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BOLUM I

Turizm isletmelerinde Halkla iliskilerin Rolii

Efe ULU!

GIRIS

Turizm; sosyal, kiiltiirel ve ekonomik agidan makro anlamda
iilkelere mikro anlamda da bolgelere etkisi olan bir olgudur ve
toplumsal  kalkinma  agisindan  Onemli  firsatlar  sunar
(Roney,2018;Uguz, 2013). Gelisen teknoloji ve ulagim araglari, vize
kolayliklar1 gibi sebepler ile de diinya genelinde turist rakamlari
giderek artmaktadir. Bu sebeplerden dolay1r turizmin sagladigi
ekonomik firsatlardaki artig turizm igletmelerinin gergeklestirdigi
yatinmlarda da artisa neden olmaktadir (Arat & Uygun, 2018).
Turizm sektOriiniin  hizla gelismesi ve biiylimesi turizm

isletmelerinin iliskide bulunduklari ¢cevreyi de genisletmistir (Demir,
2016).

' Dr. Ogretim Uyesi, Bilgi Universtesi Uygulamali Bilimler Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfak
Sanatlari, ORCID: 0000-0001-8008-2189, efe.ulu@pbilgi.edu.tr
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Halkla iliskilerin stratejik bir yonetimde Onemli bir arag
oldugunu ve diinyadaki en saygin isletmelerin itibarin1 yaratmada
onemli bir rol oynadigini gostermis birgok kanit vardir (Milohnié¢,
2012).Turizm isletmeleri hedef kitlelerini etkileyebilmek,
politikalarini ¢evrelerine kabul ettirebilmek gibi amagclar ile halkla
iligkiler faaliyetleri gerceklestirirler. Tiim igletmeler kurum imaj1 ve
kurum kimligi olusturmaya, isletme cevresini taniyip kendisini
cevresine tanitmaya ve biitiinlesmeye ihtiyacduymaktadir. Turizm
sektoriinilin i¢ ve dis faktorlerden etkilenme oraninin yiiksek olusu
da turizm isletmelerinin 6zelliklerinin bir bagka 6zelligidir (Arat &
Uygun, 2018). Tiim bu hususlar dikkate alindiginda halkla iligkiler
faaliyetlerinin rolii olduk¢a 6nemlidir ve planli, etkin bir bicimde

uygulanmalidir.

Bu calismada turizm isletmelerinde halkla iliskiler
faaliyetlerinin 6nemi lizerinde durulmustur. Calismanin temel amaci

konu hakkindaki kavramsal ¢evreye katki saglamaktir.

1. Turizm isletmeleri

Turizm olayina katilan insanlarin ihtiya¢ ve gereksinimlerini
karsilayan turizm isletmeleri, mal ve hizmetlerin iiretilmesini ve
pazarlanmasini saglayan ekonomik birimlerdir. Turizm isletmeleri
sagladiklar1 fonksiyonlar agisindan siniflandirilabilirler (Uniivar,
2014). Turizm isletmeleri ulastirma isletmeleri, konaklama
isletmeleri, seyahat isletmeleri, yiyecek-icecek isletmeleri,
rekreasyon igletmeleri ve diger turizm isletmeleri olarak siralanabilir
(Kozak, 2017).



1.1. Ulastirma isletmeleri

Ulastirma igletmeleri; demiryollari, denizyollari, karayollar
ve havayollar1 olarak gruplandirilabilir (Usta, 2016). Ulastirma
Isletmeleri, daha hizli seyahat edebilmeyi ve daha ¢ok yer gezip
gorme imkanmi saglamakta ve teknoloji ile birlikte hizla
gelismektedir (Arat & Uygun, 2018).

1.2. Konaklama isletmeleri

Insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yerin disina yapilan
seyahatlerde ihtiya¢ duyduklar1 konaklama ve yeme i¢cme gibi
ihtiyacglarina yonelik gereksinimleri giderebilmeleri i¢in mal ve
hizmet ireten isletmelerdir (Arat & Uygun 2018). Konaklama
isletmeleri turizm c¢ekiciliklerini olusturan isletmeler grubunda da
yer alir. Oteller, moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kamp alanlari,
apart hoteller, hosteller gibi isletmeler konaklama ihtiyaclarina
yonelik hizmet verirken kendi konseptlerine gore yan hizmetler de
sunabilirler (Usta, 2016).

1.3. Seyahat Isletmeleri

Seyahat isletmeleri ‘seyahat acentalar’’ ve ‘tur operatorleri’
olarak iki gruba ayrilmaktadir (Arat & Uygun, 2018). Tur
operatorleri bir ‘toptanct’ islevi gostermekteyken seyahat acenteleri
‘perakandeci’ islevi gostermektedir (Kozak, 2014). Tur operatorleri
konaklama isletmeleri ve ulastirma isletmeleri ile yaptiklari
caligmalar sonucunda tur paketini olustururlar (Roney, 2018).
Seyahat acentalar1 ise halka seyahatler, konaklama ve ulastirma
hizmetleri hakkinda gerekli bilgiyi veren ve belirli bir komisyon
karsiliginda aracilik yapan isletmeler olarak tanimlanmaktadir
(Altay & Akgiil, 2010).



1.4. Yiyecek-Icecek isletmeleri

Insanlarin gittikleri destinasyonlarda beslenme
gereksinimlerini karsiladiklart isletmelerdir. Konaklama
isletmelerinin igerisinde bulunan yiyecek-i¢ecek isletmeleri oldugu
gibi konaklama isletmeleri disinda faaliyet goOsteren restoran,
kafeterya, dinlenme tesisleri ve kafeler gibi isletmeler yiyecek
icecek isletmelerine 6rnek verilebilir (Kozak, 2014). Yiyecek-icecek
isletmeleri beslenme ihtiyacinin karsilanmasinin yaninda bir
cekicilik unsuru olarak da turizm sektorii igerisinde faaliyet
gosterebilir.

1.5. Rekreasyon isletmeleri

Rekreasyon sOzcugi ‘dinlendirmek, eglendirmek,
canlandirmak’ anlamlarina gelmektedir ve insanlarin bos
zamanlarini degerlendirmeleri, eglenmelert, dinlenmeleri
rekreasyon isletmelerinin rettikleri hizmetler ile
gerceklesebilmektedir. Dogal veriler (ulusal parklar vb.), sportif
aktiviteler (kayak, parasiit, golf vb.), kiiltiirel etkinlikler (konser,
sinema vb.) ve eglenceye yonelik etkinlikler (barlar, kuliipler,
kumarhaneler vb.) rekreasyon isletmelerinin hizmetleri olarak
siralanabilir (Kozak, 2014).

1.6. Diger Turizm Isletmeleri

Diger turizm isletmeleri konaklama, yeme-igme ve seyahat
gereksinimlerine hizmet veren isletmeler disinda kalan ve turizm
bolgelerinde hizmet gosteren diger isletmeler grubudur. Seyahat
sirasinda satin alinan giysiler, gozliikler, hatira tirtinleri gibi iiriinleri
satan isletmeler bu grup altinda faaliyet gostermektedir. Rehberlik



hizmetleri, ¢gevirmenlik hizmetleri ve antrenorliik hizmetleri de diger

turizm isletmelerinin iirtinleri olarak sayilabilir (Kozak, 2014).

2. Halkla iliskiler

Halkla iligkiler bir igletmenin ya da bir kurumun iletisim
kurmak amaciyla yiiriittiigii faaliyetlerdir. Isletmenin hedef
kitlesinin anlayis, sempati ve destegini kazanmak i¢in yapilan,
stirekli ve orgiitlenmis bir yonetim siirecidir, fonksiyonudur. Halkla
iligkiler stireci ile hizmet verilen hedef kitle ile daha etkili iletisim
kurmak amaglanir(Balta Peltekoglu, 2018).

Halkla iliskilerin ilk kez bir alan olarak ortaya ¢ikmasindan bu
yana Dbircok kisi tarafindan degisik tanimlar1 yapildig
goriilmektedir. Tiirkce’de ‘Halkla Iliskiler’ olarak kullanilan kavram
Ingilizce ‘Public Relations’ deyiminin karsiligidir. 1978’li yillarda
Dr. Rex F. Harlow’un literatiirdeki 472 taniminin analizi sonucunda
halkla iligkiler i¢in olusturdugu tanim ‘bir 6rgiit ve bu 6rgiitiin hedef
kitlesi arasinda karsilikli iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirligi
olusturulmasina ve bunlarin siirdiiriilmesine yardime1 olan ve ayirici
ozellige sahip bir yonetim islevi’ olmustur. Harlow’un bu tanimi
1987 yilinda Uluslararas1 Halkla Iliskiler Dernegi (IPRA) tarafindan
da onaylanarak halkla iligkilerin mesleki tanimi olarak

yaymlanmistir (Demir, 2016).
Halkla iligkiler faaliyetinin amaglarina bakildiginda; halkla

iliski kurma, halk tarafindan taninma, yapilan igin halk tarafindan
bilinmesi, yapilan igin amacinin halk tarafindan 6grenilmesi, bir fikir
veya konu hakkinda halkin desteginin saglanmasi, orgiit ve halk
tarafindan iki yonlii iletisimin kurulmasi, halk tarafindan iyi niyet
yaratilmasi gibi amaglarmn oldugu sdylenebilir (Oziipek, 2003).
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Halkla iligkiler faaliyetleri; kriz durumlarinin ydnetiminde,
pazarlama siirecinde, kurum i¢i ve kurum dis1 iletisim siirecinde,
etkinlik yonetimlerinde, sosyal sorumluluk uygulamalarinda ve
medya iligkilerini diizenlemede kullanilan 6nemli araglardir (Suher,
2013).

Halkla iliskiler siirecinde iletisim kurulmasinin amaglandigi
hedef kitle genelde potansiyel ve mevcut miisteri grubu olarak
sOylenebilse de odak sadece miisteriler degildir. Halkla iliskiler; is
gorenlerden isletme sahiplerine, ortaklara ve diger paydaslara, halk,
esnaf, diger isletmeler, kamu kurumlari, dernek ve vakiflara kadar
tim dis ¢evreyi kapsayangenis bir c¢ember igerisinde iletisim
faaliyetleri yirtitiir.

Halkla iligkiler faaliyetlerinin gerceklesebilmesi iletisim
siirecine baghdir. Genellikle soézciik olarak iki kisi arasindaki
konugmay1 ifade eden iletisim s6zciigii gergekte cok daha karmasik
bir sistemi tanimlamaktadir. Iletisim sisteminin bilesenleri
gonderen, ileti, alic1, feedback ve iletisimi kesintiye ugratan faktorler
olarak siralanabilir (Balta Peltekoglu, 2018). Bu bilesenlerden
hareketle bir otelin halkla iliskiler ¢alismasiyla soOyle
orneklendirebilir: Su kullanimini en az seviyede tutarak ¢evre dostu
bir imaj vermek isteyen otelin internet ortaminda youtube iizerinden
yayinladigr bir videoda otel gonderen, ileti videoda bulunan
gorseller ve yazilar, videoyu izleyenler alicilar, videodaki yorumlar
ve sonrasindaki etkiler feedback olarak sdylenebilir.

Iletisim siirecinde kullanilan iletisim araglari; sozlii iletisim
araclari, yazili iletisim araglari, gorsel-isitsel iletisim araglar1 ve
diger iletisim araclar1 basliklar1 altinda toplanabilir. So6zli iletisim
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araclar1 yiiz yiize iletisim, telefon goriismeleri ve toplantilardir.
Yazili iletisim araglar1 ise gazeteler, dergiler, biiltenler, brosiirler,
afigler, duyuru panolari, dilek kutulari, anketler, sirkiiler, toplanti
tutanaklar1 gibi araglardir. Gorsel-isitsel iletisim araglar1 da radyo,
televizyon, film ve videobant ile internet platformudur. Diger
iletisim araglart sergi ve fuarlar, festival ve yarismalar, acilis ve
yildoniimii, sponsorluk faaliyetleri olarak siralanabilir (Demir,
2016). Iletisim siirecinde kullanilacak iletisim araci isletmelerin
amaglarina ve hedef kitlelerine gore tercih farklilig: yaratabilir. Tim
iletisim araglarinin kendi dinamikleri ve gereklilikleri iletisim
sirecinin  basartya ulagsmasinda dikkate alinmasi gereken

hususlardir.

2.1. Turizm Isletmelerinde Halkla iliskiler

Turizm sektorlinlin -+ hizla gelismesi sonucunda yeni
isletmelerin agilmas1 ve isletmelerin biiyiimesi bu isletmelerin
hizmet alanlarinin ve tiiketici ¢cevresinin artmasina sebep olmustur.
Boylece turizm isletmelerinin rekabeti artmis, iliski icerisinde
oldugu cevre ve hedef kitle ile iyi iligskiler kurmasi zorunlu hale
gelmistir. Turizm isletmelerinde halkla iligkiler faaliyeti yiirtitiilecek
hedef kitleyi; potansiyel turistler, seyahat acenteleri, tur operatorleri,
ulastirma isletmeleri, is adamlari, medya kuruluslar, isletme
personeli, sendikalar, rakip isletmeler, sektor Orgiitleri, kamu
kurumlari, finans kuruluslari, egitim kurumlari, yore halki ve diger
kesimler olusturmaktadir (Demir, 2016).

Turizmde halkla iligkiler, turizm isletmelerinin hedef
kitlelerinin saygi, sevgi ve giivenini kazanmak amaciyla yaptiklari
caligmalar olarak tanimlanmaktadir. Halkla iligkiler turizm

olgusunun yayginlagsmasinda ve gelismesinde etkili olmus islevler
-11--



arasinda yer alir. Turizmin dinamik ve kolay etkilenebilen dis
cevresi halkla iligkiler faaliyetlerinin 6nemini arttirmaktadir. Turizm
isletmelerinin agirlikli olarak hizmet lireten isletmeler olmasi verilen
hizmetin ardindan alinan faydanin 6l¢iilmesini zorlagtirmaktadir ve
halkla iliskiler stireci de farklilagsabilmektedir (Arat & Uygun, 2018).

Turizm isletmelerinde halkla iliskilerin gorevleri asagidaki
maddeler araciligiyla aciklanabilir (Demir, 2016 s. 43);

o -Isletmelerin i¢ ve dis kamuoyunda tanitimina
yardimc1  olmak. Bu amagla isletmenin diger
isletmelerden ayricalikli taraflarinin ve fark yaratacak

ozelliklerinin 6n plana ¢ikarilmasini saglamak.

e -Isletmenin tamtiminda sadece tesise yonelik degil,
bulundugu destinasyonun zenginliklerini ve istikrarini

da vurgulayacak sloganlar, mesajlar gelistirmek.

e -Kamuoyunda isletme ile ilgili olumlu imaj olusturmak
ve talebi arttirmak amaciyla gesitli iletisim teknik ve
yontemlerinden yararlanmak.

e -Turizm isletmesinin ¢evresinin ve hedef kitlesinin
isletmeye yonelik tutumunu olumlu yonde gelistirmek

amaciyla caba gostermek.

e -Duyurum yoluyla yurt i¢i ve yurt disindaki basin
yayin organlarinda isletme ile ilgili haberlerin yer
almasini saglayarak hem daha ucuz hem de daha etkili
ve glivenilir bir yolla isletmenin tanitimina yardimci

olmak.
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e -sletmenin gesitli sosyal sorumluluk projelerinde yer
almasin1 saglayarak veya 0zgiin olarak bu projeleri
hazirlayarak igletme imajinin gelismesine yardimci
olmak.

e -Turizm isletmesinin hedef kitlesine yonelik talep ve
beklenti analizleri yapabilmek amaciyla aragtirmalar
yaparak, hem potansiyel miisterilerin profilini hem de
potansiyel miisterilerin tesisten beklentilerini ortaya

cikarmak.

Turizm isletmelerindeki halkla iliskiler boliimleri kurum
yonetimi igerisinde iist yonetime yakin bir konumda yer alirken
diger boliimlerle de siki iligkiler igerisindedir. Pazarlama
departmaninin gerceklestirdigi faaliyetlerde isbirligi icerisindeyken
diger yandan insan kaynaklari1 departmaninda igse alinan insanlara
kurum tanitimlari, egitilmeleri gibi siire¢lerde de insan kaynaklari
departmaniyla isbirligi i¢erisinde olur (Demir, 2016).

Halkla iliskiler yonetimi siirecinde ektili olan faktorler i¢ ve
dis faktorler olarak iki baslik altinda incelenebilir. Dis faktorler
isletmelerin kontrolleri disinda olan ve miidahale edemedikleri
faktorler olarak aciklanabilirken i¢ faktorler isletmelerin
kontrollerinde olan ve istediklerinde miidahale edebildikleri ve
yonlendirebildikleri faktorlerdir (Bolat vd., 2016).

Dis faktorler; dogal c¢evre, ekonomik cevre, siyasal g¢evre,
toplumsal cevre, teknolojik gelismeler ve egitim faktorii olarak
siralanabilirken i¢ faktorler; isletmelerin biiytlikliigl, hedef kitlenin
ozelligi, isletmelerin halkla iliskiler biitgesi, isletmelerin sinifi,
isletmelerin toplam is giicii sayisi olarak siralanabilir (Demir, 2016).
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Isletmelerin halkla iliskiler yonetimleri farkli sekillerde
olabilmektedir. Isletmelerin kendi organizasyonlarinda halkla
iligkiler birimleri kurulabilir, isletme disindan profesyonel
sirketlerden halkla iligkiler hizmetleri alinabilir veya isletme
icerisinde kiiciik bir organizasyon olarak orgilitlenip bagimsiz halkla
iligkiler danigmanlar1 ile ortaklasa calisilabilir (Balta Peltekoglu,
2018).

2.2. Turizm isletmelerinde Halkla lliskiler: Otel isletmeleri
Ornegi

Konaklama isletmelerinin iligki icerisinde oldugu kisi ve
kuruluslarla karsilikli olarak giivenilir ve dogru iliskiler kurmak,
kamuoyunda olumlu izlenimler yaratmak ve toplumla biitiinlesmek
halkla iligkiler ile miimkiin olabilmektedir.

Otel isletmelerinin halkla iligkiler yonetimleri hedef kitlelerine
ulagsmak istediklerinde iletisim kanallarimi kullanarak hedef
kitlelerine yonelik iletisim c¢aligsmalar1 gergeklestirebilirler. Bu
caligmalar basin biilteni, reklamlar gibi faaliyetler olabilir ve
bunlarla tanitim, kampanya, haber duyurma gibi eylemlerin
duyrulmasi1 amaglanabilir. Otel isletmelerinde halkla iligkilerin bir
diger gorevi isletmenin yakin gevresi olan bulundugu lokasyondaki
komsulariyla olan iligkileri saglikli bir cercevede yliriitmektir,
gergeklestirdigi  faaliyetlerde yakin  gevresinin  goriis  ve
diisiincelerini de alarak onlarin zararina olabilecek bir eylemden
kacinmalidir (Summak, 2007).

Turizm sektoriinde uygulanan halkla iligkiler c¢alismalari
isletmelerin imajlarini  olusturmak, bilinirligi ve goriiniirligi

arttirmak gibi amaglarin yaninda gesitli kriz anlarinda da 6nemli bir
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yonetim siireci olarak uygulanmaktadir. insaat kazalari, yiyecek
zehirlenmeleri, c¢evre tahribati ve terdér olaylar1 gibi olumsuz
sonuglar dogurabilecekkrizlerin yonetilmesinde halkla iliskiler
biiyiik rol oynamaktadir. Ornegin Amerika’nin New York sehrinde
9 Eyliil’de gerceklesen terdr olayinda sonra iilkede diisen turist
sayilarinin ardindan halkla iligkiler faaliyetlerinin sayis1 hizla
yikselmis  ve  turizm  tamitim  faaliyetlerinde  reklam
faaliyetlerdendaha ©nemli hale gelmistir (Fall, 2004). Bununla
birlikte Orta Dogu’da yiikselen Arap Bahari olaylarinin ardindan
bolgede yer alan {ilkelerin turizm sektorlerinin  kayiplarinin
onlenmesi adma halkla iligkiler ¢calismalari 6nemli bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir. Yabanci gazetecilerin davet edilerek turizm
alanlarinin  gezdirilmesi, basin toplantilar1 diizenlenmesi, web
reklamlar1 ve isbirlikleri 1ile online platformlarda reklamlar
verilmesi, Uinlii yabanci sanatgilarin konserlerinin diizenlenmesiyle
iilkelerdeki atmosferin pozitif bir ¢ercevede oldugugériintiisiiniin
verilmesi gibi aktivitelerin iilkelerin imajlarina katki saglamak

amaciyla gerceklestirildigi goriilmektedir (Avraham, 2015).

Intrepid Travel’''m NJF halkla iligskiler ajans1 ile
gergeklestirdigi faaliyetler seyahat isletmelerinin halkla iligkiler
caligmalarina 6rnek olarak verilebilir. Intrepid Travel gezginlere
ziyaret ettikleri yerlerin goriinen kisminin arka alanlarina girme
sans1 veren bir macera tur operatoriidiir ve gezileri yerel hayati
gercekten gostermek {izerine tasarlanmaktadir. NJF ajansi ile
yaptiklar1 ¢aligmalardan biri Hindistan’daki en biiyiik kadin
istthdami saglayan firma haline gelmeleridir ve bu gelismeyi
uluslararas1 yazarlar1 davet ederek haber olarak duyurmuslardir.
Sonrasinda Donald Trump’in Paris iklim anlagmasindan g¢ekilme
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kararinin ardindan tiim ABD turlarindaki karbon dengeleme
caligmalarinin iki katina ¢ikacagini ilan etmislerdir. Baska bir
caligmalarinda da Amerika’nin Kiiba’ya olan kisitlamalar1 tekrar
arttirmasiyla firma yaptiklar tanitim ¢alismalarinda Amerika’lilari
Kiiba’ya gotiirebilecek birkag firmadan biri olarak kendilerini
duyurmustur. Boylece yapilan bu ¢alismalar ulusal ve uluslararasi
alanda sirketi en sorumluluk sahibi turizm liderlerinden birisi olarak
konumlandirmistir. Calismalar sonucunda sirketin  Hindistan
seferlerinde %15°lik, Amerika rezervasyonlarinda %24’liik ve
Kiiba’ya olan seferlerinde %50°lik bir yolcu artig1 yaganmistir
(NJFPR, 2019).

Diger bir ornek Tirkiye Cumhuriyeti Kiltir ve Turizm
Bakanligi’nin caligmalar1 olarak gosterilebilir. Nitelikli turist
hedefine ulagsmak i¢in 2019 yeni bir tanitim hamlesi baslatan Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi, bloggerlar ve turizm alaninda 6nemli sayida
takipcisi bulunan instagram fenomenlerinden yardim isteyecegini
belirtmistir. Cin, Japonya, Giiney Kore gibi dis harcamasi yliksek
turist grubuna yonelik tanitim c¢alismalar1 ile bu turistlerin
Tiirkiye’ye cekilmesi amaglanmaktadir. Instagram tanitimlarinin
yaninda Tokyo, Kyoto, Moskova, Berlin ve Londra’ya da
gergeklestirilmesi planlanan sergiler kapsaminda Hatay, Gaziantep,
Ege lezzetlerinin yer aldigi stantlarin agilmasi diisiiniilmektedir
(Marketing Tiirkiye, 2019).

SONUC

Turizm, misafirlerinin duygu ve diisiincelerinden etkilenebilen
bir sektordiir. Yasam standartlarindaki degisimler ile birlikte turizm
olgusuna katilan insan sayis1 da giderek artmaktadir. Turizm

isletmelerinin amagclarina ulasabilmeleri i¢inhedef kitleleriile dogru
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iletisim kurmalar1 gerekmekte, bu noktada da ig¢in halkla iligkiler
onemli bir kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Turizm
isletmelerin halkla iliskiler calismalar1 isletmelerin mevcut olan
imajlarinin  korunmasini, yeni bir imaj kazandirilmasini, hedef
kitleleri ile aralarindaki bagin giiclenmesini ve siirdiiriilebilmesini,
kriz anlarinda alinan dogru aksiyonlar ile zararlar1 en aza indirmeyi
gerceklestirebilecek faaliyetlerde bulunarak turizm isletmeleri i¢in

onemli bir rol oynamaktadir.

Hareketli bir siyasi c¢evreye sahip ve turizmin iilke
ekonomisine katkis1 olduk¢a 6nemli olan Tiirkiye gibi iilkelerde
basarili ulusal ve wuluslararast halkla iligkiler faaliyetlerinin
uygulanmast  elzemdir.  Sirdiiriilebilir  turizm  hedeflerine
ulagabilmek i¢in turizm yoneticilerinin, siyasetcilerin ve ilgili
paydaslarin halkla iligkiler faaliyetlerine gerekli 6onemi vermesi
gerekmektedir.
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BOLUM II

Basit Konaklama Belgeli Tesislerin Web Sitelerine
Yonelik Degerlendirme: Armutlu Ornegi

Ovgii ACIKSOZLU'
Nur Nese SAHIN?
Ilbey VAROL?

GIRIS

Konaklama isletmeleri diinya capinda tiim potansiyel
turistlere hitap etmektedir. Bu sebeple konaklama isletmelerinin
pazarlanmasinda dagitim kanallar1  biiyiikk Oneme sahiptir.
Konaklama igletmeleri dagitimda genellikle dolayli dagitim
kanallarimi tercih etmektedir. Dolayli dagitimda araci olan seyahat

acenteleri ve tur operatorleri, isletmeleri tanitma ve satis yapma
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konusunda yardimci rol iistlenmektedir. Ancak turistlerin araci
kullanmadan seyahat etme istekleri de giin gegtikge artmaktadir.
Ayrica kii¢iik destinasyonlarda yer alan kiigiik konaklama
isletmeleri dagitim kanali olarak genellikle aracilar1 tercih
etmemektedir.  Bu  sebeplerle  konaklama  isletmelerinin
pazarlamasinda dogrudan dagitim kanallar1 da kullanilmaktadir.
Dogrudan dagitim kanallar1 arasinda bilgi teknolojilerinden
yararlanmak daha c¢ok tiiketiciye daha az maliyetle ulasma
konusunda etkili olmaktadir. Turistlerin c¢ogu tatil kararlarini
vermeden Once internetten arastirma yapmaktadir. Gidecekleri
destinasyon, kalacaklari otel, gezecekleri yerler gibi turistik
driinlerin  tamamina  internetten ulagsmay1 istemektedirler.
Dolayistyla igletmelerin de internet kanaliyla tiiketicilere ulagsmasi
gerekmektedir. Bu bilgilere ulagsmanin en etkili yolu da web siteleri
olmaktadir. Isletmeler, kendi olusturduklar1 web siteleri yardimiyla
daha az maliyet ve zamanla turistlerin ihtiyaglarini karsilayip,

dogrudan rezervasyonlar1 gerceklestirebilmektedir.

Yalova'nin Armutlu ilgesinin Istanbul ve Bursa gibi biiyiik
kentlere yakin olmasi ve Istanbul’a deniz ulasimi imkanmin kolay
olmasi, bdlgeye olan turizm hareketliligini artirmaktadir. Genellikle
yaz aylarinda artan hareketlilige baglh olarak gelenlerin konaklama
ihtiyaclarin1 karsilamak iizere il¢ede bir¢ok isletme bulunmaktadir.
Bu caligmada Armutlu’da Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan Basit
Konaklama Belgesi alarak faaliyetlerine devam eden turizm
isletmelerinin web sitelerini dogrudan dagitim kanali olarak etkin bir
sekilde kullanip kullanmadiklar1 degerlendirilmektedir. Armutlu’da
hizmet veren basit konaklama belgeli turizm isletmelerinin
rezervasyon, tesis, iletisim ve ¢evresel&alan bilgileri igerik analizi
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yontemi ile incelenmistir. Incelenen web sitelerine gore ortaya ¢ikan
tabloda isletmelerden sadece birkaginin web sitesine dnem verdigi
ve gerekli olan bilgileri ekledigi tespit edilmistir. Web sitelerinin
genel olarak 6zensiz ve eksik bilgilerle dolu oldugu goriilmiistiir. Bu
dogrultuda hazirlanan ¢alisma ekseninde incelenen web sitelerinde
tespit edilen eksikler iizerinden turizm isletmelerine gelistirici
oneriler sunulmaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1 Armutlu ve Turizm

Evliya Celebi’nin de Seyahatnamesinde bir koy olarak adi
gecen Armultu’nun, tarih boyunca bircok isim degisikligine maruz
kaldig1 bilinmektedir. Bugiin kullandigimiz Armutlu isminin
“donanma veya donanmaya gozciilik eden kimseler” anlamina
gelen "Armoda veya Armodies" sozciiklerinde geldigi
diisiiniilmektedir (Armutlu Belediyesi, 2024). Baska bir inanisa gore
ise ilge ismini Bizans Kral’inin kiz1 olan Amodies’ten almaktadir.
Buna gore kralin kizinin viicudunu kaplayan yaralar kralin kizindan
utanmasina sebep olmus ve kral kizin1 askerleriyle beraber simdiki
kaplicalarin bulundugu yere birakmistir. Kaplicadan ¢ikan sularla
her giin yikanan Armodies’in biitlin yaralarmin iyilestigi
goriilmistiir. Yaralarin iyilestigini géren kral, kizin1 tekrar yanina
almis ve buraya kizinin ismini vermistir. Bu hikayeye gore kralin
kizi Armodies isminin sdylene sOylene Armutlu’ya doniistigi
distiniilmektedir. Evliya Celebi ise Armutlu isminin nereden
geldigini iinlii Seyahatname'sinde su sozlerle anlatmaktadir:
"Nahiyedir. Naib oturur. Bursa Beyi tarafindan tayin edilir. Kasaba
diiz sahraya bagli, bahgeli ve etrafi armut bahgeleri ile siislii olup,
bakimlidir. Onun igin Armutlu derler.” (Kolukirik, 2016).

--23--



Armutlu’nun tarihi ile ilgili detayl1 bir arastirma yapilmadigi
icin buraya ilk yerlesenlerin kimler oldugu ve ilk yerlesimin ne
zaman oldugu hakkinda net bir bilgi bulunmamaktadir. Ancak
bilindigi kadarryla Armutlu, M.O V. YY’da Bithynia Kralligi'nin
sirlar1 igerisinde yer almistir. M.O 1. YY’dan sonra ise Roma
egemenligine gecmis, Roma imparatorlugunun Dogu ve Bati Roma
olarak ikiye ayrilmasindan sonra ise Dogu Roma yani Bizans
Imparatorlugu egemenligine girmistir. Daha sonra Bizans ve
Selcuklular arasinda devamli el degistiren kent son olarak Orhan
Gazi doneminde (1324 yilinda) Osmanli topraklarina katilmistir.
Osmanli buray1 aldiktan sonra Mudanya ve Trilye'den Tiirkleri
getirerek buraya yerlestirmistir. Uzun bir siire Tiirkler ve Rumlar
burada bir arada yasamislardir. Cumhuriyetin ilan edilmesinden
sonra Rumlar Armutlu’dan go¢ etmek durumunda kalmistir.
Armutlu, 1995 yilina kadar Bursa'nin Gemlik ilgesine bagli bir
beldeyken 6 Haziran 1995 tarihinde 550 Sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname ile ilge yapilarak Yalova'ya baglanmistir (Armutlu
Belediyesi, 2024; Armutlu Kaymakamligi, 2024a).

Yalova’nin en daglik ilgesi olan Armutlu’nun %70’lik kismi
egimlidir. Marmara iklimine sahip olmas1 sebebiyle kislar 1lik ve
yagigh, yazlar ise sicak ge¢mektedir. Kentin gecim kaynagi
zeytincilik, balik¢ilik ve turizm olmaktadir. Armutlu, toplam 16 km
sahil seridine sahiptir. Mevsimsel 6zelligi ve Marmara bolgesinin en
temiz denizine sahip olmasi sebebiyle de yaz aylarinda turizm,
ilcenin  6nemli bir gecim kaynagr olmaktadir (Armutlu
Kaymakamligi, 2024a).

Armutlu’da deniz-kum-giines 6nemli bir turizm ¢esidi olsa da
sahip oldugu kaplicalar sebebiyle saglik turizmi kapsaminda yer alan
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termal turizm alaninda da adindan sik¢a bahsettirmektedir. Armutlu,
Tiirkiye’deki en Onemli termal turizm bolgelerinden biri olma
potansiyeline sahiptir. Atatiirk’iin Armutlu’ya 1394 yilinda ¢alisma
arkadaslar1 ile birlikte kaplicalar1 arastirmak icin geldigi resmi
kaynaklardan elde edilen bilgiler arasindadir (A¢iksozlii, Sahin &
Varol, 2022). Bu girisimler genellikle yerli turistler tarafindan tercih
edilen bir termal bolge olan Armutlu’yu 6nemli termal turizm
merkezlerinden biri haline getirmektedir. Armutlu’nun 16.12.2006
tarih ve 26378 sayili yaymlanan Resmi Gazete ile “Yalova Armutlu
Termal Turizm Merkezi” olarak ilan edildigi bilinmektedir (Armutlu
Kaymakamligi, 2024b).

Armutlu’da deniz turizmi ve termal turizm disinda farkl
turizm tiirlerinden de bahsetmek miimkiindiir. Yalova Valiligi
tarafindan gelistirilen “Yesil-Mavi Turizm Seyir Yolu” projesi
Armutlu’ya baglh Hayriye, Mecidiye ve Selimiye kdylerini de i¢ine
almaktadir. S6z konusu kdylerin sinirlar igerisinde kalan avlak alan,
av  turizminin gelismesine katki  saglamaktadir (Armutlu
Kaymakamligi, 2024b). Yesil-Mavi Turizm Seyir Yolu projesi ile
“Koylerin Altyapisimin  Desteklenmesi (KOYDES)” kapsaminda
Armutlu-Cmarcik Organik Tarim ve Hayvancilik Havzasinda
konumlanan Hayriye, Selimiye ve Mecidiye kdylerinde eko-turizm
kapsaminda yetistirilen organik {iriinler deneyimlenebilmektedir
(Bostan, 2021). Armutlu’da organik tarim havzalarinin yani sira eko-
turizm kapsaminda bir¢ok doga yiiriiyiis alanlar1 ve dogal orman
yollart da bulunmaktadir (Sahin, A¢iksozlii & Varol, 2022).

Tarihi ve kiiltliriiyle de turizm i¢in 6nemli bir yeri bulunan
Armutlu’da Osmanli doneminden kalma bircok eser giliniimiize
kadar ulagmistir. Koruma kapsamindaki kiiltiir varliklar1 tescilli
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yapilar Tablo 1’de verilmektedir. Tescilli varliklar arasinda
cesmeler, camiler, kopriler, hamamlar, evler ve agaglar yer
almaktadir. Ayrica Selimiye K&yli'nde Taz dagi yangin kulesi ve
antik manastirlar, Fistikli Koytli’nde tarihi fistik ¢amlar1 kayit altina
alimmamus tarihi varliklardir (Cengiz, 2009).

Tablo 1. Armutlu’da Kayit Altina Alinan Eserler

Kaywit Altina Ahman Tescil Yapan Kurum ve Tescil Tarihi

Eserler

Armutlu Iskele Camii Istanbul IT Nolu Kiiltiir ve Tabiat Varliklar: Koruma
Kurulu'nun 12.11.1998 tarih ve 4967 sayili karan ile tescil
edilmistir.

Hac1 Ali Pasa Camii Gayrimenkul Eski Eserler ve Anitlar Yiksek Kurulu' nun

(Ahmet Celebi Camii 14.6.1969 tarih ve 4887 sayili karan ile tescil edilmigtir.

Eski Camii Bursa Kiiltiir ve Tabiat Varhklanm Koruma Kurulu nun
10.3.1990 tarih ve 976 sayvili karar ile tescil edilmistir.

Yeni Hamam Yeni Hamam: Bursa Kulttir ve Tabiat Varliklaring Koruma
Kurulu'nun 10.3.1990 tarih ve 976 sayili karan ile tescil
edilmistir.

Eski Hamam Bursa Kiltir ve Tabiat Varhiklanm Koruma Kurulu nun
10.3.1990 tarih ve 976 sayili 120 kararn ile tescil edilmigtir.

Koprii Bursa Kultir ve Tabiat Varhiklanm Koruma Kurulu nun
10.3.1990 tarih ve 976 savili karar ile tescil edilmistir.

Eski Kitabeli Cesme Istanbul IT Nolu Kiiltir ve Tabiat Varliklar: Koruma
Kurulu'nun 12.11.1998 tarih ve 4967 sayili karan ile tescil
edilmigtir.

Kaynak: Kaynak: Cengiz 2009 dan elde edilen bilgiler yazarlar
tarafindan tablolastiriimigtir.

Armutlu, tarihi ge¢misine ragmen Kkiiltiirel miras turizmi
alaninda Onemli bir gelisme gosterememistir. Mustafa Kemal
Atatiirk’lin Armutlu’ya geldigi zaman kaplica bolgesinde yer alan
iki katli Cinar Otel’in 16 numarali odasinda kaldig1 bilinmektedir.
Kendisi beton olan otel binasinin, ¢ikan bir yanginda ahsap olan
catisinin yandig1 sdylenmekte ve bu olaydan sonra bina kendi haline
terk edilmis goriinmektedir. Atatlirk’iin Yalova’da kaldigir diger
koskler restore edilerek miize haline getirilmis ve korunmus

olmasina ragmen Armutlu’daki bina bos ve bakimsiz birakilarak
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unutulmaya yiiz tutmustur. Binanin restore edilerek turizme acilmasi
Armutlu’da kiiltiirel miras turizmi i¢in bir imkan olusturacaktir
(Aciksozli, Sahin & Varol, 2022). Ayrica Tiirkiye Tanitim ve
Gelistirme Ajansit (TGA) tarafindan Tirkiye nin tim illeri i¢in
yapilan tanitim filmlerinde Yalova incelenmistir. Resim 1 incelenen
videodan alinan bir kesit gostermektedir. Resimde, Yalova’nin
merkez ilge dahil dort ilgesi yer aldigi ve Armutlu’nun disarida
birakildig1 goriilmektedir. Armutlu’da Atatiirk’iin kaldigi binanin
restore edilerek turizmi agilmasinin bu anlamda Yalova ilinin turistik
genel tanitimina Armutlu’nun da eklenmesine imkéan saglayacagi
distiniilmektedir.

Resim 1. Tiirkiye Tanitim ve Gelistirme Ajanst Yalova Tanitim
Videosundan Bir Kesit

Kaynak: Go Tiirkiye (2024).
https://www.youtube.com/watch?v=zpWEuuB IfkE

2.2 Armutlu’nun Konaklama isletmeleri Potansiyeli

Tirkiye’de turizm amacli kullanilan isletmelerin almasi
gereken farkli isletme belgeleri bulunmaktadir. Turizm isletmesi,
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gergcek ya da tiizel, Tiirk ya da yabanci uyruklu kisiler tarafindan
isletilen, turizm amaglh faaliyet gosteren ticari isletmeler olarak
tanimlanmaktadir. Bu isletmelere Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
tarafindan turizm belgesi verilmektedir. Bu belgeler; turizm isletme
belgesi, turizm yatirim belgesi, kismi turizm isletme belgeleridir.
Turizm igletmelerin ihtiya¢ duyduklart nitelikler ve belgeler
“Turizm Tesislerinin Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” ile
belirlenmektedir. Turizm yatirnm belgesi Kiiltir ve Turizm
Bakanligi tarafindan yonetmelikle belirtilen nitelikler dogrultusunda
yatirnm asamasindaki isletmelere verilen belgedir. Turizm isletme
belgesi ise, yonetmelikle belirtilen nitelikler dogrultusundaki isletme
asamasindaki isletmelere verilen belgedir. Kismi turizm isletme
belgelisi ise yonetmelikle belirtilen nitelikler dogrultusundaki
faaliyet gosteren tiir ve smifin yapilmasi zorunlu olan kisimlar
yapilmis, geri kalan kisimlar1 yatirim kapsaminda degerlendirilecek
olan tesisler i¢in Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan verilen belge
olarak tamimlanabilmektedir (Yatrim ve Isletmeler Genel
Midiirligi, 2024a).

Yalova’da Turizm isletme belgeli 23 isletme bulunurken
bunlardan sadece bir tanesi Armutlu ilgesinde yer almaktadir.
Yalova’da turizm yatirim belgeli tesis sayisi ise sadece 4 tanedir.
Armutlu’da ise hi¢ bulunmamaktadir. Son olarak Yalova’da kismi
turizm isletme belgeli 1 tane tesis bulunmaktadir. Bu tesis
Yalova’nin Termal ilgesinde yer almaktadir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig, 2024).

2021 yilina kadar bolgede Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 disinda
belediye belgeli tesisler de bulundugu sdylenebilmektedir.
Isletmelerin faaliyette bulunacagi belediyelerin kendi smurlari
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igerisinde bulunan turizm isletmeleri i¢in belirledikleri nitelikler ve
denetimler dogrultusunda aldiklar1 belgeler belediye belgeli olarak
ifade edilmektedir (Univar, 2020). 28.07.2021 tarihinde ise 7334
say1li1 Kanun ile yapilan degisiklik dogrultusunda 2634 sayili Turizm
Tesvik Kanunu'nun gecici 11 inci maddesindeki; “maddenin
yiirtirliige girdigi tarihte ilgili idaresinden alinmis isyeri agma ve
calisma ruhsati ile faaliyette bulunan ve turizm isletmesi belgesi
bulunmayan konaklama tesislerine, bu maddenin yiiriirliige girdigi
tarihten itibaren bir yul i¢inde Bakanliga bagsvurmalar: halinde basit
konaklama turizm igletmesi belgesi verilir.” Ibaresi ile, bu maddenin
yurtirliige girmesinden once belediye belgeli olarak nitelendirilen
isletmelere Basit Konaklama Belgesi alma zorunlulugu getirilmistir
(Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2024b). Ayrica bahsedilen
yonetmelik ile asgari nitelikleri belirtilen plaj isletmeleri de basit
konaklama belgesi alabilmektedir (Resmi Gazete, 2021). Yalova
ilinde bu kapsamda toplam 136 tane Basit Konaklama Belgeli turizm
isletmesi bulunmaktadir. Bu isletmelerin 42 tanesi de Armutlu
llgesinde yer almaktadir. Basit Konaklama Belgeli Plaj Isletme
Sayisina bakildiginda ise Yalova il genelinde 8 tane oldugu fakat
Armutlu ilgesinde hi¢ bulunmadigr sdylenebilmektedir (Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi, 2024).

2019 yilindan beri Tirkiye Tanitim ve Gelistirme Ajansi
(TGA) Tirkiye turizmine yonelik tamitim  faaliyetleri
diizenlemektedir. Bu faaliyetler arasinda Giivenli Turizm Programi
ve Siirdiiriilebilir Turizm Programi bulunmaktadir. Bu programlar
dogrultusunda isletmelere sertifikalar verilmektedir. Bu belgeler
hem Tirkiye tanmitiminda kullanilmakta hem de isletmelere
pazarlama avantaji saglamaktadir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
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onciiliigiinde hazirlanan “Giivenli Turizm Sertifikasyon Programi1”;
Saglik Bakanlig1, Ulastirma ve Alt Yap1 Bakanligy, I¢isleri Bakanlig
ve Disisleri Bakanliginin ortak katkilar1 ve tiim turizm sektor
paydaslarinin is birligiyle ile yiiriitiilmektedir. Bu program tatil i¢in
Tiirkiye’yi segen yerli ve yabanci turistlerin ulagim ve konaklama
siireglerini ve ayni zamanda sektor calisanlarinin da saglik
durumlarin1  iyilestirmeyi hedeflemektedir. Diinyadaki ilk
orneklerinden biri Tiirkiye’de olan bu program ile sertifikasyonu
almak isteyen tesislerin hijyen ve saglik denetimleri ve programa
uygunluk degerlendirmeleri yapildiktan sonra rapor
diizenlenmektedir. Sonrasinda da diizenli olarak gonderilen
denetgiler ile tesislerin kriterler dogrultusunda hizmet verip
vermedigi denetlenmektedir (TGA, 2024a). Yalova’da ve
dolayistyla Armutlu’da da Giivenli Turizm Sertikasyonuna sahip
isletme bulunmamaktadir. Resim 2’de bu belgeye ait logo yer

almaktadir.

Resim 2. Giivenli Turizm Sertifikasyonu Logosu

. SAFE
TURIZM TOURISM

L]
W TURKEY

Kaynak: TGA (2024a). Giivenli Turizm Programu.
https://tga.gov.tr/

Stirdiiriilebilir Turizm Programi ise Tiirkiye Siirdiriilebilir

Turizm Endiistri Kriterleri (TR-I) dogrultusunda Tiirk turizm
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sektoriinde siirdiirtilebilir biliylimeyi saglamak, bu siirdiiriilebilir
biliylimenin i¢ine tiim turizm paydaslarin1 almak ve Tiirk turizmine
yonelik ortak bir anlayis gelistirmek amaciyla
uygulanmaktadir. Siirdiiriilebilir turizm anlayisinin iginde dogal,
kiiltiirel ve sosyal unsurlarin korunmasi yer almaktadir. Bu
dogrultuda siirdiirtilebilir yonetim, sosyo-ekonomik etkiler, ¢cevresel
etkiler ve kiiltiirel etkiler olmak iizere dort baslik altinda kriterler
belirlenmektedir. Siirdiiriilebilir Turizm Programi {i¢ asamadan
olusmaktadir. Her bir asama icin belirli kriterler bulunmaktadir.
Turizm isletmelerinin birinci asamadaki Kriterleri tasimalar1 ve
Stirdiiriilebilir  Turizm  Programi’nin  birinci ~ agamasini
tamamlamalari zorunludur. Ancak diger asamalar isletmelerin
istekleri dogrultusunda ve s6z konusu asamalarda yer alan ilke ve
uygulamalar1 tamamlamast durumunda alinabilmektedir (TGA,
2024b). Resim 3’te bu belgeye ait logo yer almaktadir.

Resim 3. Siirdiiriilebilir Turizm Sertifikasyon Logosu
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-%BD
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Kaynak: TGA (2024b). Siirdiiriilebilir Turizm Programi.
https://tga.gov.tr/

Bu baglamda Yalova’da Siirdiiriilebilir Turizm Belgeli isletme
2 tanedir. 1. Asamay1 tamamladigina dair sertifikaya sahip isletme
sayisinin 22 tane oldugu goriilmektedir. Bu 22 isletmenin 2 tanesi
ise Armutlu ilgesinde yer almaktadir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi,
2024). Turizm potansiyeline sahip olan Armutlu’da yerlesimlerin
denize yakin sahil seridi boyunca olmasi ve ikinci konut
yogunlugunun da ¢ok olmasi, yaz aylarinda niifusun artmasina sebep
olmaktadir. Ancak bu durumda artan ziyaret¢i sayisi oraninda tesise
ihtiya¢ duyulmaktadir. Dolayistyla bu sebeple Armutlu’da yer alan
tesis sayisinin ihtiyacin altinda kaldig1 sdylenebilmektedir.

2.3 Konaklama isletmelerinde internet Kullanim

Dijital ¢ag olarak adlandirdigimiz bu donemde internet ve
sosyal medya kullanimin her gegen giin artmasi (Ac¢iksozlii & Varol,
2024), isletmelerin de kendilerini gelistirebilmeleri ve daha fazla
pazara ulasabilmeleri i¢in dogrudan dagitim kanali olarak interneti
kullanmasini zorunlu hale getirmektedir.

Konaklama igletmeleri agisindan internet; ¢agi yakalamak,
basariya ulasmak ve rakiplerle rekabet edebilmek i¢in ¢ok dnemli bir
arag olarak kabul edilmektedir (Yeh vd., 2005). Ozellikle uzak olan
destinasyonlar hakkinda bilgi sahibi olmak internet aracilifiyla
miimkiin hale gelmektedir. Destinasyonlar ve isletmeler, internet
aracilifiyla iiriin ve hizmetlerini kolayca pazarlayabilmektedir.
Etkin bir dogrudan dagitim kanali olan internet, konaklama
isletmeleri i¢in diinyanin her yerinden rezervasyon alma firsati
sunmaktadir. Son yillarda turistler, seyahat kararlarini verirken,
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seyahat plan1 yaparken ve otel rezervasyonunu gergeklestirirken
interneti tercih etmektedir (Yeung & Law, 2006). Aydan (2017)’a
gore konaklama isletmeleri agisindan internetin énemi su sekilde
aciklanmaktadir:

e Internet hizl ve etkili bir turizm dagitim kanalidur.
e Hig ara vermeden calisabilme giiciine sahiptir.

e Sirketler irilinlerini fotograf, video yayimlayarak
internette sunabilirler.

e Turistler istedikleri bilgiye aninda ulasabilmektedirler.

e Turistler ve turizmciler ekrandaki bilgileri hizla metne
dokebilirler.

e Turistler rezervasyon  Odemelerini  masrafsiz

yapabilirler.
e Internet hizl ve etkili bir turizm dagitim kanalidir.

Bir pazarlama araci olan internet; pazar segmentasyonu,
konumlandirma, etkin pazarlama karmasi olusturma, pazarlama
organizasyonu ve kontrolu saglama gibi neredeyse tiim pazarlama
alanim1  sanal olarak yeniden sekillendirmekte ve fayda
saglamaktadir (Liu, 2000). Giilmez vd., (2014)’in Alanya’yi tercih
eden turistlerin turizme iliskin internet kullanim aligkanliklarini
degerlendirmek amaciyla yaptiklart c¢alismanin  sonucunda
katilimcilarin - %64’iinlin rezervasyonlarin1 internet araciligiyla
yaptig1 goriilmektedir. Bu baglamda isletmeler internetten
faydalanmak amaciyla isletmelerine web siteleri olugturmaktadir.

Web siteleri; internet aracilifiyla belirli bir konu hakkinda bilgi
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sunan ya da belirli bir konuya ilgi duyan herkese bilgi ve hizmet
sunan web portallar1 ya da bilgi sistemleri olarak tanimlanmaktadir
(Negash vd.,, 2003; Soydal, 2008). Tiim turizm isletmelerinin bir
web sitesine ihtiyaci vardir. Dijital pazarlamada {iriin ve hizmetlere
tiiketiciler cekme konusunda baslica yolun web siteleri oldugu kabul
edilmektedir (Turban vd., 2006). Web sitelerinin basarili olabilmesi
ise turistlerin beklentileriyle iliskili olmasiyla dogru orantilidir.
Isletmelerin olusturduklar1 web sitelerinin tasarimz; tiiketici ihtiyag
ve beklentilerine gore hazirlanmalidir (Bayram & Yayli, 2009). Bu
baglamda asagida konaklama isletmelerinde web sitelerinin
kullanim ve degerlendirme ol¢iitleri incelenmektedir.

2.4 Konaklama Isletmelerinde Web Site Kullamm ve
Degerlendirme Olgiitleri

Web siteleri, online aligveris firsati, turistik tirtinlerinin
tanitilmasi ve tiiketicilere dogrudan satis imkani sunmaktadir. Web
siteleri  world wide web (www) baglanti ag1 {zerinde
olusturulmaktadirlar (ilban & Harbalioglu, 2020). Turizm sektorii
igerisinde en &nemli paya konaklama isletmeleri sahiptir. Ozenli
hazirlanarak 1iyi bir sekilde yonetilen web siteleri, konaklama
isletmelerine diinyanin her yerine, daha az maliyetle erisebilme
firsatin1  sunmaktadir. Bilindigi iizere turizmde dagitim tersine
islemekte, {iriin ve hizmetler tiiketiciye gitmeyip, tiiketiciler iiriin ve
hizmetlerin oldugu yere gelmektedir. Bu sebeple tiiketiciler
kendilerinden = uzak olan  destinasyonlardaki = konaklama
isletmelerinden onlarin web siteleri araciligiyla bilgi alabilmektedir.
Dolayistyla web sitesi kullanimi; isletmelerin  hem kendi

tanitimlarin1 yapmalarina hem de sunduklar1 hizmetler ile ilgili
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misterilerini bilgilendirerek miisteri memnuniyeti

saglayabilmelerine yardimei olmaktadir (Karamustafa & Oz, 2010).

Konaklama isletmelerinin web siteleri olusturulurken sadece
isletmelerin ya da web tasarlayicisinin isteklerine  gore
geligtirilmemelidir. Web sitelerinin  asil olusturulma sebebi
miigterilerdir. Dolayisiyla onlarin istek ve ihtiyaglart 6n planda
tutulmalidir (Bayram & Yayli, 2009). Miisteriler istedigi anda web
sitesine ulagabilmeli ve bundan memnun olmalidir. Ulastiklar1 web
siteleri hem gorsel agidan dikkat ¢ekici hem de kullanim agisindan
fonksiyonel olmahdir (Ates & Boz, 2015). Otel web sitesi
tasariminin satin alma iizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan
caligmalara gore; sitenin kullanim kolayligi, marka sadakatine
yonelik olusturulan site igerigi ve sitenin estetigi satin alma lizerinde
onemli olmaktadir. Ayrica web sitelerinin cazibesi ile tiiketicilerin
rezervasyon karari arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir.
Web sitelerinde yer alan isletme ile ilgili gorseller, kullanim
kolayligi, ek baglantilar, orijinal arayliz kullanim1 ve tercih edilen
renk de tiiketicilerin rezervasyon kararlarinda etkili olmaktadir
(Maksiidiinov, 2019).

Isletmelerin gelismis web siteleri kullanmalar1 oldukca
onemlidir. Potansiyel turistler, iirlin ve hizmet sunan isletmelerle
ilgili bilgilere web sitesinden kolayca ulasabilmekte ve ulastigi bu
web siteleri arasinda karsilastirma yapabilmektedir. Bu sebeple
isletmeler internet vasitasiyla hem yeni tiiketicilere ulasabilirler hem
de mevcut tiiketicilerini korumak i¢in kullanmishh web siteleri
tasarlayabilirler. Aksi takdirde potansiyel tiiketiciler tercihlerini
baska isletmelerin web sitesinden yana kullanabilirler (Martin &
Koese, 2006). Dolayisiyla bir web sitesinin tiiketicilerin ihtiyaclarini
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karsilamanin yani sira memnuniyet ve baglilik olusturma konusunda
da etkili olmasi gerektigi sOylenebilmektedir. Boylece dogru
bigimde gelistirilmis web siteleri araciligiyla tiiketicilerin isletmenin
web sitesini tekrar ziyaret etmeleri saglanabilmektedir. Ayrica web
sitelerinin dogru ve giivenli oldugu imaj1 da tiiketicilerin igletme
tercihinde onemli goriilmektedir (Cox & Dale, 2002; Harridge,
2004; Taylor & England, 2006; Muylle, Moenaert & Despontin,
2004). Buradan yola ¢ikarak hazirlanan ¢alismada Armutlu’da yer
alan basit konaklama isletme belgeli isletmelerin web siteleri
literatiirden derlenen kriterler iizerinden analiz edilmis ve bir durum
tespiti yapilmaya caligilmistir.

3. YONTEM

Arastirmanin amact Yalova’nin Armutlu ilgesinde faaliyet
gosteren “Basit Konaklama Belgeli” konaklama igletmelerinin
dogrudan dagitim kanali1 olarak kullandiklar1 web sitelerinin etkin bir
sekilde kullanilip kullanilmadiginin tespit edilmesidir. Calismanin
evrenini Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine gére Armutlu’daki
Basit Konaklama Belgesine sahip isletmeler olusturmaktadir.
Calismanin 6rneklemi ise Armutlu’daki Basit Konaklama Belgesine
sahip ve etkin web sitesi kullanan isletmelerden olusmaktadir.
Armutlu’da Basit Konaklama Belgeli toplam 42 isletme bulunurken
etkin web sitesi kullanan isletme sayisi ise sadece 14 olarak tespit

edilmistir.

Calismada oncelikle Kiiltir ve Turizm Bakanligi’nin
sitesinden Armutlu’da yer alan Basit Konaklama Belgesine sahip
isletmeler tespit edilmistir. Tespit edilen 42 isletmenin web
sitelerinin olup olmadig1 incelenmis ve olanlarin web siteleri tasarim

ve igerik Ozellikleri degerlendirilmistir. S6z konusu degerlendirme
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nitel analiz yontemlerinden igerik analizi yontemi kullanilarak
yapilmistir. Elde edilen verileri kodlamak amaciyla Ilban &
Harbalioglu (2020) ve Akkan & Bozyigit (2012)’in ¢alismasinda
kullandiklar1 degerlendirme kriterleri dikkate alinarak bu kriterler
iizerinde ekleme ve ¢ikartmalar yapilmistir. Buna gore toplam dort
boyut ve 34 maddeden olusan bir degerlendirme formu elde edilmis,
bu form iizerinden web sitelerinin analizi yapilmistir. Degerlendirme
formunda isletmelerin web sitelerinde yer almas1 beklenen 6zellikler

“var” ya da “yok” olarak kodlanmistir.

4. BULGULAR

Arastirma, Armutlu’da yer alan 14 Basit Konaklama Belgeli
konaklama isletmesinin web sitesini kapsamaktadir. Orneklemdeki
isletmelerin web siteleri; yontemde acgiklandiglr {izere ilgili
literatiirden yola ¢ikarak hazirlanan form {izerinden rezervasyon
bilgileri, tesis bilgileri, iletisim bilgileri ve ¢evresel alan bilgileri
bakimindan degerlendirilmektedir. Konaklama isletmelerinin web
sitelerinin 1lgili form tlizerinden degerlendirilmesi Tablo 3’te yer
almaktadir.
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Tablo 3. Konaklama Isletmelerinin Web Sitelerinin

Degerlendirilmesi
TURIZM
BOYUT DEGISKENLER ISLETMESI (n=14)
VAR YOK
1.0da fiyatlarn 2 12
2.Doviz kurlari 0 14
3.0Online rezervasyon 4 10
REZERVASYON | 4 Rezervasyon goriintiileme ve 1 13
BILGILERI iptal
5.0tel girig/¢ikis saatleri 1 13
6.0zel istek formlari 0 14
7.Giivenli 6deme 0 14
1.Isletmenin haritasi 0 14
2 Isletmenin 6zellikleri 14 0
3.0dalarin 6zellikleri 13 1
L. .| 4sletmenin resimleri 14 0
TESIS BILGILERI' | 5 jsletmenin promosyonlari 2 12
6.Restoranlar 5 9
7.Sanal turlar 0 14
8.Toplant1 ve kongre olanaklari 0 14
9.Istihdam olanaklari 0 14
1.Telefon numarasi 14 0
2.Adres 13 1
3.E-posta adresi 11 3
4.0Online konum bilgisi 13 1
. . 5.Geri bildirim formu 6 8
I,LET_ISIM, 6.0Online forum 3 11
BILGILERI 7.Sosyal medya baglantisi 12 2
8.Indirilebilir 6zel igerikler 0 14
9.E-posta listesine katilim 0 14
10.Cok dil segenegi 1 13
1.Ulagim 5 9
2.Kentdeki cazibesi yiiksek yerler | 2 12
CEVRESEL 3.Kentin genel bilgisi 5 9
ALAN&SITE 4.Son giincelleme tarihi 0 14
YONETIMI 5.Site haritasi 0 14
BILGISI 6.Arama motoru 3 11
7.Diger isletmelerle baglantilar 1 13
8.Otopark 5 9
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Turizm isletmelerinin web siteleri Rezervasyon Bilgileri
kapsaminda incelendiginde sadece 4 tanesinde online rezervasyon
kismi1 oldugu goriilmektedir. Doviz kurlar1 ve 6zel istek formlarinin
ise incelenen higbir turizm igletmesinin web sitesinde olmadigi, otel
giris/¢ikis saatleri, rezervasyon goriintiileme/iptal durumlariin
sadece 1, oda fiyat bilgisinin ise 2 isletmede oldugu goriilmektedir.
Bu boyutta yer alan degiskenler, incelenen turizm isletmelerinin web

sitelerinin biiyiik bir cogunlugunda yer almamaktadir.

Tesis Bilgileri kapsaminda incelendiginde ise 14 konaklama
isletmesinin web sitelerinde isletmenin resimlerine ve odalarin
ozelliklerine yer verdigi goriilmektedir. Ote yandan sadece 5 turizm
isletmesinin web sitesinde restoran bilgisi paylastig1 tespit edilmistir.
Sanal tur, kongre-toplant1 olanaklar1 ve istthdam olanaklarinin ise
incelenen hicbir web sitesinde yer alamadigi sdylenebilmektedir.

Iletisim Bilgileri kapsaminda; tim web sitelerinde telefon
bilgisi yer aldigi, telefon bilgisinin yani sira 13 igletme web sitesinde
ise adres ve online konum segeneklerinin var oldugu goriilmektedir.
Geri bildirim formunun ise isletme web sitelerinin yalnizca 6
tanesinde bulundugu soylenebilmektedir. Isletmelerinin web
sitelerinin yan1 sira ¢okca tercih edilen Instagram, Facebook gibi
sosyal medya kanallar1 da bulunmaktadir. Sosyal medya kanali olan
ve bu baglantilara web sitelerinde yer veren 12 isletme
bulunmaktadir. Tiirk¢e disinda dil segenegi ekleyen ise sadece 1
isletme tespit edilmistir.

Cevresel Alan&Yonetimi  bilgisi boyutunda yer alan
degiskenlerden isletmeye wulasimin nasil olacagi bilgisini 5
isletmenin paylastig1 gériilmekte, site haritasina ise higbir isletmenin
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web sitesinde rastlanmamaktadir. ilgili sitelerin yalnizca 3 tanesinde
arama motoru bulundugu goriilmektedir. Isletmenin bulundugu kent
ile ilgili bilgi veren yalnizca 5 isletme web sitesi oldugu tespit
edilmis, diger web sitelerinin sadece isletmeye 6zgii iceriklerden

olustugu goriilmiistiir.

Incelenen web sitelerine yonelik genel olarak ortaya ¢ikan
tabloya gore; isletmelerden sadece birkacinin web sitesine dnem
verdigi ve gerekli olan bilgileri ekledigi soylenebilmektedir.
Incelenen isletme web sitelerinin genel olarak dzensiz, sadece birkag
fotografa yer wverilen ve direkt olarak telefonla iletisime
yonlendirmek iizere tasarlanmig aracilar oldugu goriilmektedir.

5. SONUC VE TARTISMA

Turizm, tim kentler i¢in 6énem arz eden bir konudur. Bu
sebeple destinasyonlar, yerel yonetimler, yerel halk ve isletmeler
turizm sektoriinde 6nemli paydaslar konumundadir. Armutlu yaz
aylarinda niifusu ¢okca artan kentler arasinda yer almaktadir.
Turizmden aldig1 pay: arttirmak isteyen Armutlu ilgesi, Marmara
Bolgesi igerisinde degerlendirildiginde deniz agisindan oldukga
avantajli bir konuma sahip goriilmektedir. Ayrica termal su
kaynaklarinin olmasi da sadece yaz aylarinda degil dort mevsim
turizm hareketliligi saglanmasina imkan taniyacak bir potansiyel
olusturmaktadir. Ancak ilgedeki mevcut kaynaklarin varligt Armutlu
turizmini gelistirmek acgisindan tek basina yeterli olmamaktadir. Bu
kaynaklarin tanitilmasi, pazarlanmasi ve potansiyele kolay ulagimin
olmas1 gerekmektedir. Bu baglamda isletmelere de 6nemli gorevler
diismektedir. Isletmelerin turistlere en kolay ve en maliyetsiz ulasma
sekli sosyal mecralar olmaktadir. Isletmelerin olusturduklar1 web

siteleri de Facebook ve Instagram gibi ¢ok tercih edilen sosyal
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medya kanallar1 kadar turiste ulagsma agisindan oldukga etkili alanlar
olarak goriilmektedir.

Buradan yola ¢ikarak hazirlanan ¢alismada Armutlu’da yer
alan Basit Konaklama Belgeli turizm isletmelerinin web siteleri
incelenmistir. Incelemeye Armutlu’da yer alan 42 isletme 6zelinde
baslanmis, tespit edilen 42 isletmeden sadece 14 tanesinin web
sayfasinin bulunmasi, isletmelerinin biiyiik cogunlugunun web sitesi
kullanmamas1 ise elde edilen ilk sonu¢ olmustur. Teknoloji ¢agi
olarak ifade edilen bu c¢agda isletmelerin web sayfasi
olusturmamalar turistler icin tercih edilebilirlik agisindan hem soru
isareti yaratmakta hem de bir dezavantaj olusturmaktadir. Calisma
icerisindeki ikincil sonug¢ da web sitesi bulunan isletmelerin de web
sitelerinin Ozensiz olmast ve gerekli bilgilere yer vermemesi
olmustur. Web sitesi bulunan 14 isletmenin ¢alisma kapsaminda
hazirlanan form 6zelinde belirtilen kriterler agisindan oldukga eksik
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda web sitesi kullanim1 ve kapsami
bakimindan Armutlu olduk¢a yetersiz bulunmustur. Literatiir
incelendiginde turizm isletmelerinin hem turistlerin karar alma
stireclerini etkileme hem da satislarini arttirmak amaciyla web
sitelerine O6nem vermeleri gerektigi soOylenebilmektedir. Bu
dogrultuda web sitelerinin iyi tasarlamasi, turistlerin beklentilerine
yonelik bilgilere yer vermesi, gerekli gilincellemeleri yapmasi ve
kullanim kolaylig1 saglamasi onem teskil etmektedir. Dolayisiyla
otel yoneticilerinin web sitelerinin giincel bilgiler igermesini

saglamas1 gerekmektedir.

Sitelerin giincel olmasinin da turistler iizerinde olumlu etkiler
yarattig1 bilinmektedir (Ates vd., 2005). Bu kapsamda da
Armutlu’da incelenen hi¢bir web sitesi son giincelleme tarihine yer
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vermedigi goriilmektedir. Dolayisiyla genel olarak Armutlu’daki
turizm isletmelerinin yoneticilerinin isletme web sitelerinin

kullanimina yeterince 6nem vermedigi sdylenebilmektedir.

Gliniimiizde turistlere ulagabilmek i¢in en onemli dagitim
kanali, internet aracigiyla olusturulan web sitelerdir. Armutlu’daki
basit konaklama belgeli turizm isletmelerinin web sitelerini
dogrudan dagitim kanali olarak etkin bir sekilde kullanip
kullanmadiklarint degerlendiren bu c¢alismada, Armutlu’da hizmet
veren basit konaklama belgeli turizm isletmelerinin rezervasyon,
tesis, iletisim ve gevresel&alan bilgileri icerik analizi yontemi ile
incelenmistir. Bu isletmeler rezervasyon degiskeni agisindan ele
alindiginda isletmelerin neredeyse tamaminin giincel uygulamalara
web sitelerinde yer vermedikleri sonucuna ulasilmaktadir. Ornegin;
online rezervasyon, otel giris ve ¢ikis saatleri gibi bilgilerin ¢ogu

turizm igletmesinin web sitesinde bulunmadigi sdylenebilmektedir.

Turizm igletmelerinin web sitelerine tesis bilgileri agisindan
bakildiginda; genellikle isletmenin 6zellikleri, odanin 6zellikleri ve
isletmenin resimlerine yer verildigi goriilmektedir. Isletme
promosyonlari, restoran bilgisi, sanal turlar, toplanti ve kongre
olanaklart gibi diger bilgiler ise ilgili web sitelerinde yer
almamaktadir. Buradan hareketle Armutlu’daki basit konaklama
belgeli turizm isletmelerinin web sayfalarinin sadece ana bilgileri
icerdigi ve pazarlama alanindaki giiclinli arttiracak detay icerikten

yoksun oldugu dikkat ¢gekmektedir.

Turizm isletmelerinin web sayfalari iletisim bakimindan
incelendiginde; web sitelerinde genellikle sadece telefon numarasi,
adres, e-posta adresi ve online konum bilgisi gibi klasik bilgilerin
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yer aldig1 goriilmektedir. Online forum, indirilebilir igerikler ve ¢ok
dil segeneginin yetersiz oldugu fakat sosyal medya baglantilarini
kullanan isletmelerin hemen hemen hepsinin web sitesinde bu
baglantilara yer verdigi soylenebilmektedir. Ozetle, Armutlu’da web
sitesi incelenen igletmelerin bu kategoriye yer vermedikleri ve yeteri
kadar 6zen gostermedikleri sonucuna ulasilabilmektedir. Caligma
[lban & Harbalioglu (2020) ile uyum géstermektedir.

Turizm isletmelerinin web sayfalar1 ¢evresel alan bakimindan
incelendiginde ise; isletmelerin ¢ogunun bu kategoride yer alan
bilgilerin neredeyse tamamina yer vermedikleri goriilmektedir. Son
giincelleme tarihi ve site haritasi hi¢bir isletmede yer almazken,
ulasim, sehrin genel bilgisi ve otopark bilgisi sadece 5 isletmede yer
almaktadir. Satin alma karar1 asamasinda olan bir turist alternatif
konaklama segeneklerini degerlendirirken bir turizm isletmesinin
web sitesinde istedigi bilgiyi bulamadigi taktirde diger bir isletmenin
web sitesine yonelecektir. Ayrica turistler gidilecek kent hakkinda
bilgi edinmek amaciyla da isletmelerin web sitelerine goz
atmaktadir. Ancak Armutlu’daki isletmelerin biiyiikk c¢ogunlugu
bulunduklar1 kent hakkinda bilgi paylasiminda bulunmamistir. Bu
dogrultuda ilgili eksiklerin hem isletmelerin Pazar payina hem de
ilgenin  tanittmmma  ve  tercihine negatif etkisi  oldugu

sOylenebilmektedir.

Calisma igerisinde yapilan web sitesi analizi genel olarak
degerlendirildiginde Oncelikle Armutlu’da basit konaklama
belgesine sahip turizm isletmelerinin bilylik bir gogunlugu web sitesi
kullanmadig tespit edilmistir. Web sitesi kullanan az sayida turizm
isletmesinin ise web sayfalarina yeteri kadar 6nem vermedigi
goriilmektedir. Isletmenin dzellikleri, odalarin 6zellikleri, isletmenin

--43--



resimleri, telefon numarasi, adres, online konum bilgisi ve e-posta
adresi gibi klasik anlayisa yonelik bilgilerin kismen isletme web
sitelerinde yer aldigi, diger bilgilerin ise Onemsenmedigi
goriilmektedir. Buradan yola ¢ikarak Armutlu’daki basit konaklama
belgeli turizm isletmelerinin web sitelerini pazarlama aracit olarak
kullanmadiklar1 sdylenebilmektedir. Armutlu’da faaliyet gosteren
basit konaklama belgeli turizm isletmelerinin web siteleri
incelenerek yapilan analiz sonucunda bazi Oneriler sunulmustur.

Bunlar:

1. Turizm isletmelerinin web sitelerinin tasariminda isim,
adres, iletisim bilgileri gibi temel bilgiler disinda,
turistlerin ihtiya¢c duyacagi fiyat, saat bilgisi, hava
durumu, déviz kuru, wifi olanagi, kahvalti, spa, termal
su gibi sunulan ek hizmetler ve gezilecek yerler gibi
bilgilere de yer verilmesi gerekmektedir.

2. Isletmenin i¢ ve dis mekanlarina yonelik restoran,
havuz, spa, bahce gibi Ozellikler hakkinda bilgi
verilerek fotograf ve videolar web sitesinde yer
almalidir.

3. Turizm isletmelerinin web sitelerine destinasyon
hakkinda bilgilere yer verilmelidir. Web sitelerine
destinasyon igerisinde turistlerin dikkatini ¢ekebilecek
etkinlikler, yapilacak seyler ve gezilecek yerler ile
ilgili bilgilendirmeler eklenmelidir.

4. Isletmelerin web sitelerinde telefonla ya da maille
rezervasyonun yani sira online rezervasyon sekmesi de
kullanilmalidur.
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10.

11.

Konaklayan misafirlerin isletme ile ilgili yaptiklar
yorumlar ve verdikleri puanlara da web sitelerinde yer
verilmelidir. Bu gibi alanlarin web sayfalarinda yer
almasi potansiyel miisterilerin isletme hakkinda daha
iyi bir fikir sahibi olmasina yardimci olmaktadir.

Turizm igletmelerinin web sitelerinde doga yiirliylisti,
kiiltiirel turlar ve su sporlar1 gibi sundugu aktiviteler
hakkinda bilgiler de bulunmalidir.

Turizm isletmelerinin web sitelerinde tanitima katki
saglayacak sanal turlar ve tamitim filmleri gibi
uygulamalar da yer almalidir.

Turizm igletmelerin web sitelerinde arama motoruna
da yer verilmelidir. Arama motoru sayesinde turistlerin
web sitesi igerisinde aradiklar1 bilgilere kolayca
ulagmasi saglanmaktadir.

Web  sitelerinde  turizm  isletmelerinin  erken
rezervasyon indirimleri, paket teklifleri ve ozel
kampanyalar hakkinda bilgiler de yer almali, boylece

turistlerin karar alma siirecinde etkinlik arttiritlmalidir.

Turizm isletmeleri siradan web siteleri yerine daha
kapsamli, kullanigh ve etkilesimli web sitelerine sahip
olmal1 ve gerekli uzmanlardan yardim alarak sitelerini
gelistirmelidir.

Cagin bir getirisi olarak giincel kalmak ve yenilikleri
takip etmek oOnemlidir. Isletmelerin bilgi-iletisim
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caginda web sitelerini daha etkin kullanmalar1 ve

giincellemeleri takip etmeleri 6nerilmektedir.

Tiim bunlara ek olarak isletmelerin bolge ile senkronizasyonu
arttirtlmali, aidiyet gelistirilmelidir. Bu baglamda Armutlu’nun
turizm potansiyelini gz Oniinde bulundurarak, ilgeyle ilgili
bilgilerin ve giincel gelismelerin, bolgenin dogal giizelliklerinin,
termal kaynaklarinin ve deniz turizminde sahip oldugu alanlarin
tanitimina da yer verilmesi ve vurgu yapilmasi odnemlidir. Benzer
sekilde ilce kamu kurumlarinda da turistik isletme potansiyeli
acisindan  igletmelerle  ilgili  bilgilerin yer almasi da
onerilebilmektedir. Bu ¢ift yonlii gelismenin ziyaretgilerin bolgeyi
daha ¢ekici bulmasina ve konaklama tesislerini tercih etmelerine

zemin hazirlayacagi diigiiniilmektedir.
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BOLUM I1I

Turistlere Otel Onerisinde Yapay Zeka Oneri
Sistemini Olusturan Kriterlerin Belirlenmesi

Ramazan GORAL!
Murat YURTLU?

Giris

Yeni yapay zeka teknolojileri tiretkenlik kazanmis olmakla
birlikte diger mevcut teknolojileri devrim niteliginde degistiren
dontistiiriicii bir gii¢ olarak 6ne ¢ikmaktadir (Bulchand-Gidumal vd.,
2024). Yapay Zeka (YZ) sistemleri, insanin diisiinme yetilerini
bilgisayarlar araciligiyla makinelere entegre ederek, karmasik
yapidaki ig ve gdrevlerin ¢oziimiine yonelik gelistirilen sistemlerdir.
YZ, idari operasyonlar basta olmak iizere otomotiv, bakim ve finans

alanlarinda, isletmelerdeki faaliyet siire¢lerini hizlandirmak,
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--52--



verimliligi artirmak ve maliyetleri azaltmak icin etkin bir sekilde
kullanilmaktadir (Tarcan vd., 2024: 52). Diger taraftan gelismis YZ
teknolojilerine Onciiliik eden ilk sohbet araglarinda insan ve
makineler arasindaki etkilesim istemler (prompts) araciligiyla
saglanmistir. Giiniimiiz biiyiilk dil modelleri sayesinde onceleri
sadece temel fonksiyonlar1 yerine getiren ilkel komutlardan olugan
bu istemler giiniimiizde istem miihendisliginde (prompt engineering)
kritik dontisiimler gecirmistir. Boylelikle istemlerin temel islevi
sadece komut vermekten Oteye gecerek ulasilmak istenen hedefe
yonelik ¢iktiy1 elde etmede rehberlik eder hale doniismiistiir. Bunun
sonucunda YZ araglar1 yagamin her alaninda insanlarin hedefleri
dogrultusunda yararlanabilecegi aktif araglar haline gelmistir
(Canbaz & Zengin, 2024: 88).

YZ teknolojileri dogal dil isleme (NLP-Natural Language
Processing) yetenekleri sayesinde insan zekasinin isleyisini taklit
etmekte ve ¢ok sayida alanda sagladiklart verimlilik ile dikkat
cekmektedir. Boylece turizm alani da dahil olmak tizere (Ghesh &
ark., 2024) YZ biiyiik dil modelleri (LLM-Large Language Models)
ile birlikte YZ entegrasyonlarinin ve ortaya ¢ikan YZ deneyiminin
etkisini anlamak, akademik arastirmacilar ve sektor profesyonelleri
tarafindan en 6nemli onceliklerden biri haline gelmistir (Samala vd.,
2020; Verma vd., 2021; Fusté-Forné¢ & Ivanov, 2021; Solakis vd.,
2024).

Turizm alaninda YZ’nin makine 6grenimi araciligiyla genis
hacimli verilerin hizli ve etkin analizi sayesinde kisisellestirilmis
oneriler olusturabilme yetenekleri, turistlerin yolculuklarin1 daha
anlamli bir hale getirmektedir. Bununla birlikte turizm isletmelerinin
verilere dayal1 kararlar almalarina, satis ve pazarlama stratejilerini
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etkili bir sekilde planlamalarina olanak tanimaktadir. Boylelikle
iretkenlik Ozelligi ile yeni yeteneklere biirlinen YZ teknolojileri,
turizm alaninda faaliyet gosteren isletmelerin rekabet giiclerini
artirabilmelerinde Onemli firsatlar sunmaktadir. Bu baglamda
YZ’nin en kritik katkilarindan biri kisisellestirilmis 6neriler saglama
kapasitesidir (Dogan & Niyet, 2024).

YZ, seyahat ve turizm alaninda kisisellestirilmis deneyimler
sunabilmesi ve operasyonlar1 diizenleyebilmesi sayesinde koklii
degisimler yaratmaya baslamistir. Bu teknolojik yenilik, sektordeki
verimliligi artirma ve miisteri memnuniyetini saglama acisindan
kritik bir rol oynamaktadir (Dwivedi vd., 2024). YZ sistemleri,
biiylik hacimli turist tercihlerini, ¢evrim i¢i davraniglar: ve seyahat
gecmisini analiz ederek varig noktalari, konaklama yerleri, yemek
secenekleri ve aktiviteler icin 6zel Oneriler gelistirebilmektedir.
Genel seyahat deneyimini gelistiren bu diizeydeki 6zellestirme,
turistlerin tecriibelerinin daha anlamli ve tatmin edici hale
doniismesini saglamaktadir. Aym1 zamanda YZ, konaklama ve
turizm igletmelerinin operasyonel verimliligini de 6nemli derecede
artirabilmektedir (Dogan & Niyet, 2024). Derin 6grenme ve dogal
dil isleme algoritmalarin1 kullanan YZ teknolojileri, turizm
isletmelerinin misafir ihtiyaglarin1 daha iyi saptamalarma ve
boylelikle misafir memnuniyetini  gelistirebilmelerine  katk1
saglayabilmektedir (Akpur, 2023: 94).

YZ alanindaki gelismeler incelendiginde; Yapay Zeka Endeksi

2024 raporuna gore 2010 yilinda YZ patentlerinin sayis1 yaklagik

10.000 iken 2022 yilinda bu say1 60.000’inin iizerine ¢ikarak ciddi

bir oranda gelisme gostermis olmakla birlikte bu durum YZ

alanindaki inovasyonlara yonelik artan ilginin ve yatirimlarin 6nemli
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bir gostergesidir (Al Index Report, 2024). Sahip oldugu 6zgiin ve
yeni icerik olusturabilme kabiliyeti ile gegmis YZ teknolojilerinden
farklilasan iretken yapay zeka, kisa zamanda yliksek sayida
kullaniciya erigsen yikict bir teknoloji olmustur. Erisim ve kullanim
kolayligi, sundugu tahminler ve iggoriiler ile olusturdugu insansi
yanitlar, YZ’nin yayginlagmasini hizlandiran belirleyici unsurlardir.
Bilisim teknolojilerindeki olaganiistii biiyiimenin en dikkat ¢ekici
orneklerinden biri olan iiretken yapay zeka, 2022 yilinin sonlarinda
ChatGPT platformunun piyasaya siiriilmesiyle birlikte genis
kitlelere yayilma siirecine girmis ve kisa bir siire igerisinde biiyiik
bir kullanic1 kitlesine ulasmay1 basarmistir (Unal & Kiling, 2024:
777). Ornegin, Semrush ve Similarweb verilerine gére 2024 yili
Eyliil ay1 itibariyle aylik web sitesi ziyaretci sayilari incelendiginde;
ChatGPT’nin 3 milyar 100 milyon kullanici ile YZ araglar1 arasinda
en fazla ziyaretgi trafigine sahip oldugu ve bu sayinin YZ araclari
toplam trafiginin % 54,96’smn1 olusturdugu goriilmektedir (Cardillo,
2024). YZ’nin etkili gelisimine bagh olarak pazar biiytikligi 2024
yilinda 184 milyar $’1n {izerine ¢ikmig ve bir dnceki yil olan 2023
yilina kiyasla yaklasik 50 milyar $ diizeyinde 6nemli bir artis
gergeklestirmistir. YZ pazarindaki s6z konusu hizli yiikselisin 2030
yilinda 826 milyar $’1n lizerine ¢ikacagi ongoriilmektedir (Statista,
2024).

Giliniimiizde konaklama isletmeleri, tur operatorleri, seyahat
acenteleri ve turizm alanindaki diger isletmelerin cevrim igi
platformlardaki etkilesimlerini artirmalar1 gerekmekle birlikte,
YZ’nin satis ve pazarlama stratejilerini degistirecegi ve bu
stratejilerde  kayda deger farkliliklar ortaya ¢ikaracagi
ongoriilmektedir. Ancak YZ dil modelleri araciligiyla satis ve
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pazarlama faaliyetlerinin nasil yiirlitilecegi heniiz netlik
kazanmamistir (Guzzo vd., 2022). S6z konusu belirsizligin ortadan
kalkmasia katki saglayabilmek i¢in YZ teknolojilerinin 6neri
sistemine odaklanilan bu calismada otel Onerisinde yapay zeka
algoritmasini olusturan kriterlerin neler oldugunun belirlenebilmesi
amaglanmistir. Buradan hareketle basta otel yetkilileri olmak tizere
turizm alanindaki ydneticilerin ve arastirmacilarin yeni iiretken
yapay  zekd  araglarindan nasil ve  hangi  yollarla
yararlanabileceklerine bir 6rnek model sunabilmek i¢in ¢alisma
kapsaminda belirlenen YZ araglarina yoneltilen istemlerin
yanitlarindan elde edilen veriler analiz edilmistir.

Calismada gelismis  giiniimiiz ~ Uretken yapay zeka
teknolojilerinin sagladigi analiz yeteneklerinden faydalanilmis olup
YZ’nin otel Onerisi olustururken yararlandig1 gizli katmanlar ve
kaynaklarin neler oldugu saptanmaya calisilmistir. Arastirma
kapsaminda yapilan literatiir incelemesinde bu dogrultuda
gerceklestirilen bir c¢alismaya rastlanilmamis olup c¢alisma
sonuglarinin hem literatiire hem de igletme yoOnetimlerine katki
saglayacagi diisliniilmektedir.

1. Yapay Zekanin Gelisimi

Yapay zeka (YZ) tanimlarinin ¢ogu, makinelerin insan
zekasiyla nasil kargilastirilabilecegi lizerinde yogunlagmaktadir. YZ
teknolojisinin  ortaya ¢ikisi, Dbilgisayar teknolojisinin  hizl
gelisiminden ayr1 tutulamayacagindan, bazi bilim insanlar1 bu
olguyu bilgisayar bilimi perspektifinden ele alarak, YZ’yi “akilli
diisiince ve davramisin ardindaki hesaplama ilkelerinin bilimsel
olarak caligmasi” olarak tanimlamaktadir (Karatas, 2023: 28). Bu
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baglamda YZ’nin gelisimi bilgisayar teknolojileri ile birlikte
degerlendirilmektedir (Grzybowski vd., 2024).

YZ’nin ortaya ¢ikisinin ilk adimi 1943 yilinda McCulloch ve
Pitts tarafindan literatiire gegcen “A Logical Calculus of Ideas
Immanent in Nervous Activity” basliklt makaleye dayanmaktadir.
1950 yilina gelindiginde Alan Turing’in diisiinen makineler yaratma
olasilig1 hakkindaki “Computing Machinery and Intelligence” adli
calismasi YZ konusunda Onemli bir doniim noktasi olmustur
(Grzybowski vd., 2024).

YZ'nin bu baglamda ilk kez Ikinci Diinya Savasi sirasinda
ortaya ¢ikt1ig1 goriilmektedir. Unlii bilgisayar bilimcisi Alan Turing,
bilgisayarlar ile insanlar arasindaki farklari irdelemek amaciyla bir
makine zekas: testi gelistirmistir. Turing, eger bu testte herhangi bir
farklilik gbzlemlenmezse, bilgisayarlarin insanlar kadar zeki
olabilecegini One siirmiistiir. Bu siiregte 1950 yilinda Alan Turing,
YZ kavramini giindeme getirerek, makinelerin insana benzer, tutarl
ve akilli davranislar sergileme kabiliyetini 6l¢gen Turing testini
gelistirmistir (Haenlein & Kaplan, 2019: 6).

Bu gelismeleri yine 1950 yilinda Asimov’un “Ben, Robot”
isimli bilim kurgu romani ve 1951 yilinda YZ’ye dayali Strachey’in
dama programi ile Prinz’in satrang programi izlemistir. 1956 yilinda
diizenlenen Dartmouth Konferansinda ise John McCarthy ilk kez
“Yapay Zeka” terimini ortaya ¢ikarmistir (Turkiye.ai, 2024). YZ nin
ortaya ¢ikisina bagl olarak yillar igerisindeki gelisimine iliskin
zaman ¢izelgesi Sekil 1°de sunulmaktadir.
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Yapay Zekan| Yapay Zeka Kigi

1956-1974 2012-Giiniimiiz
1943-1956 1974-1980

Altin Cag GPU Gagi-Giniimiiz

Sekil 1. Yapay Zekanin Geligimi
Kaynak: Turkiye.ai

1956-1974 yillar1 arast YZ’nin gelisim donemleri arasinda
“Altin Cag” olarak adlandirilmaktadir (Turkiye.ai, 2024). Bu
donemde McCulloch ve Pitts’in matematik hesaplarindan yola
cikarak Rosenblatt tarafindan {iretilen “Perceptron” tanmitilmistir.
Girdi ve c¢ikti katmanlar1 arasinda tek bir gizil katmandan olusan
yapay bir sinir agmna sahip olan Perceptron’a 1960’11 yillarin
sonunda Minsky ve Papert (1969) tarafindan olumsuz elestiriler
getirilmistir (Pavlik, 2023). Bu gelismeler YZ arastirmacilarinin
sinir ag1 arastirmalarini 6nemli oranda terk etmesine sebep olmustur
ve bunun sonucunda 1974-1980 yillar1 arasinda YZ kis1 olarak
adlandirilan doneme girilmistir (Turkiye.ai, 2024).

1980’lerde yapay sinir ag1 c¢aligmalari arastirmacilarin bu
alanda yaptiklar1 arastirmalar ile yeniden canlanmistir. Bu
arastirmalar ¢ok katmanli biiyiik sinir aglarinin uygulanabilirligine
ve yanitlarin daha iyi nasil diizeltilebilecegine 151k tutmustur. Bu
stirecte  “Yinelemeli Sinir Aglart” (RNN-Recurrent Neural
Networks) ve “Kapsamli Sinir Aglar’” (CNN-Convolutional Neural
Network) teknolojilerinin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Ancak sinir
aglarindaki smirlamalar ve hesaplama becerilerinin yetersizlikleri
nedeniyle bu erken donemdeki yiliksek  beklentilerin
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karsilanamamasina bagli olarak 1990’larda ve 2000’lerin baslarinda
ikinci olarak YZ kisina girilmistir. Bu gelismelere karsin Hinton,
Bengio ve LeCun gibi c¢esitli yapay sinir ag1 arastirmacilar
caligmalarini devam ettirmistir. Bazilar1 tarafindan “Yapay Zekanin
Babalar1” olarak da kabul goren bu {ii¢ arastirmaci, alanda
koruduklar1 azim, gerceklestirdikleri ¢aligmalar ve siirdiirdiikleri
katkilarindan dolayr 2018 Turing Odiiliine layik goriilmiistiir
(Pavlik, 2023). 2010’1lu yillarin ortalarina dogru grafik islemcilerinin
(GPU-Graphics Processing Unit) destegi ile birlikte (Turkiye.ai,
2024) yeni ve cesitli sinir aglarinin varyantlar1 hizla ortaya ¢ikmis
ve “Uretken Yapay Zeka” (Gen Al-Generative Artificial
Intelligence) modellerinin temelleri atilmigtir (Pavlik, 2023).

2. Uretken Yapay Zeka
Uretken yapay zekanmn (UYZ) gelisimini 2000’li yillarda

makine Ogrenimine dayali “analiz ve tahmin evresi”, 2010’lu
yillarda derin 6grenmeye dayali “goriis ve konusma evresi” ve
2020’1i yillarda UYZ’ye dayali “dil ustaligma giris evresi” seklinde
{ic asamaya ayirmak miimkiindiir (Unal & Kiling, 2024: 777). UYZ
teknolojilerinin kdkeni bir 6nceki kisimda belirtildigi tizere 1960’11
yillarda kullanilmaya baglanilan sohbet robotlarina uzanmasina
ragmen igerik iiretiminde Ozgiinlesmenin ancak 2014 yilinda
Goodfellow ve arkadaslari tarafindan tiretilen bir derin 6grenme
mimarisi olan c¢ekismeli Tretici aglarin (GAN-Generative
Adversarial Networks) gelistirilmesine bagli olarak miimkiin hale
geldigi goriilmektedir (Unal & Kiling, 2024: 777). UYZ nin ortaya
¢ikis1 YZ alaninda 6nem tasiyan bir ilerlemeyi gostermekle birlikte

ileri derecede makine §grenimi teknikleri aracilifiyla yeni veriler
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elde etme ve iggoriiler olusturma yeteneklerini temsil etmektedir
(Avci, 2024: 1655).

Ornegin ¢ekismeli {iretici aglar, belirli bir veri kiimesi
iizerinden elde edilen bilgiyi daha 0zgiin yeni veri iiretebilmek
amaciyla iki yapay sinir agin1 birbirleriyle rekabet edebilecek sekilde
yaristirarak  egitmektedir. Bu aglar, iki farkli ag1 egiterek
birbirleriyle yaristirmasindan dolayr “cekismeli” olarak ifade
edilmektedir (Amazon Web Services, 2023).

Cekismeli iiretici aglardan biri, giris verilerini 6rnek alarak, bu
verileri miimkiin olan en fazla sekilde degistirip yeni veriler
iiretmeye calisirken diger ag, iiretilen veri ¢iktisinin verinin kendi
orijinal kiimesine ait olup olmadigini tahmin etmektedir. Diger bir
deyisle tahmin yiiriiten ag, {liretilen verinin ger¢ek mi yoksa sahte mi
oldugunu saptamaktadir. Sistem, tahmin yiiriiten agin, sahte verileri
orijinal olanlardan ayirt edemeyecegi bir noktaya erisene kadar sahte
veri degerlerinin gelistirilmis ve daha yeni siirimlerini liretmeye
devam etmektedir (Amazon Web Services, 2023). Bu siireg ile
cekismeli tretici aglar; gercekci metinler, sesler ve goriintiiler gibi
verileri olusturabilmektedir (Avci, 2024: 1655).

UYZ’nin son yillardaki gelisimi incelendiginde 2020 yili
Subat ayinda Microsoft tarafindan bu tarihe kadar yayimlanan en
biiyiik dil modeli olan Turing Dogal Dil Uretimi (TNLG-Turing
Natural Language Generation) modelinin tanitildig1 goriilmektedir.
Ayni1 y1l OpenAl sirketi, derin 6grenmeyi kullanarak insansi yazilar
lireten ve neredeyse ayirt edilemeyen metinler {ireten, siirler ve
cesitli bilgisayar kodlar1 olusturabilen GPT-3 (Generative Pre-
trained Transformer) dil modelini tanitmistir. OpenAl, 2022 yili
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Kasim ayinda GPT-3’iin daha gelismis modeli olan GPT-3.5 dil
modeli ilizerine insa ettigi YZ sohbet robotu ChatGPT aracim
piyasaya siirmiistiir. Genis bilgi ag1, ¢cikarim ve dogal dil yanitlar
yetenekleri nedeniyle begeniler alan ChatGPT, diger taraftan bir
YZ’nin yiiksek glivenle ¢ikarimlar yaparak gercek disi yanit verdigi
bir fenomen olan “haliisinasyon” egilimi gdstermesi nedeniyle
elestiriler almistir. Bundan dolayr YZ’nin toplum {izerindeki
potansiyel etkisi baglaminda siiregelen genis bir kamuoyu

tartismasina neden olmustur (Grzybowski vd., 2024).

OpenAl, 2023 yili Mart ayinda GPT-3.5 dil modeline gore
etkileyici bir gelisme olarak kabul edilen metin ve goriintii girisi
saglayan ¢ok modlu GPT-4 modelini duyurmustur. Bunu 2024 yili
Mayis ayinda GPT-4 modelinin optimize edilmis hali olan bugiine
kadar en gelismis YZ dil modeli olan GPT-40 (0-omni) izlemistir.
GPT-40 dil modeli ile birlikte YZ teknolojileri ¢cok modlu olarak
metin, goriintii ve ses Uretme konusunda Onemli yetenekler
kazanmistir (OpenAl, 2024). Giliniimiizde teknoloji sirketlerinin
UYZ dil modelleri gelistirerek bu alanda énemli bir rekabet ortami
olusturdugu gorilmektedir. Bu kapsamda yukarida gelisimi
belirtilen OpenAl sirketinin GPT dil modeline ilave olarak Google
sirketinin Gemini, Microsoft sirketinin Copilot, Anthropic sirketinin
Claude, Meta sirketinin Llama ve X (Twitter) sirketinin Grok yapay
zeka dil modelleri 6rnek olarak verilebilir.

2.1. Uretken Yapay Zekann Isleyisi

Yapay sinir aglari (ANN-Artificial Neural Network), insan
beynindeki sinir hiicrelerinden esinlenerek gelistirilen yapay
ndronlardan olusan bir sistemdir. Yapay noronlar, birbirleri arasinda

iletisime girerek bir sonraki katmana edindikleri bilgileri
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iletmektedir (Yapay Akademi, 2019). Noronlarin bir araya
gelmesiyle katmanlar, katmanlarin bir araya gelmesiyle yapay sinir
aglar1 olusturulmaktadir. Ancak burada, hangi sayida katman ve bu
katmanlar i¢inde her birinde kag tane noron kullanilacagi hususunda
bir bilinmezlik s6z konusudur. Buna ilave olarak olusturulan bu
modelin basarisinin matematiksel doniisiimiiniin betimlenmesi de
miimkiin olamamaktadir (Goodfellow vd., 2016). Bu yiizden
optimum modeli belirlemek amaciyla cesitli denemeler
gerceklestirilmelidir (Unal vd., 2022: 305).

Bir yapay sinir ag1 mimarisine bir néron eklenmesi ya da
cikarilmasi, parametrelerin, hata oraninin ve veri kiimesindeki basari
oraninin degisimine yol agabilmektedir. Bu nedenle, yapay sinir
aglarinda kullanilmasi gereken optimal ndron sayisini belirlemek
oldukca zordur (Setiono, 1997). Asir1 sayida néron kullanmak, veri
kiimesi lizerinde overfitting olarak ifade edilen agir1 uyum saglamaya
ve mimarinin genellestirme yeteneginin zayiflamasina sebep
olmaktadir (Zhang vd., 2021). Diger taraftan mimaride gereginden
az sayida noron kullanildiginda, model veri kiimesini yeterince
temsil edemeyebilmektedir. Bu noktada optimal néron sayisini
bulmak gerekmektedir.

Yapay sinir aglarinda tipik olarak girdi katmani, gizli katman
ve c¢iktt katmani seklinde ii¢ ana katman bulunmaktadir. Bu
kapsamda bir gizli katmandan olusan yapay sinir ag1 yapisi Sekil
2’de gosterilmektedir.
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Sekil 2. Yapay Sinir Ag1 Yapisi
Kaynak: Gbashi vd., 2023

Sekil 2°de sunuldugu iizere katmanlar, agin islevselligini
saglamak tizere belirli bir sirayla yapilandirilmaktadir. Girdi ve ¢ikt1
katmaninin sayist daima birdir; ancak, yalnizca girdi ve c¢ikti
katmanlarindaki parametre sayilar1 artis veya azalis gosterebilir.
Gizli katmanlarin sayisi, en az bir olma kosuluyla, herhangi bir {ist
simir tasimamaktadir. Gizli katman sayisindaki artig, yapay sinir
aglarinin  karmasikligini, islem siiresini, derinligini ve tahmin
dogrulugunu da gelistirmektedir ve derin yapay sinir ag1 yapisinin
olusumunu saglamaktadir. Girdi katmanindaki veriler, ndronlar
aracilifiyla aktarilmasini takiben agirlik degerleri ile carpilmakta ve
ortaya c¢ikan sonuglara bias (yanlilik) adi verilen, aktivasyon
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fonksiyonunu sola ya da saga Otelemeye yarayan degerler
eklenmektedir (Soyer & Karakas, 2023: 640).

Verilen girdilerin tahminleri ¢ikt1 katmaninda yapilmaktadir.
Verilere iligkin gercek ¢iktilar ve yapilan tahminler tizerinde maliyet
fonksiyonu kullanilarak hata degerleri hesaplanmaktadir. Hata
degerlerini yeterince kiiciiltmek igin veri kiimesinin egitilmesi
amaciyla sirastyla; geri yayilim, meyilli azalim, ileri yayilim ve
maliyet fonksiyonu adimlari ile parametreler giincellenmektedir. Bu
noktada maliyet fonksiyonu yeterince azalana kadar diger bir
ifadeyle 6grenme hata degerleri yeterince kiiclilene kadar takip
edilen adimlar basa doniiliip tekrar uygulanmaktadir. Boylece
ogrenme sonucunda tahmin edilen parametre degerlerinin veri
kiimesini olusturan modeli temsil etmesi saglanmaktadir (Unal vd.,
2022: 310).

Diger taraftan UYZ halen gelistirme asamasinda oldugundan
ve deneysel olarak gelisim gosterdiginden hata yapma potansiyeli
tasimaktadir. UYZ nin yamit uydurmasi yani haliisinasyon egilimi
gostermesinin nedeni; arama motorlarin internet agindan bilgi
toplamasindan farkli olarak dil modellerinin kullanici veri giriglerine
dayanarak siradaki kelimeleri tahmin etmesidir (Google, 2024).
Google, UYZ’nin haliisinasyonlarina iliskin heniiz ger¢eklesmemis
bir etkinligin UYZ’ye soruldugunda yanit iiretebilecegini ya da dili
bazen yanlis yorumlayabilecegini belirtmektedir. Bu durumlara
ornek olarak YZ’nin “2032 Brisbane Yaz Olimpiyatlari'nda kadinlar
jimnastik miisabakasinit kim kazanacak?” veya “Bogalar hakkinda
bilgi” seklinde istemler soruldugunda diizenlenmemis bir etkinlik
icin yanit uydurma egilimi gosterebilecegini ya da boga hayvani
yerine boga burcunun 6zelliklerini sunabilecegi ifade edilmektedir.
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2.2. Uretken Yapay Zekanin Isletmelere Sagladig1 Avantajlar

2022 yili itibariyle ortaya ¢ikan Uretken Yapay Zeka (UYZ)
teknolojileri ile birlikte bu teknolojilerin isletmelere sagladigi
avantajlarin neler oldugu hakkindaki aragtirmalarin her gecen giin
arttigr goriilmektedir. Google Cloud’un 2024 yilinin basinda
gergeklestirdigi “Veri ve Yapay Zeka Trendleri 2024 baghkh
arastirmasinda UYZ’nin isletmeler iizerinde devrim yaratacak bir
teknoloji oldugu belirtilmektedir. Arastirmada, isletmelerin ¢esitli
sistemlerdeki yapilandirilmis ve yapilandirilmamis verilere erigim,
yonetim ve etkinlestirme yeteneklerine duydugu gereksinimi
vurgulanmaktadir. Raporda bu gereksinimin nedeni olarak, verilerin
daha derin bir anlayis kazanmasi amaciyla YZ ve makine
ogreniminden faydalanilarak modellerin gelistirilebilmesini ve
miisteri deneyiminin iyilestirilebilmesini miimkiin  kilmasi
gosterilmektedir. Bu durum ise modern is diinyasinda rekabet
avantaji elde etmede kritik bir rol oynamakta ve isletmelerin daha
etkili stratejiler olusturabilmesine olanak saglamaktadir. UYZ nin
basarisi, yiiksek diizeyde veri kalitesi ve giivenligi saglarken,
sorumlu veri kullanim ilkelerine siki bir baghlik iizerine insa
edilmektedir (Google Cloud, 2024).

Oracle yazilim sirketinin yoneticilerinden Greg Pavlik (2023),
UYZ’nin bir isletmeye saglayabilecegi avantajlarin ¢ogunlukla
“Bilgi Sentezi”, “Insan-Yapay Zeka Is Birligi® ve “Hiz”
faktorlerinde ii¢ kapsamli bir ozellikten kaynaklandigim
vurgulamaktadir. Buradan hareketle isletmelerde {iretkenligin
artmasi, maliyetlerin  azaltilmasi, miisteri memnuniyetinin
yiikseltilmesi, daha bilingli karar verme, daha hizli iriin

lansmanlarinin yapilmas: ve kalite kontroliiniin olusturulmasi1 gibi
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avantajlar elde edilebilmektedir. Bu baglamda Sekil 3’de
isletmelerin UYZ’nin avantajlarindan yararlanabilmesi amaciyla
yapilmasi gerekenler sunulmaktadir.

Bilgi Sentezi insan-Yapay Zeka is Birligi Hiz
Verilerin diizenlenmesi, aragtirmanin Calisanlarin yeni disiplinlerde egitilmesi, Biligim caliganlarinin yeni projeleri
hizlandinimasi, ilk taslaklarin sorunlarin gézamande yeni yollann tamamlayabilme becerilerinin
uretilmesi ©onerilmesi hizlandinlmasi

I akislarini daha iyi hale déniistirmede s birligine dayali gézetim araciligiyla
gereksiz yinelemelerin ve insan hatalannin en az seviyeye
verimsizliklerin belirlenmesi dugtrilmesi

Daha Disiik
Maliyetler

Faaliyetlere iligkin gérevlerin daha hizli
tamamlanmasi

Basit etkilesimleri otomatiklestiren ve

e Misterilere ve hizmet temsilcilerine
bilgi aktanimini kolaylagtiran

gelisimin gergek zamanli olarak

Sorunlanin daha hizli gozimii

Artan Miisteri
M amaciyla miisteri bilgilerinin hizla

iyeti elistirilmig sohbet robotlarinin
Memnuniyeti diizenlenmesi By J aktariimasi
olusturulmasi
P Senaryo modelleme gibi 6ngori Karar vericilere eyleme donistarilebilir Eski teknolojilere ve insana dayali

Daha Bilingli Karar . * . . P B 3
Vi temelli analizlere aracilik ederek stratejiler ve Kisisellestirilmis oneriler analizlere kiyasla daha fazla veriden daha

erme icgoriilere daha hizh ulagiimasi sunulmast hizli analizler olusturulmasi

T Prototipler ve “asgari galigir Griinler” Geligim alanlaninin belirlenebilmesi igin . .

Daha Hizh Uriin - . . - . Diizeltmelere yonelik uygulamalarin
L I (Minimum Viable Product-MVP) mevceut projelerin test edilmesi ve hizimn arllr\lmyas\ Y9

ansmaran uretilmesi sorunlarin giderilmesi

Sekil 3. Uretken Yapay Zekanin Avantajlarindan Yararlanmada

Isletmeler Tarafindan Yapimas: Gerekenler
Kaynak: Pavlik, 2023.

Yukarida siralanan avantajlarin pek ¢ogu, dnceki otomasyon
araclarinin ve YZ modellerinin gegmiste sundugu vaatlere benzerlik
gostermektedir. Ancak Pavlik, bu ii¢ 6zelligin birinin ya da birkag
tanesinin bir araya gelmesi ile isletmelerin bu avantajlar1 daha kolay,
daha hizli ve daha etkili bir sekilde hayata gecirmelerine olanak

taniyabilecegini vurgulamaktadir.

3. Yapay Zeka Kullanim Alanlari ve Turizm

Glinlimiizde yapay sinir aglarinin en yaygin kullanim
alanlarin bilgisayarli gorii, dogal dil isleme, konusma tanima, 6neri
sistemleri, saglik ve finans sektorii seklinde siralamak miimkiindiir.
Tablo 1°de yapay sinir aglarinin yaygin kullanim alanlarina iligskin

siniflandirmast sunulmaktadir.
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Tablo 1. Yapay Sinir Aglarinmin Yaygin Kullanim Alanlar

Alanlar

Aciklama

Bilgisayarh Gorii

Nesne algilama ve tanimada; siiriiciisiiz araglarin kullaniminda,
goriintii ve video analizinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu
aglar; nesneler, yiizler ve yol isaretleri gibi gorsel 6gelerdeki
kaliplar1 6grenip tanima yeteneklerine sahiptirler ve bu yetenekler
gorsel verilere dayali kararlar almalarini miimkiin kilmaktadir.

Dogal Dil isleme

Metin Ozetleme, dil cevirisi ve duygu analizi gibi cesitli
gorevlerde kullanilmaktadir. Bu yontemler, veri isleme ve
anlamlandirma  siirecinde  kritik  bir rol {istlenmektedir.
Kullanicilarla daha organik bir iletisim kurmay1 saglayan insan
dilini anlayabilmekte ve bu dilde yaratici iretimler
gerceklestirebilmektedir.

Konusma
Tamima

Metinden konusmaya ve konusmadan metne ydnlendirilmis
uygulamalarda kullanilmaktadir; bu sayede kullanicilar, sesli
komutlar araciligiyla cihazlarla etkilesim kurabilmektedir. Sinir
aglari, konusulan kelimeleri tanimlama yetenegine sahiptir;
bunlar1 yaziya aktarabilmekte ve kulaga akici gelen bir islupla
konusma olusturabilmektedir.

Oneri Sistemleri

Sinir aglari, e-ticaret ve akis platformlar1 gibi kisisellestirilmis
Oneri sistemlerinde dnemli bir rol oynamaktadir. Bu sistemler,
kullanicilarin tercihlerini ve davraniglarimi analiz ederek daha
etkili  Oneriler sunma yetenegine sahiptir.  Tercihlerin
saptanmasinda ge¢mis kullanic1 etkilesimleri ve davranislart
temelinde kisisellestirilmis 6neriler olusturulabilmektedir.

Saghk Sektorii

Hastaliklar1 tanimlama ve teshis etmede bilgisayarli tomografi
(CT-Computed Tomography) ve manyetik rezonans goriintiileme
(MRI-Magnetic Resonance Imaging) taramalar1 gibi tibbi
goriintiilemelerde, ilag kesiflerinde ve kisisellestirilmis tipta
kullanilabilmektedir.

Finans Sektorii

Kredi puanlamada, algoritmik ticarette ve dolandiriciliklarin
tespiti gibi ¢esitli alanlarda kullanilabilmektedir.

Kaynak: Hos, 2023 'ten uyarlanarak yazarlar tarafindan tablolastirilmistir.

YZ’nin uygulama alanlar1 6zellikle egitim, pazarlama, is karar

alma, rekabet avantaji ve yeni lriin gelistirme gibi disiplinlerde

giderek daha fazla benimsenmektedir. YZ’nin uluslararas1 sirketler

nezdinde kullanimi biiyiik bir ilgi uyandirmakta ve bu alandaki
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arastirmalar hizla artis gostermektedir. Bu baglamda daha 6ncede
belirtildigi lizere YZ, isletmelerin verimliligini artirmasina,
maliyetleri azaltmasina ve rekabet avantaji elde etmesine katkida
bulunmaktadir  (Davenport, 2018: 74). Isletmelerde YZ
uygulamalarinin gelecegine dair olasi egilimler, {i¢ ana baslik altinda
siniflandirilabilmektedir. Bu egilimleri; YZ modellerinin daha akilli
ve yetenekli hale donilismesi, daha genis bir cergevede benimsenmesi
ve daha yenilik¢i faaliyetlerde kullanilmasi seklinde belirtmek
mimkiindiir (Kiling, 2024: 1187).

YZ’nin turizm alaninda etkilerini incelemeye alan Dogru ve
arkadaglarinin  (2023) gergeklestirdigi genis sayida turizm
akademisyeninin yazar olarak katilm sagladigt c¢aligmada
arastirmacilarin YZ’nin turizm ve konaklama sektoriinde sagladigi
mevcut ve potansiyel faydalari; pazarlama, finans, stratejik yonetim,
operasyon, destinasyon yonetimi, insan kaynaklari, gelir yonetimi ile
tasarim, sanat ve mimari konu basliklarinda ortaya ¢iktigi
goriilmektedir. Bu kapsamda Sekil 4’de YZ’nin turizm ve
konaklama sektoriinde sagladigi faydalarin bir 6zeti sunulmaktadir.
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Misafir verilerine (seyahat gegmisi, sosyal medya igerigi, tiiketim tercihleri vb.) dayanarak

Pazarlama neriler geligtirme

Sermaye yapisi, performans gostergeleri, fon dagrtimi ve portfoy optimizasyonu hakkinda

Finans Bzgiin iggdriiler sunma

Yeni tiriin ve hizmetler geligtirme konusunda yonetime yeni yollar ve yaratiea fikirler sunma,
Stratejik Yonetim Bireylerin elde edebileceginden daha fazla veri elde ederek analiz etme,
Paydaglara yonelik deger yaratmada yonetime fikir iiretme

Misafirlerle kigisellestiriimis etkilegim saglama,
Dperasyon Gergek zamanli ve insansi yanitlarla ¢oziim iretme,
Kullanic: verileri tizerinden pazarlama iletisimini ve rezervasyon deneyimini iyilegtirme

Kisisellestiriimig seyahat rehberleri ve rotalar olugturma,

Destinasyon Yénetimi Kullanicilarin istekleri ve hava durumuna gére dnerilerde bulunma

Kisisel egitim programlan olusturma,

Tekrarl ve rutin igleri sirdiirmeye katki saglama,

Gergek zamanl geri bildirim ile personelin zihinsel aktivite gerektiren iglere daha yiiksek
diizeyde odaklanmasini saglama

insan Kaynaklari

Elde bulunan gegmis veriler Uizerinden talebin ve satin alma davranislannin daha iyi
modellenebilmesi ve tahmin edilebilmesi,

Gergek zamanli olarak arz ve talebin izlenerek fiyat Gnerileri sayesinde kar
maksimizasyonunun saglanabilmesi

Gelir Yonetimi

Misafirlerin mekan tasanmina gergek zamanl dahil edilebilmesi,

Tasanmda malzeme secimine destek saglanmasi,

Qdalann boyutlari, bakimi, diizeni gibi konularda siirdiiriilebilirlik vb. parametreler ile
igiklandirma ve ses konusunda onerilerde bulunabilmesi

Tasanm, Sanat ve Mimari

Sekil 4. Turizm ve Konaklama Sektoriinde Yapay Zekanin
Kullanimimin Sagladigr Faydalar

Kaynak: Unal & Kiling, 2024: 785.

YZ’nin son yillarda gosterdigi gelismeler turizmde konaklama
sektoriinii yeniden sekillendiren, doniisiimsel bir olgu olarak iiretken
yapay zekanin ortaya ¢ikmasini tetiklemistir. Bu doniisiim yiiksek
verimlilik, gelismis misafir deneyimleri ve yenilik¢i ¢oziimler elde
etmek acisindan onem tasimaktadir. 2024 yili itibariyle potansiyel
otel misafirleri bilgi arayislarin1 geleneksel arama motorlarindan,
gelismis YZ destekli platformlara kaydirarak yeni bir ortamda kesfe
cikmaya bagslamislardir. Bu degisim, misafirlerin daha akilli ve
verimli bir deneyim elde etmelerini saglamaktadir. Sohbet robotlari
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ve sanal asistanlar iceren bu platformlar, kisisellestirilmis ve
baglama duyarli anlik yanitlar sunarak bilgi kesfinde devrim yaratma
yetenegine kavusmustur ve yalnizca bilgi edinme ydntemlerinin
oOtesine gegerek, etkilesim deneyimini de sunabilmektedir. Gliniimiiz
turistleri, yalnizca anlik yanitlar almakla kalmayip, ayn1 zamanda
bireysel tercihlerine ve ihtiyaglarina gore 6zellestirilmis son derece
alakali igeriklere de erisim olanagi bulmaktadir. Bu gelismeler,
turistlerin otellerle etkilesim bi¢imini degistirmekte ve konaklama
alaninda konuk deneyiminin dogasini yeniden sekillendirmektedir
(The Hotels Network, 2024).

YZ, cesitli nedenlerden otiirii 6zellikle seyahat ve turizm
alaninda 6nemli bir is birligine sahiptir. Turistler, planladiklar
seyahatler dogrultusunda varis noktasi, ulagim yoOntemleri,
konaklama se¢enekleri ve etkinliklerin belirlenmesinde karar almak
durumundadir. Almacak tiim kararlar, turistlerin seyahat
deneyimlerinden duyduklart memnuniyet iizerinde kayda deger bir
etkiye sahip olacaktir. Ancak bu durumda elde bulunan ulasim,
destinasyon, konaklama ve etkinlik listeleri olduk¢a zengin bir
secenek yelpazesine sahiptir ve bir rehberlige ihtiya¢ duymaktadir
(Bulchand-Gidumal, 2020). Diger taraftan turizm kuruluslari ve
acenteler, turistlere en uygun eslesmeyi saglamaya calisirken benzer
giicliiklerle karsilasabilmektedir. Bu baglamda, turizm isletmeleri
acisindan etkili stratejiler gelistirmek Onem tasimaktadir ve YZ
karmasik olan bu asamalarda devreye girerek siireci isletmeler ve
turistler icin yonetilebilir kilmaktadir (Karas, 2024: 139). Bu
baglamda YZ teknolojilerinin turizmde kullaniminin giincel
orneklerinden biri, konaklama isletmelerine YZ ile kisisellestirilmis
deneyim hizmetleri sunan Like Magic sirketidir. Bu kapsamda
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sirket, tam entegrasyonlar araciligiyla konaklama isletmelerinin
gelismis misafir veri tabani, rezervasyon uygulamalar1 ve personel
cOziimleri gibi faaliyetleri gercek zamanli olarak tek bir monitérden
izlenebilmesini miimkiin kilmaktadir (Like Magic, 2024).

Bulchand-Gidumal ve arkadaslarinin (2024) turizm ve
agirlama  sektdriinde YZ  egilimlerini  belirlemeye yonelik
caligmasinda bu egilimlerin dort ana baslikta ve toplam 10 unsurdan
olustugu sonucuna ulasilmistir. Bu egilimler; dahili siirecler ve
prosediiler (veri, artirnllmis c¢alisanlar, kitlesel kisisellestirme),
kurumsal aglar ve dagitim (kurulus entegrasyonlari, dagitim
modellerinin doniistimtl), paydaglar  (yatirim getirisi,
strdiirilebilirlige katki, etik ve yasal konular) ve misafir siire¢ ve
hizmetleri (akilli misafir derecelendirmeleri, artirtlmis hizmet

tasarimi) seklinde ortaya ¢ikmustir.

YZ’nin son yillardaki gelisimi ve yukarida literatiirde yer
verilen ornek caligmalar birlikte degerlendirildiginde turizm alani da
dahil olmak iizere YZ teknolojilerinin neredeyse tiim alanlarda etkili
oldugunu belirtmek miimkiindiir. Ingiltere Yatrim Dernegi
Teknoloji Calisma Grubu tarafindan 2024 yili Ekim ayinda
yayimlanan YZ raporuna gore YZ’nin igletmeler {izerindeki temel
etkilerinin operasyonel verimlilik, gelismis karar verme, yenilik¢i
coziimler ve gelismis misteri deneyimi unsurlarinda 6ne ¢iktigi
goriilmektedir (The Investment Association, 2024). Buradan
hareketle calisma kapsaminda turizm ve konaklama isletmelerinin
yenilik¢i ¢oziimler olusturabilmelerinde gelismis kararlar alarak
hem operasyonel verimliliklerini artirmada hem de ileri diizey
misafir deneyimleri sunabilmelerine katki saglamak amaciyla YZ dil
modellerinin 6neri sisteminden yararlanilmistir. Bu kapsamda YZ
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modellerinin turistlere otel Onerisi sunmada yararlandig1 gizli
katmanlar ve kaynaklarin neler oldugu belirlenmeye ¢alisiimistir. Bu
baglamda elde edilen bulgularin konaklama isletmeleri basta olmak
iizere seyahat ekosistemini olusturan turizm isletmelerine ve

akademik aragtirmalara kaynak olusturacag diistiniilmektedir.

4. Arastirma Yaklasimi (Yontem)

Kesifsel bir arastirma olarak kurgulanan bu calisma nitel
arastirma yaklasimina sahip olmakla birlikte arastirma konusu
kapsaminda fenomenolojik o6zellik tasimaktadir. Fenomenoloji,
yasamda sik¢a karsilagilan ancak tam olarak anlasilamayan ve
bireyler i¢in yabanci olmayan olgulari incelemeyi hedefleyen
arastirmalar i¢in elverisli bir zemin sunmaktadir (Yildirim &
Simsek, 2016: 69) ve c¢ok boyutlu anlamlandirmayi, diisiinmeyi
gerekli kilmaktadir (Tekindal & Uguz Arsu, 2020). Fenomenolojik
yaklagim, belirli bir kavram veya fenomen ile ilgili olarak bireylerin
anlayislarini, bakis agilarini, duygularmi ve algilarin1 ortaya
koymalarima olanak saglayan ve s6z konusu fenomene iliskin
deneyimin  tanimlanmasinda  kullanilan  nitel  arastirma
yaklagimlarindan biridir (Rose vd., 1995: 1124).

Nitel arastirmalarin en temel 6zelligi, aragtirmanin konusunu
meydana  getiren olgu veya olaylarin dogal ortamda
gerceklestirilmesinden dolayr dogal ortama duyarliliktir. Nitel
arastirma, aragtirmacinin roliinii, arastirmanin 6ziindeki dogal bir
unsur olarak konumlandirmakta; bu durum, arastirmacinin
kendisinin veri olusturma arac1 haline gelmesine, arastirma siiresince
alanda ¢esitli perspektifler ve deneyim elde etmesine olanak
saglamaktadir. Bununla birlikte nitel arastirma, "biitlinciil yaklagim"

ozelligi sayesinde, degiskenlerin tek baslarina anlam ifade etmedigi
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diisiincesini kabul ederek, arastirma degiskenlerinin diger ilgili
degiskenlerle olan etkilesimlerini de ilave ederek biitiinciil bir tablo
sunmaktadir. Nicel arastirmalardan farkli olarak nitel arastirmalarin
bir bagka 6zelligi, test edilmesi amaglanan bir hipotez ve kuramdan
ziyade, tiimevarim  yaklagimiyla elde edilen verilerin
anlamlandirilarak yeni kuramlar gelistirilmesine olanak tanimasidir
(Tekindal & Uguz Arsu, 2020: 158).

Son zamanlarda kabul gérmeye baslayan modern bilimsel
diisiince, enformasyon aglarmi bilgi aktarimmin gergeklestigi
yasamin her alaninda baglantisallik yaklagimiyla anlama cabasi
icerisindedir. Baglantisal biitiinsellik  yaklagimi  olarak da
adlandirilan bu yenilik¢i perspektif, evrenin temel unsuru olarak
baglantisallik  (konektom) anlayisini  benimseyen bir goriis
cergevesinde temellendirilmektedir (Kilig, 2019). Bu yaklasima gore
atom alt1 ve iistii diinyanin kendine has kurallar gercevesinde bir
uyum sergiledigi, her iki diinyanin da ortak ve karsiliklh
etkilesimlerle sekillenen bir iligkiler ag1 olusturdugunu ifade etmek
miimkiindiir (Yiksel, 2022: 602). Norobilim arastirmalarinin
1s1g¢inda gelisen baglantisal biitiinsellik yaklasimi, her bir biitiiniin
daha biiyiik bir iist biitiiniin pargasi oldugu ve ortaya ¢ikan biitiiniin
kendisini olusturan parcalardan daha biiylikk ve iistiin oldugu
(otopoiesis) enformasyon iligkileri biitiinliiglinii ifade etmektedir. Bu
durum, enformasyon aginin var oldugu her yerde (Baskurt Sabaz,
2024: 2) bagka bir deyisle yasamin her alaninda kendini
gostermektedir. Sosyal bilimlerde baglantisal biitlinsellik yaklagima,
herhangi bir niceliksel degisimin niteliksel bir degisime, herhangi bir
niteliksel degisimin ise niceliksel bir degisime yol acabilme durumu
ile oOrneklendirilmektedir (Yiiksel, 2022: 602). Bu baglamda
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caligmanin arastirma problemi temelinde baglantisal biitiinsellik
yaklagimi tagidigini belirtmek miimkiindiir.

Calismada “Turistlere otel Onerisinde yapay zeka Oneri
sisteminde yer alan kriterler nelerdir?” sorusuna yanit aranmistir.
Buradan hareketle amacli 6rneklem teknigi ile belirlenen ve
giintimiizde en popiiler YZ araglar1 arasinda yer alan (Ortiz, 2024);
ChatGPT, Gemini, Copilot ve Perplexity yapay zeka araglar ile
goriisme teknigi yapilmistir. Bu baglamda her bir YZ aracina aym
istem (prompt) girilerek elde edilen veriler igerik analizi yapilarak
degerlendirilmistir.  Icerik analizi, elde edilen verilerin
karsilagtirilmas1  ve gruplandirilmasinda yararlanilan ve ileri
analizler i¢in verileri hazirlayan bir tekniktir (Coskun vd., 2015).
Gortisme tekniginde veriler agik ve kesin 6zellikte olmasina ragmen
cesitli nedenlere bagli olarak sonuglar lizerinde sapmalar meydana
gelebilmektedir (Seyidoglu, 2020; Akpur, 2023). S6z konusu
nedenler, calismanin YZ nin isleyisi kisminda belirtildigi tizere ve
bu calismanin 6zelinde dil modellerinin ¢iktilart elde etmede
yararlandig1 fonksiyonlar ve diger parametrelere bagli olarak
farkliliklar gosterebilmektedir.

Arastirma sorusuna yanit bulmak amaciyla oOrneklem
kapsaminda segilen YZ araclarna Istanbul’da 2025 yil1 Mart ayinda
dort giin i¢in memnuniyet orani yiiksek ancak fiyat-fayda dengesi 1yi
olan diger bir ifadeyle pahali olmayan otel 6nerisinde bulundugunu
diisiinmesi istenmis ancak bu noktada otel ismi veya listesi sunmasi
istenmemis bunun yerine Oneride bulunacagi otelleri nasil
belirledigini sunmasi i¢in hangi gizli katmanlardan ve kaynaklardan
yararlandigin1 aciklamasi istenmistir. Istem isleminde Istanbul’un
secilmesinin sebebi diinyada en fazla turist ¢eken sehirler igerisinde
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yer almasidir (EuroMonitor International, 2023). Buna ilave olarak
literatiirde gergeklestirilen calismalarda turistlerin ¢ogunlugunun
otel tercihinde fiyat-fayda dengesi iyi olan ve memnuniyet orani
yiiksek otelleri tercih etme egiliminde oldugu goriilmektedir (Goral,
2015; Ates & Yurtlu, 2019; Sezgin & Yurtlu, 2021). Buradan
hareketle herhangi bir fiyat aralifi bilgisi verilmeyerek istem
sonucunda fiyata iligskin bir sinirlamanin olusmamasi saglanmis ve
fiyat-fayda dengesi iyi olan ve memnuniyet orani yiiksek otellerin

ele alinmasi istenmistir.

Arastirmanin gegerligini ve glivenirligini saglamada diger bir
ifadeyle nitel arastirmalarda gecerligin ve giivenirligin karsiligi
olarak kabul goren giiven duyulabilirligini (Ravitch & Carl, 2016)
saglamada inandiricilik, aktarilabilirlik, tutarlilik ve
dogrulanabilirlik dlgiitlerinden yararlanilmistir (Arslan, 2022: 397).
Arastirma tasarimi baglaminda elde edilen verilerin Olglilmek
istenilen olguyu gerceklik ile Slgmesi, yansitmasi, uyusmast ve
ortlismesi inandiriciligina; genellenebilmesi ve diger durumlarda
uygulanabilirligi aktarilabirligine; farkli aragtirmacilar tarafindan da
uyumlu ve benzer sonuclarin elde edilebilirligi tutarhiligina ve
metodolojik siirecin agik ve seffaf bir sekilde yliriitiilerek verilerin
nesnel olarak sunulmasi dogrulanabilirligine iligskin 6l¢iitleri yerine

getirdigi diisliniilmektedir.

S. Bulgular

Arastirma kapsaminda 2024 yili Ekim ay1 icerisinde Gemini,
ChatGPT-40-mini, Copilot ve Perplexity YZ araglarina asagida yer
alan ayni istem girilmistir. YZ araglarindan elde edilen birebir
yanitlar sirasiyla sunularak betimlenmistir. Ayrica internet
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ortaminda yanitlarin istenildiginde incelenebilmesi amaciyla erisim

baglantilar1 calismanin kaynakg¢a kisminda sunulmustur.

Istem: “Beni potansiyel bir turist olarak diisiin litfen.
Istanbul’da 26-30 Mart 2025°de 4 giin icin tatil yapmapy:
planliyorum. Bu tatilime iliskin memnuniyet orant yiiksek ancak fiyat
fayda dengesi iyi olan diger bir ifadeyle pahali da olmayan otel
onerisinde bulunmanit sordugumu diigiin. Ancak bana onerileri
sunmani istemiyorum. Burada bana verdigin énerileri hangi hidden
layers katmanlarim kullanarak onerdigini baska bir deyisle hangi

kaynaklardan oncelikle yararlandigini kisaca agiklar misin liitfen? ”

5.1. Gemini Yapay Zeka Aracinin Yaniti
Istanbul'da 4 Giinliik Tatiliniz Icin Otel Onerisi Algoritmast

Senin gibi pek ¢ok kullaniciya, Istanbul'da uygun fiyath ve memnuniyet seviyesi
yiiksek oteller bulmalart konusunda yardimct olmak icin gelistirdigimiz bir
algoritmamiz var. Bu algoritma, sana ozel bir otel onerisi sunmadan énce bir¢ok
farkly veri kaynagini ve yapay zeka katmanini kullaniyor.

Algoritmanin Temel Isleyisi:
1. Veri Toplama:

Otel Veri tabanlari: Diinyanin dort bir yanindaki yiiz binlerce otelin fiyat, konum,
hizmetler, miisteri yorumlar: gibi detayl bilgilerini iceren genis bir veri tabanimiz
bulunuyor. Bu veritabani, siirekli olarak giincelleniyor.

Seyahat Acenteleri ve Online Seyahat Platformlari: Booking.com, Agoda,
TripAdvisor gibi popiiler platformlardan gercek zamanl fiyat ve miisaitlik
bilgileri aliyoruz.

Sosyal Medya: Instagram, Twitter gibi platformlarda paylasilan otel fotograflar,
videolari ve kullanict yorumlar: analiz ediliyor.

Haber Kaynaklari: Seyahat endiistrisiyle ilgili giincel haberler ve trendler takip
ediliyor.

2. VeriIsleme ve Analiz:
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Makine Ogrenimi: Toplanan veriler, yapay zeka algoritmalart kullanilarak
isleniyor ve analiz ediliyor. Bu sayede, otellerin belirli ozelliklere (konum, fiyat,
hizmetler, miisteri memnuniyeti vb.) gére smiflandirilmasi saglaniyor.

Dogal Dil Isleme: Miisteri yorumlari, dogal dil isleme teknikleriyle analiz
edilerek, otellerin giiclii ve zayif yonleri belirleniyor.

Veri Madenciligi: Biiyiik veri kiimelerinden, senin icin onemli olabilecek
(6rnegin, tarihi yerlere yakinlik, havuzlu otel vb.) bilgileri ¢ikarmak igin veri
madenciligi yontemleri kullaniliyor.

3. Oneri Olusturma:

Senin Tercihlerin: Senin belirttigin tarihler, biitce, konum tercihleri ve diger dzel
istekler, algoritmanmin onceliklendirdigi faktérler arasinda yer alryor.

Benzer Kullanict Profilleri: Seninle benzer ozelliklere sahip diger kullanicilarin
gecmis rezervasyonlart ve yorumlart analiz edilerek, sana dézel oneriler
olusturuluyor.

Rekabet Analizi: Benzer ozelliklere sahip otellerin fiyatlarini ve miisteri
memnuniyet oranlarint karsilastirarak, en iyi fiyat-performans oranina sahip
olanlart belirliyoruz.

4. Sonucg:

Kisisellestirilmis Oneriler: Tiim bu islemler sonucunda, senin icin en uygun
oldugu diisiiniilen otellerin bir listesi olusturuluyor. Bu listede, her bir otel igin
fivat, konum, hizmetler, miisteri yorumlari gibi detayl bilgiler yer aliyor.

Hangi Hidden Layers Kullanilyyor?

Algoritmamizda kullanilan hidden layers (gizli katmanlar), yapay sinir aglarinin
temel yapt taglaridir. Bu katmanlar, verileri isleyerek karmasik iliskileri anlamayi
ve tahminlerde bulunmayr saglar. Ozellikle, dogal dil isleme ve derin ogrenme
tekniklerinde siklikla  kullanilan  recurrent neural networks (RNN) ve
convolutional neural networks (CNN) gibi mimariler, algoritmamizin
performansini artirmamiza yardimct oluyor.

Ozetle: Sana ézel otel 6nerileri sunarken, cok sayida veri kaynagini kullaniyor ve
yapay zeka algoritmalaryla bu verileri analiz ediyoruz. Bu sayede, senin
beklentilerine en uygun oteli bulmana yardimci oluyoruz.

Not: Bu agiklamalar, algoritmamizin genel bir ozetidir. Algoritmanin detaylari,
stirekli olarak giincellenmekte ve gelistirilmektedir.

Kaynak: Gemini, 2024.
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Gemini lizerinde yapilan bu isteme iligskin olarak oncelikle
Gemini, istemde girisi yapan kisiyi bir turist olarak diisiindiigi
belirtmektedir. S6z konusu isteme yonelik tatil i¢cin otel Onerisi
algoritmas1 seklinde bir baslik olusturdugu ve bu algoritmanin otel
Onerisi sunmadan Once cesitli veri kaynagini ve YZ katmanini
kullandigin1 belirttigi goriilmektedir. Ardindan algoritmanin temel
isleyisine yonelik veri toplama (otel veri tabanlari, seyahat acenteleri
ve ¢evrim i¢i seyahat platformlari, sosyal medya, haber kaynaklari),
veri isleme ve analiz (makine 6grenimi, dogal dil isleme, veri
madenciligi), oneri olusturma (kisisel tercihler, benzer kullanici
profilleri, rekabet analizleri) ve sonug (kisisellestirilmis Oneriler)
boliimlerinden olusan faaliyetler dizisini ag¢ikladigi sonucuna

ulagilmistir.

Gizli katmanlara (hidden layers) iliskin olarak ise yukarida
sunulan unsurlardan elde edilen verilerin islenerek karmasik
iligkilerin ~ anlasilir  hale  doniistiirilmesi ve tahminlerde
bulunulmasin1 saglamada dogal dil isleme ve derin Ogrenme
tekniklerinde siklikla kullanilan RNN ve CNN gibi mimarilerin
algoritmanin performansini artirmasinda yardimci oldugu ifade
edilmektedir. Ayrica yanitin son kisminda s6z konusu acgiklamalarin
algoritmanin genel bir 6zeti oldugu ve algoritmaya iligkin detaylarin
stirekli olarak gilincellenmekte ve gelistirilmekte oldugu YZ

tarafindan ifade edilmistir.

5.2. ChatGPT-40-mini Yapay Zeka Aracinin Yaniti

Istanbul'da tatil plani icin otel Onerileri yaparken, sana en uygun sonuclari
sunmak i¢in kullandigim bilgi kaynaklar: ve arka planda ¢alisan siirecler su

sekildedir:

1. Turist Memnuniyeti Verileri (User Reviews): Ilk olarak, otel
degerlendirmeleri ve yorum sitelerinden alinan kullanici geribildirimleri
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onemlidir. Booking.com, TripAdvisor, Hotels.com gibi platformlardaki
yorumlar analiz edilir. Gizli katmanlar (hidden layers) igcinde bu veriler
islenir ve otel memnuniyet oranlart ¢tkarilir.

2. Fiyat-Fayda Analizi (Price-Performance Data): Otelin fiyati
ile sundugu olanaklar arasindaki dengeyi saglamak i¢in mevcut otel
fivatlart incelenir. Fiyatlar cesitli otel rezervasyon sitelerinden veya
meta arama motorlarindan elde edilen verilerle karsilastirilir ve
ekonomik alternatifler bulunur.

3. Konum ve Erisilebilirlik Verileri (Location and Accessibility):
Otelin turistik yerlere yakinligi, toplu tasimaya erisimi ve merkezi
bolgelerde olup olmamas: gibi faktorler dikkate alnir. Istanbul un
baolgeleri, hangi aktivitelerin hangi bolgelerde yogunlastigina dair
cografi ve kiiltiirel bilgiler temel alinarak analiz edilir.

4. Otel Hizmetleri ve Olanaklart (Hotel Amenities): Otelin
sundugu hizmetler (WiFi, kahvalti, spor salonu vb.) degerlendirilir. Bu
hizmetlerin, turistlerin memnuniyeti iizerindeki etkisi, gecmis verilere ve
miisteri anketlerine dayali olarak gizli katmanlarda agwiliklandirilir.

Sonugta, bu faktorler yapay zeka algoritmasiyla birlestirilir ve sana ozel, fiyat-
fayda dengesi iyi, yiiksek memnuniyet oranlt otel énerileri sunulur.

Kaynak: ChatGPT-4o0-mini, 2024.

ChatGPT-40-mini’nin yanitt incelendiginde YZ’nin otel
onerileri olustururken en uygun sonuglart sunmak i¢in kullandig:
bilgi kaynaklar1 ve arka planda calisan siiregleri kisaca izah ettigi
goriilmektedir. Bu noktada turist memnuniyeti verileri, fiyat-fayda
analizi, konum ve erisilebilirlik verileri, otel hizmetleri ve
olanaklarindan olusan faktorlerin YZ algoritmasiyla birlestirilerek
kisiye 6zel, fiyat-fayda dengesi iyi ve yiiksek memnuniyet oranli otel

oOnerileri sunulabilecegi goriilmektedir.

5.3. Copilot Yapay Zeka Aracinin Yamtr”

Tabii ki! Onerilerde bulunurken, bircok farkl kaynaktan bilgi toplarim. Otel éne
rilerim icin:

“Copilot yapay zeka aracinda isteme iligkin yanitin herkes tarafindan goriintiilenebilmesine
olanak saglayan disariya agik bir erigim baglantisi kismina rastlanilmamustir.
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1 Miisteri Yorumlari: TripAdvisor, Booking.com gibi web sitelerinde yer
alan kullanici yorumlart ve degerlendirmelerinden yararlanirim. Bu yorumlar,
otellerin gergek kullanici deneyimlerine dayali olarak ne kadar memnuniyet
sagladigini gosterir.

2. Otel Fiyatlari ve Konum: Ayni web sitelerinden ve Google Hotel Search
gibi araglardan, otellerin fiyatlarini ve konumlarini aragtirvnim. lyi fiyat/fayda
dengesi sunan otelleri bulmak icin karsilastirmalar yaparim.

3. Qzellik ve Hizmetler: Otellerin sundugu ézellikler ve hizmetleri kontrol
ederim. Ornegin, iicretsiz kahvalti, WiFi, spa hizmetleri gibi ekstralar dnemli
olabilir.

4. Yerel Rehberler ve Bloglar: Istanbul'a dair yerel rehberler ve seyahat
bloglar: da bilgi saglar. Bu kaynaklar genellikle turistlerin en ¢ok tercih ettigi,
memnun kaldig ve uygun fivatli otelleri onerir.
Gizli katmanlar (hidden layers) agisindan, bu bilgiler otomatik olarak ¢esitli
kaynaklardan toplanwr ve analiz

edilir. Bu sayede, sana en uygun otel onerilerini sunmak igin verileri optimize
edebilirim. Ancak, elbette burada bunlari paylasmiyorum,; sadece nasil
calistigimi ve kaynaklarimi agiklyyorum.

Copilot ise onerilerde bulunurken bir¢ok farkli kaynaktan bilgi
topladigini ve otel onerileri i¢cin miisteri yorumlari, otel fiyatlar1 ve
konum, 6zellik ve hizmetler ile yerel rehberler ve bloglar hakkindaki
bilgileri gizli katmanlar acisindan otomatik olarak cesitli
kaynaklardan topladigin1 ve analiz ettigini belirtmektedir. Copilot,
bu yapilan iglemler sayesinde en uygun otel onerilerini sunmak i¢in
verileri optimize ettigini ancak bunu nasil gerceklestirdigini
aciklamadigimi belirtmektedir. Diger taraftan diger YZ araglar
isteme iligskin yanitin herkese acik erisiminin paylasilmasina olanak
saglarken Copilot {izerinde buna iliskin bir secenege

rastlanilmamustir.

5.4. Perplexity Yapay Zeka Aracinin Yamti

Tabii ki! Istanbul'da tatil planlaman icin onerilerimi olustururken kullandigim
bazi temel kaynak ve yontemler sunlardur:
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1. Veri Tabanlar ve Otel Incelemeleri

Otel Degerlendirme Siteleri: Booking.com, TripAdvisor ve Expedia gibi
platformlar, kullanici yorumlar: ve degerlendirmeleri iizerinden otellerin
memnuniyet oranlarini analiz etmemi sagliyor. Bu sitelerdeki kullanici geri
bildirimleri, otellerin fiyat-performans dengesini anlamak i¢in oldukc¢a faydalidr.

Fiyat Karsilagtirma Siteleri: Kayak veya Trivago gibi siteler, farkli otellerin
fivatlarini karsilastirarak en uygun segenekleri bulmama yardimci olur.

2. Yerel Bilgiler ve Rehberler

Seyahat Rehberleri: Lonely Planet veya Rough Guides gibi seyahat rehberleri,
Istanbul'un otel secenekleri hakkinda kapsaml bilgiler sunar. Bu kaynaklar,
bélgenin kiiltiirel ve turistik ozelliklerini de géz oniinde bulundurarak onerilerde
bulunmami saglar.

Yerel Bloglar ve Forumlar: Seyahat bloglar: ve forumlari (6rnegin, Reddit veya
Lonely Planet Thorn Tree) gercek gezginlerin deneyimlerini paylasarak daha
kisisel ve giincel bilgiler sunar.

3. Fiyat Analizi ve Trendler

Piyasa Arastirmalar: Otel fiyatlarimin zaman icindeki degisimini inceleyerek,
belirli tarihlerdeki fiyat trendlerini analiz edebilirim. Ornegin, Mart ayinn
Istanbul'da turistik bir donem olup olmadigini degerlendiririm.

Sezonluk Fiyatlandirma: Istanbul'da otel fiyatlarimin sezonluk degisimini goz
ontinde bulundurarak, tatil tarihlerine uygun en iyi fiyatlar: bulmak miimkiindiir.

4. Kullanicr Ihtiyaclary ve Tercihleri

Hedef Kitle Analizi: Potansiyel turistlerin beklentilerini anlamak i¢in demografik
bilgiler, seyahat nedenleri (is, tatil, kiiltiirel geziler) gibi faktorler dikkate alinir.
Bu sayede, kullanicilarin aradigi ozelliklere uygun oteller onerilebilir.

Bu kaynaklar ve yontemler bir araya geldiginde, Istanbul'da 26-30 Mart 2025
tarihleri arasinda konaklama icin memnuniyet orami yiiksek ancak fiyat-
performans dengesi iyi olan otelleri belirlemek icin saglam bir temel olugturur.
Bu siiregte kullanicilarin ihtiyaclarint anlamak da olduk¢a onemlidir.

Kaynak: Perplexity, 2024.

Arastirmaya iliskin istemin girildigi Perplexity ise s6z konusu
tatil planlamasi i¢in Onerileri olustururken kullandigi bazi temel
kaynak ve yontemleri; veri tabanlar1 ve otel incelemeleri (otel
degerlendirme siteleri, fiyat karsilastirma siteleri), yerel bilgiler ve
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rehberler (seyahat rehberleri, yerel bloglar ve forumlar), fiyat analizi
ve trendler (piyasa arastirmalari, sezonluk fiyatlandirma) ve
kullanic1 ihtiyaglar1 ve tercihleri (hedef kitle analizi) seklinde
belirtmektedir.

Dort farkli YZ aracinda gergeklestirilen isteme yonelik
yanitlar genel olarak degerlendirildiginde en fazla agiklamanin
Gemini tarafindan yapildigi ve bunu Perplexity’nin izledigi
saptanmistir. Ancak Gemini’nin isteme iliskin arka planda
gerceklesen isleyisi de kismen agikladigr izlenmistir. Buradan
hareketle YZ algoritmasini olusturan kriterlere yonelik en fazla
bilgininin Perplexity tarafindan sunuldugu gozlenmekle birlikte bu
YZ aracinin olusturdugu kriter basliklar1 referans alinmistir. Burada
ChatGPT’nin ve Copilot yapay zeka araglarinin daha az sayida
aciklama yapmasinin nedeni olarak istem isleminin iicretsiz
stirimlerde gerceklestirilmis olmasindan kaynaklandig1
diistiniilmektedir. Ayrica bu noktada arastirmanin yapildig: 2024 y1li
Ekim aymda Perplexity iizerinden yapilan istem isleminde Pro
Search komutunun (giinliikk bes {icretsiz islem ve chat mod)
uygulanmis oldugunu ve Perplexity Pro Search aracinin muhakeme
ve dogal dil isleme yeteneginin temelinde ChatGPT-40 dil
modelinden yararlandigini belirtmek gerekmektedir.

S6z konusu YZ araglan iizerinden gergeklestirilen istem
islemlerine iliskin olarak yanitlardan elde edilen veriler yazarlar
tarafindan karsilikli uzlasi saglanana dek biitiinciil bir bakis acisiyla
birlestirilmistir. Bunun sonucunda s6z konusu YZ araglariin otel
onerisinde yararlandig1 gizli katmanlar ve kaynaklar baglaminda
elde edilen YZ algoritmasi asagida yer alan Sekil 5°de
sunulmaktadir.
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VERi TABANLARI ve OTEL INCELEMELERI

KULLANICI IHTIYAGLARI ve TERCIHLER]

. Otel Memnuniyet Degerlendirmeleri
(Booking.com, TripAdvisor, Expedia vb.)
Otel Hizmetleri ve Olanaklari

Sosyal Medya (Instagram, Twitter-X vb.)
Konum ve Erisilebilirlik Verileri

Haber Kaynaklari

. Hedef Kitle Analizi
. Kisisellestirilmis Oneriler

Otel Onerisinde
Yapay Zeka
Algoritmasi

FIYAT ANALIZi ve TRENDLER

. Seyahat Acenteleri ve Gevrim igi Seyahat Platformlar VEREL BILGILER ve REHBERLER
(Bocking.com, Agoda, Hotels.com, TripAdvisor vb.)

. Fiyat Kargilagtirma Siteleri (Kayak, Trivago, Google
Hotel Search vb.)

. Piyasa Aragtirmalan ve Sezonluk Fiyatlandirma

e Fiyat-Fayda ve Rekabet Analizi

. Seyahat Rehberleri (Lonely
Planet, Rough Guides vb.)

. Yerel Bloglar ve Forumlar
(Reddit vb.)

Sekil 5. Otel Onerisinde Yapay Zekd Algoritmasi

Arastirma kapsaminda YZ araglarinda yapilan incelemelerin
sonucunda otel 6nerisinde YZ algoritmasini olusturan kriterler; veri
tabanlar1 ve otel incelemeleri, yerel bilgiler ve rehberler, fiyat analizi
ve trendler, kullanici ihtiyaglart ve tercihleri seklinde dort baslik
altinda ve 13 kriterde olustugu sonucuna ulasilmistir. Elde edilen
bulgular ¢aligmanin bir sonraki kisminda degerlendirilerek

tartisilmis ve bu kapsamda Oneriler gelistirilmistir.

Sonuc, Tartisma ve Oneriler

Arastirma kapsaminda otel 6nerisinde YZ Oneri sisteminde yer
alan kriterlerin belirlenebilmesi amaciyla diinyada popiiler olarak
kullanilmakta olan ChatGPT, Gemini, Copilot ve Perplexity YZ
araglarina tatil onerisinde bulunmasina yonelik ¢alismanin bulgular
kisminda belirtilen ayn1 istem girilmistir. S6z konusu isteme iliskin
elde edilen veriler dogrultusunda YZ araglarinin otel Onerisinde
yararlandig1 gizli katmanlar ve kaynaklar ¢ercevesinde dort baslik
altinda 13 kriterde toplandig1 gozlenmistir.
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Buna gore YZ dil modellerinin Veri Tabanlari ve Otel Incelemeleri
baslig1 altinda otel memnuniyet degerlendirmeleri, otel hizmetleri ve
olanaklari, konum ve erisilebilirlik, haber kaynaklar1 verilerini elde
etmede Booking, TripAdvisor ve Expedia gibi internet sitelerinden
ve Instagram, Twitter-X gibi sosyal medya platformlarindan
yararlandig1 goriilmektedir. Yerel Bilgiler ve Rehberler bashigi
altinda gezginlerin daha kisisel ve gilincel deneyimlerine iliskin
verilerinin Lonely Planet, Rough Guides gibi seyahat rehberlerinden
ve Reddit gibi blog ve forum sayfalarindan toplandigi tespit
edilmigstir. Fiyat Analizi ve Trendler baghig altinda piyasa
aragtirmalar1 ve sezonluk fiyatlandirma, fiyat-fayda ve rekabet
analizleri verilerinin Booking, Agoda, Hotels.com, TripAdvisor gibi
seyahat acenteleri ve ¢evrim ici seyahat platformlarindan ve Kayak,
Trivago, Google Hotel Search gibi fiyat karsilastirma sitelerinden
elde edildigi saptanmustir. Kullanict Ihtiyaglar ve Tercihleri bashig:
altinda sonu¢ asamasinda elde edilen veriler c¢ergevesinde
demografik bilgiler, seyahat nedenleri, gegmis misafir anketleri ve
deneyimlere dayali 6zel faktorlere iligskin verilerin gizli katmanlarda
agirhiklandirilarak  hedef  kitle  analizinin  yapildigi  ve
kisisellestirilmis Onerilerin olusturuldugu izlenmistir.

YZ dil modelleri tarafindan otel Onerisinde arastirma
kapsaminda girilen isteme iligkin Sekil 5’de sunuldugu iizere
otomatik ve hizli bir sekilde sirasiyla; yukarida 6rnekleriyle birlikte
sunulan veri tabanlari, otel incelemeleri ve yerel bilgiler saglayan
internet sitelerinden verilerin toplandigi, toplanan verilerin veri
madenciligi, makine 6grenimi ve dogal dil isleme teknikleriyle
analiz edildigi ve tiim bu islemler sonucunda YZ tarafindan en uygun
oldugu tahmin edilen otellerin oneri listesinin olusturuldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda arastirma sonucunda ulagilan
dort temel basliktaki 13 kriterin her birinin turistlere sunulan tatil
tercithinde YZ Oneri sistemini olusturan kritik bir éneme sahip
oldugu goriilmekle birlikte turizm ve konaklama sektoriindeki
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yonetim kademelerinin isletme faaliyet stratejilerinde bu kriterlere

oncelik vermeleri 6nerilmektedir.

Arastirmadan elde edilen bulgular 1s1¢1nda konaklama sektorii

basta olmak iizere turizm isletmelerine asagida yer verilen bir takim

Oneriler gelistirilmistir:

Her seyden Once misafir memnuniyeti odakli hizmet

anlayisinin tiimiiyle benimsenmesi,

Diinyanin 6nde gelen Booking ve Expedia Holdings
sirketleri basta olmak {izere ¢evrim i¢i ve geleneksel
seyahat acentelerinde otellerin icerik bilgilerine iliskin
hizmet ve olanaklarinin, gorsellerin, fiyat, miisaitlik ve

konum bilgilerinin siirekli giincel olmasi,

Yukaridaki  Oneriye  benzer sekilde otellerin
TripAdvisor, Trivago ve Google Hotel Search gibi
fiyat karsilastirma sitesi olarak da ifade edilen meta
arama motorlarindaki (meta searchers) igerik
bilgilerinin giincel ve eksiksiz olmasi,

Otellerin sunulan hizmet ve olanaklarina yonelik igerik
bilgilerine ilave olarak konuma iligkin bdolgedeki
kiiltiirel ve turistik Ozelliklerin satis ve pazarlama

kanallarinda 6n plana ¢ikarilmasi,

Instagram ve Twitter-X gibi sosyal medya
platformlarinin diizenli kullanilarak oteller ile ilgili
bilgilerin (kampanya, festival ve etkinlik duyurular

gibi) giincel tutulmasi,
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Booking ve Expedia gibi satis kanallar1 ile TripAdvisor
ve Google Review gibi deneyim paylagim
platformlarina ilave olarak otel misafirlerinin
deneyimlerine iliskin goriislerini ve tavsiyelerini
sosyal medya platformlarinda ve seyahat rehberleri ile
blog sayfalarinda paylagmalariin tesvik edilmesi,

YZ algoritmalarinin yukarida belirtilen tim dagitim
kanallara ilave olarak yerel, ulusal ve uluslararasi
haber  kaynaklarindaki  verilerden  yararlandigi
anlagilmistir. Bu dogrultuda turizm isletmeleri
tarafindan  diizenli olarak s6z konusu haber
kaynaklarinda  faaliyetlerine iliskin  igeriklerin

yayimlanmasi,

Otel iceriklerine iliskin 6zel konseptlere sahip ve nis
hizmetler sunan konaklama isletmelerinin bu iiriin ve
hizmetlere =~ yonelik  yukarida  yer  verilen
platformlardaki igerik bilgilerinin daha baskin hale

getirilmesi,

Tim satis kanallarinda turistlerin zihninde fiyat
karmasikligina neden olusturmamak i¢in sunulan
hizmet kalitesine bagli olarak pazarda rekabet¢i ve esit
fiyat anlayisi1 ile konumlandirmanin yapilmasi,

Meta arama motorlar1 ile otel internet sitelerinin
entegrasyonlar1 gercevesinde yukarida belirtilen tiim
Onerilerin otellerin kurumsal internet sitelerinde ve
rezervasyon modiillerinde olusturulmasi ve bilgilerin
giincel tutulmas1 onerilmektedir.
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Turizm alaninda son ddnemlerde yapilan c¢alismalar YZ
kullaniminin artmasinin, turizm isletmelerinin misafir memnuniyeti
diizeylerini artirirken faaliyet protokollerini ve siireclerini diizene
sokma firsati sundugunu (Samala vd., 2020) ve YZ teknolojilerinin
deger yaratma potansiyelinin yiiksek oldugunu gdstermektedir
(Solakis & ark., 2024). Nitekim YZ oOneri sistemi algoritmasinda
bulunan kriterlerin belirlenmesine yonelik turizm alaninda yapilan
bu calismada YZ teknolojilerinden sektor yetkililerinin ve
aragtirmacilarin daha verimli nasil yararlanabilmesi gerektigine
iliskin elde edilen bulgular karsilagtirildiginda en Onemli
onceliklerin basinda misafir memnuniyetinin geldigi ve Oneri
listesinin ~ sektorde bulunan turizm isletmelerinin  faaliyet
stireclerinin baglantili ve biitiinsel bir sonucu olarak ortaya ¢iktigi
gorilmektedir.

Bunlarla birlikte ¢aligma kapsaminda elde edilen sonuglarin
Bulchand-Gidumal ve arkadaslarinin (2024) ortaya koydugu otel ve
agirlama sektoriinde YZ egilimleri ile tutarlt oldugu goriilmektedir.
Oyle ki, ¢alismada elde edilen veriler 1s13inda yukarida otellerde
gerceklestirilmesi Onerilen faaliyet ve Onerilerin isletme siireg ve
prosediirlerini 1yilestirebilecek, dagitim kanallarmi ve kurumsal
aglar1 gliclendirebilecek, paydaslar ve isletme arasindaki baglari
gelistirebilecek ve daha iyt misafir iirlin ve hizmet siirecini
olusturabilecek bir nitelik tagidigin1 belirtmek miimkiindiir.

Gergeklestirilen bu calismaya iligkin arastirma yaklagimiin
ozellikle veri toplama ve verileri iligkilendirme konusunda gelecek
arastirmalar i¢in bir kaynak olusturabilecegi diisiiniilmektedir.
Gelisen teknoloji ile birlikte internet {izerinden veri elde etmek,
istatistiklere ve gilincel raporlara erismek eskisinden daha kolay hale
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gelmis durumdadir. Bu durum benzer sekilde verilerin birbirleriyle
iliskilendirilmesinde teknoloji araglarinin, bilgisayar programlarinin
ve YZ araglarinin destegiyle her gecen giin daha avantajli bir hale
dontismektedir. Veri elde etmede YZ araglarindan yararlanilan diger
bir ifadeyle insan ve yapay zeka isbirligi ile gerceklestirilen bu
calismada sonug olarak yakin gelecekte kimileri tarafindan “insan-
Yapay Zeka Isbirligi” (Pavlik, 2023) seklinde ifade edilen kimileri
tarafindan ise “Artirilmis Calisanlar” (Bulchand-Gidumal vd., 2024)
olarak nitelendirilen ve YZ teknolojileri ile yeteneklerini
biitiinlestiren yeni nesil insan giiciine hem endiistrilerde hem de
akademide daha fazla ihtiya¢ duyulacagi diistiniilmektedir.

Ayrica calismada elde edilen bulgular kapsaminda dikkat
¢eken iki unsurdan bahsetmek miimkiindiir. Bunlardan ilki; Agoda
ve Kayak firmalarinin Booking Holdings sirketinin; Hotels.com ve
TripAdvisor firmalarinin ise Expedia Holdings sirketinin birer
istiraki olmasina ragmen YZ dil modellerinin bu firmalar1 ayr1 ayri
orneklendiriyor olmasidir. Bu durum ayni cati altinda faaliyet
gosteren alt sirketlerin veri tabanlarin entegrasyonlarinin ayri bir
sekilde saglandigmin bir gostergesidir. Ikinci unsur ise bulgular
kisminda Perplexity’nin Yerel Bilgiler ve Rehberler baslhiginda
Covid-19 pandemi siirecinde kapanmis olmasina ragmen Lonely
Planet’in seyahat sayfasi1 Thorn Tree olusumunu veri toplama
katmanlar1 arasinda halen gosteriyor olusudur. Bu sonu¢ YZ
teknolojilerinin glinlimiizde eristii basarili yetenekler 6n planda
olsa da haliisinasyon probleminin halen otel Oneri sistemindeki
varligina iliskin bir gostergedir.

YZ teknolojilerinin haliisinasyon sorunlar1 gosteriyor olusu
elde edilen ¢iktilarin dogrulugu iizerinde etik kaygilar yaratsa da asil
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etik zorluk ve sorunlarin veri gizliligi, algoritmik seffaflik ve
anonimlik gibi temel ilkelerde devam ettigi goriilmektedir. Bunun
istesinden gelebilmek amaciyla ulusal ve uluslararasi diizeyde
cesitli diizenlemeler, etik kilavuzlar ve sorumlu yapay zeka
uygulamalar1 (Al Index Report, 2024) olusturulmaktadir. Ancak
YZ’nin etik ve sorumlu bir sekilde temel ilkeler kapsaminda
kullanim1 i¢in ilave diizenlemelere ihtiyag duyulmaya devam
etmektedir (Maral, 2024: 17). Diger taraftan yapilan literatiir
incelemesinde YZ teknolojileri ile ilgili kaygilarin sadece etik
unsurlardan ibaret olmadigit YZ’nin eristigi istiin yetenekler
cercevesinde bilinmezliklerin siirdiigii  gortilmektedir (World
Economic Forum, 2024). YZ biiyiik dil modellerinin gelismis insanst
ciktilar1 nasil elde ettigine iliskin isleyisin matematiksel
fonksiyonlar ve parametreler sayesinde oldugu bilinse de Pavlik
(2023) bu durumun YZ teknolojilerinde kidemli yazilim miihendisi
Dean Thompson’in asagidaki agiklamasii alintilayarak aslinda

heniiz tam olarak agiklanamadigini belirtmektedir:

“Somut yaratict gorevi nasil yerine getirdiklerini bilmiyoruz,
¢linkii sinir ag1 katmanlarinin iginde olup bitenler, en azindan bugiin

¢ozemeyecegimiz kadar karmagik!”

Ileri 6grenme teknikleri kullanan bazi YZ algoritmalarinda
girdi ve c¢ikt1 katmanlar1 arasindaki stireglerin nasil islediginin ve
YZ’nin neyi nasil gerceklestirdiginin  bilinememesinden
kaynaklanan ve yukarida 6rnegi yer verilen bu duruma kara kutu
(black box) problemi adi verilmektedir (Goziibiiyiik, 2021: 1202).
Bazi YZ arastirmacilarinin bu problemin gelecek 5 ila 10 yil
icerisinde agilacagin1i savundugu kimi arastirmacilarin ise bu
problemin ¢oziileceginden emin olamadiklar1 goriilmektedir (Pavlik,
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2023). Bu baglamda YZ teknolojilerine yonelik etik ve temel
kaygilarin bunun gibi problemlerin ortadan kalkacagi bir doneme
kadar devam edecegini belirtmek miimkiindiir. Ancak YZ
teknolojilerinde ¢6ziim yollar1 aranan bu tiir problemlerin ortadan
kalkmasinda, Kili¢ (2020) tarafindan savunulan ve modern
uygarligin en son basamagi olarak yaygin kabul géren Bacon-
Descartes-Newton yaklagiminin {izerine eklemlenen Baglantisal
Biitiinsellik yaklasiminin (otopoiesis) zaman igerisinde giderek daha

iyi anlasilmasinin etkili olacag diisiiniilmektedir.

Calisma kapsaminda siirlamaya gidilerek diinyada popiiler
YZ araglarindan dordiiniin {izerinde incelemeler yapilmistir.
Arastirmada elde edilen veriler 6rneklem kapsaminda belirlenen YZ
araclarinin algoritmik seffafligina baglidir. Bu durum ayni zamanda
arastirmanin kisitlhiligini olusturmaktadir. Son yillarda etkili atilimlar
gerceklestiren liretken yapay zeka teknolojilerinden nasil
faydalanilabilecegine yonelik Onemli ¢ikarimlar elde edildigi
diisiiniilen bu ¢alismanin gelecek arastirmalar icin literatiire katki
saglayacagt ~ ve  arastirmacilara  yol  gOsterici  olacagi
distiniilmektedir. Buna ilave olarak c¢alismanin giris kisminda
belirtildigi lizere YZ teknolojileri ¢cok hizli bir gelisim gdstermekte
ve buna bagli olarak YZ teknoloji sirketleri arasindaki rekabet yogun
bir bi¢cimde artmaktadir. Bu baglamda benzer arastirmalarin
gelecekte farkli veya benzer YZ araclart kullanilarak yapilmasi

Onerilmektedir.
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BOLUM 1V

Turizmde Bolgesel Kalkinma ve Sosyal Sermaye
Hiskisi

Seyda KAYA'
Aziz Gokhan OZKOC*?

Giris

Bolgesel kalkinmada onemli bir role sahip olan sosyal
sermaye, bireylerin kurum ve kuruluslarla olan iletisimini tesvik
ederek toplumun iiretkenliginin artmasini saglayan, iletisim, giiven
ve normdan olusan bir yapidir. Bir bolgenin kalkinmasi, bdlgenin
sahip oldugu ekonomik ve sosyal iliskilerin temeli kabul edilen
sosyal sermayenin etkileri ile olugsmaktadir. Kisiler arasi, bolge ve
toplumlar aras iliskilerin gelismesi sosyal sermayenin artirmasina
neden olmakta ve sosyal sermayenin gelismesi de bdlgesel
kalkinmayr olumlu yonde etkilemektedir. Bolgenin sosyal

1 Ars. Gor., Hasan Kalyoncu Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Boliimii,
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sermayesinin yiikseltilmesi, turizmin bolgesel kalkinmaya etkisi ile
de desteklenebilmektedir. Turizm bodlgenin sahip oldugu degerlerin
kullanilarak bolgeye hem doviz girdisi saglamasi hem de yeni is
olanaklarina imkan vererek bolgeler arasi gelir farkliliklarinin
kapatilmasinda 6nemli bir role sahiptir. Bu rol, bolgelerin biiyiimesi
ve gelismesini etkileyen bolgesel unsurlarin iletisim ve etkinligine

baghdir.

Calismada Oncelikle Sosyal Sermaye Teorisinin kavramsal
icerigi acgiklanmistir. Ardindan sosyal sermaye tiirlerinin turizm
sektorli  perspektifinden degerlendirilmesi yapilirken, sosyal
sermayenin turizm sektori agisindan mikro ve makro diizeyde
ciktilar1 aciklanmistir. Arastirmanin son boliimiinde ise bolgesel
kalkinmada turizmin rolii ve turizmde sosyal sermaye ve bolgesel
kalkinma iligkisine yer verilmistir. Calisma sonucunda elde edilen
teorik arka plan temel alinarak turizm sektorii agisindan bolgesel
kalkinmanmn saglanmasinda sosyal sermayenin roliine iliskin

Onerilerin getirilmesiyle birlikte ¢calisma tamamlanmis olacaktir.

Sosyal Sermaye Teorisinin Kavramsal Icerigi

Sosyal bir deger olan toplumsal giiven diizeyi ve ekonomik
ifade olan sermaye kavramlarinin birlesmesiyle meydana gelen ve
ekonomik bir degeri belirten sosyal sermaye kavrami (Karagiil &
Diindar, 2006) ilk Hanifan tarafindan 1961 yilinda bireylerin
yasaminda arkadaglik, samimiyet, iyi niyet ve sosyal iliskileri
gelistirmek amaciyla kullanilmistir (Aslan, 2016). Kavramin
sosyoloji ve iktisadi kalkinma alaninda yaygin bir sekilde
kullanilmas1 ise 1980’li yillardan sonra Pierre Bourdieu, James
Coleman ve Robert Putnam’in ¢aligsmalariyla birlikte artmistir.
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Bourdieu sermaye kavramini toplumun isleyis ve degisimini
anlamlandirmada yararlanilabilecek bir arag¢ olarak géormektedir ve
toplumsal diinyay1 anlamak i¢in 6ncelikle sermayenin anlasilmasi
gerektigini belirtmektedir (Eski, 2009). Toplumsal diinyanin
anlagilmasinin ise sadece ekonomik acgidan degil ayni zamanda
sosyal sermayenin ve kiiltlirel sermayenin de sermaye ile birlesmesi
sonucunda olusabilecek kolektif yapi ile anlasilabilecegini ifade
etmektedir (Kangal, 2013). Sosyal sermayeyi bireyin statiiye yonelik
kaygist ve statii kazanmasina yardimer olacak kaynaklar1 kullanim
amaci ve sekli acisindan degerlendiren Bourdieu’ya gore sosyal
sermaye, toplum igindeki giiciin ve refahin boliinmesini ifade eden
sosyal tabakalasmanin bir belirtisidir. Bourdieu’ya gore sosyal
sermaye etkilesim halinde oldugundan gerektiginde ekonomik
sermaye ile yer degistirebilen sosyal iliskiler seklinde ifade
etmektedir (Cekic, 2009).

Pierre Bourdieu sosyal sermayeyi gilinlimiizdeki anlamiyla ilk
kullanandir fakat kavramin gelisimi James Coleman ile olmaktadir
(Vermaak, 2006). Sosyal sermayeyi bireylerin amaglarina
erisebilmesi i¢in toplu olarak hareket etmesine yardimci olan,
depolanabilen ve biriktirilebilen kaynak seklinde ifade eden (Keles,
2012) Coleman sosyal sermayenin yalnizca giiglii ve varlikli bireyler
icin faydali olmadigim1 beraberinde ekonomik giicii diisiik olan
bireylere de yarar sagladigini belirtmektedir (Kahraman, 2016).

Putnam ise kavrami, toplumun verimliligini uyumlu bir
sekilde hareket ederek arttirabilecek normlar, aglar ve giliven
seklinde ifade etmektedir. Bu dogrultuda sosyal sermaye, giiven,
iletisim  aglari, sebekeler, birlikler ve normlar olarak
tanimlanmaktadir (Tiyliioglu, 2006). Putnam’a gore giiven
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faktoriiniin hem sosyal hem de ekonomik faaliyetlerde kolaylik
saglamasi maliyetin diismesine ve zamanin verimli kullanilmas1 gibi
avantajlar saglamasi iktisadi verimliligi yiikseltici 6zellige sahip
oldugunu gostermektedir (Eroglu & Kangal, 2016). Zak & Knack
(2001) gilivene dayali sosyal sermayenin iktisadi kalkinma
iizerindeki etkisini arastirdiklar1 ¢alismanin sonucunda; kalkinma
diizeyinin iyi oldugu iilkelerin ayrica refah diizeyinin de yiiksek

oldugunu ve bunun giiven esasl gerceklestigini saptamislardir.

Yapilan tanimlara ek olarak sosyal sermaye, is birligi, kolektif
olarak c¢aligma, giiven, sosyal biitiinlesme ve politik uygulamalar
seklinde de tanimlanmaktadir (Karakurt, 2008). Bir diger ifadeyle
sosyal sermayeyi hem bireylerin is birligi yapmasinda etkili olan
hem de ekonomik kalkinmanin ve toplumsal refahin olugmasi igin
normlarin, aglarin, giiven duygusunun birlesmesiyle meydana gelen
deger seklinde ifade etmek miimkiindiir (Giindiiz & Yilmaz, 2021).

Sosyal Sermaye  Tiirlerinin  Turizm  Perspektifinden
Degerlendirilmesi

flgili alanyazin incelendiginde, sosyal sermayenin tiirleri
olarak Putnam (2000) “Bowling Alone: The Collapse and Revival of
American Community” isimli makalesinde yapmis oldugu
simiflandirma olan baglayici, birlestirici ve koprii kuran sosyal
sermaye kabul gormektedir (Tabak, 2019).

Baglayict sosyal sermaye: Putnam’a gore baglayict sosyal
sermaye, yakin arkadaslar1 ve akrabalar1 kapsayan, birbirine yakin
degerleri paylasan gruplarin iligkilerinden olusmaktadir (Yildiz &
Topuz, 2011). Baglayici sosyal sermaye, cogunlukla kisilerin

deneyimleri, amaclar1 ve ge¢misi ile biitiinlesmis yakin arkadas, aile
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ve ayni dine, mezhebe sahip kisilerin bir araya gelmesiyle olusan
topluluklardaki baglilig1 simgelemektedir (Basut, 2020). Baglayici
sosyal sermaye, topluluklarin paylastigi ortak bir fayda olabilir veya
bireylerin meydana getirdigi topluluk tarafindan denetlendiginde
“grup yarar1” seklinde nitelendirilebilir (Tiliice, 2013). Bu
dogrultuda Coleman, sosyal bir gruba ait i¢ baglarin gii¢lii olmasinin
s6z konusu grubun sosyal sermayesini artiracagini savunur (Ozen &
Aslan, 2006). Bunlara ek olarak bu tiir sosyal sermaye gruplar
arasindaki etkilesimi destekleyerek beraber Ogrenmeyi, ortak
faaliyetleri gerceklestirmeyi, is birligini ve yiiksek diizeyde giliven
olusmasina katkida bulunur (Erselcan, 2009).

Orgiit iiyeleri tarafindan algilanan ve paylasilan deger, inang
(Smircich, 1983) veya Orgiitte paylasilan ideoloji, deger ve normlari
kapsayan degerler sistemi (Trice & Beyer, 1984) olarak tanimlanan
orgiit kiiltlirii ¢calisanlarda kolektif diistinme ve davranmayi tesvik
ederek calisanlarin birlikte hareket etmesini tesvik ettiginden dolay1
isletmeler i¢in 6nemlidir (Erdem, 2007). Ortak deger ve normlarin
paylasildigr orgiit kiltiiri  isgorenlerin  orgiit ic¢i iletisimini
giiclendirmesi 1ile iggdéren motivasyonu, oOrgiitsel bagliliklar1 ve
orgiitsel Ogrenmeleri {izerinde etkiye sahip olarak isletmenin
verimliligi tizerinde etkin bir role sahiptir. Yiicel & Kogak (2014)
aragtirmalarinin  sonucunda, Orgiit kiltiirii ile oOrgiitsel baglilik
arasinda bir iliski saptamislardir.

Birlestirici sosyal sermaye: Farkli sosyal smiflardan gelen
kigiler arasindaki iligkileri tanimlayan birlestirici sosyal sermaye,
bireylerin bir araya gelmesini hiyerarsik olarak saglayan ve s6z
konusu iligki i¢inde farkli sosyal sinifa ait bireylerin statii ve giice
erismesine imkan verdiginden "birlestirici" olarak tanimlanir (San &
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Simsek, 2011). Birlestirici sosyal sermayeye ornek olarak; yonetici
ve isgOren arasindaki iligki verilebilir (Ayaz, 2012). Bu sosyal
sermaye tiirli daha ¢ok dikey iligkiler esasina dayali oldugundan
bireyin kaynaklara ve bilgiye erisimini kolaylastirir (Ince, 2014).
Baglayici sosyal sermaye benzer degerlere sahip bireylerin
iligkilerine odaklanirken, birlestirici sosyal sermaye bireyler ile
gruplar arasindaki gii¢ ve sosyal statii gibi hiyerarsik diizen i¢indeki
iliskilere odaklanmaktadir (Kaya, 2011). Orgiitlerde kaynak
dagilimi, karar alma siirecleri ve liderlik tarzlar1 arasindaki etkilesim
gii¢ ve politika kavramlarinin 6nemini artirmaktadir. Yiiksel & Bolat
(2016) galismalarinin sonucunda; giic mesafesi kiiltiir boyutu ile
orgiitsel politika arasinda iligki oldugunu ve orgiitsel politikanin da
isgorenlerin orgiitsel bagliliklarinda ve isten ayrilma niyetlerinde
etkili oldugunu saptamislardir. Ayhiin & Celep (2019) ise
caligmalarinda, doniistimsel liderlik ile sosyal sermaye arasinda
dogrusal bir iliski oldugunu, etkilesimsel liderlik algisinin ise yapisal

sosyal sermayeyi azaltacagi sonucuna ulagmislardir.

Koprii kuran sosyal sermaye: Uzak iligkileri tanimlamak i¢in
kullanilan koprii kuran sosyal sermaye (Yildiz & Topuz, 2011) uzun
vadeli iligkilere odaklanir ve f{irtinlerin uluslararasi tanitiminda,
iretim faktorlerinin bolgeler arasi dolasim saglamasinda kritik
oneme sahiptir. Ayrica koOprii kuran sosyal sermaye ekonomik
kalkinma bakimindan bdlgelerin ticaretinin yogunlagsmasina da
katkida  bulunur  (Biyiikilikmen, 2015). Bireylerin ve
organizasyonlarin  kendi  baslarina  gerceklestiremeyecekleri
amaglarim farkli aglara sahip kisilerle iletisime gecgerek yeni
olanaklara ve bilgiye kolayca erisme sansit verdiginden sosyal
sermayenin bu tiiri bireylere ve organizasyonlara cesitli firsatlar
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sunmaktadir (Ince, 2014). Isletmeler artan rekabet ortaminda
faaliyetlerini devam ettirmek ve rekabet avantajini siirdiirebilmek
icin tek basma elde etmekte giicliik ¢ekecegi alanlarda strateljik
ortaklik veya birlikler olusturmaktadir. Isletmelerin cevrelerinde
meydana gelen degisime hizli bir sekilde cevap verebilecek
esneklige sahip olmasi, isletmenin temel yetenegine odaklanarak
etkinliginin artmasina baglhi olarak ortaya c¢ikan sebeke
organizasyonlar, isletmelerin teknolojik gelismelere uyum
saglamasinda, yeni pazarlara girmesinde ve iiretim maliyetini
diisiirmesinde etkilidir (Kogel, 2014). Onyx, Edward & Bullen
(2007) baglayict, birlestirici ve kdprii kuran sosyal sermayenin kirsal
alandaki gelisimini inceledikleri ¢alismanin sonucundan; politik ve
ekonomik faktorlerin kirsal yerlesmelerdeki sosyal iliskileri
etkiledigini saptamislardir.

Sosyal Sermayenin Turizm Sektori Acisindan Cok Boyutlu
Ciktilan

Sosyal sermaye diizeylerine gore mikro (bireysel) ve makro
(toplumsal) olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Genellikle bireylerin
gruplar ve aileleriyle arasindaki iliskiyi inceleyen mikro (bireysel)
diizey (Adler & Known, 2002: 27), bilissel ve yapisal sosyal sermaye
olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Biligsel sosyal sermaye, bireylerin
davranig, tutumlar1 ve giiven, dayanisma gibi normlardan meydana
gelirken yapisal sosyal sermaye, sosyal aglar ve yerel kurumlarin
faaliyetlerinden olusmaktadir (Yagmur, 2017). Sosyal sermayenin
bu diizeyi akrabalik ve etnik koken gibi temellere dayandigindan
bilgi paylasimi ve uyumlu c¢alisma ic¢in gayri resmi bir yapinin
olmasina neden olarak ekonomik bir etkiye sahiptir (Erselcan,
2009a).
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Hizmet yogun bir sektor olarak turizm agisindan mikro sosyal
sermaye kavrami diisiiniildiiglinde, hizmeti sunan isgdrenlerin bencil
ve ¢ikarci kaliplardan uzaklasarak paylasimci bir kiiltiir etrafinda bir
araya gelmeleri ortak normlarmn sagladigi karsilikli fayday:
artiracaktir. Bu durum davranis literatiiriinde Karsilikli Norm Teorisi
olarak agiklanmaktadir (Akgiindiiz, 2021). Isletme iginde karsilikl1
beklentilerin olusturdugu ortak norm ve degerler bir biitiin olarak
sosyal sermayenin gii¢lii ve dinamik bir yapiya kavusmasina olanak
saglayacak, kurum i¢inde kurulan informal iletisimin faydas1 artacak
ve olusan uyumlu caligma disiplini zaman igerisinde ekonomik
verimliligi de beraberinde getirecektir.

Siyasal ve kurumsal g¢erceveye odaklanan makro diizey,
kurumsal ekonominin igerdigi; hukukun tistiinligii, demokrasi, yargi
sistemi ve yerellesme gibi konular1 incelemektedir (Shirinova,
2019). Bu diizeydeki sosyal sermaye, etkili bir denetim diizeni
olusturarak devleti destekleyici bir rol {istlenir ve ekonomik biiyiime
icin gerekli olan kaynaklara erisimi kolaylastirir. Ekonomik biiyiime
ve kalkinma bakimindan, sosyal sermaye toplumla etkilesimi tesvik
ederek devletin toplumla etkilesimini arttirmaktadir. Boylece, sosyal
sermaye hem yolsuzlugun oOniine gecebilmekte hem de kaynak
israfinin 6nlenmesinde etkilidir (Erselcan, 2009b). Bu bakimdan
sosyal sermaye devlet ve sivil toplum kuruluslar1 arasindaki
iliskilerde tamamlayic1 bir etkiye sahip oldugundan ekonomik
kalkinmanin bir faktériidiir (Skidmore, 2001). isletme disinda olusan
makro c¢evrenin meydana getirdigi sistematik yapiya vurgu yapan
sistem teorisi isletme yonetimine genis perspektiften yaklasilmasi
gerektigini  vurgulamaktadir (Kogel, 2014). Bir isletmenin
ekonomik, sosyal ve politik ¢evresi ile olan etkilesiminin niteligi
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turizm sektoriinde uluslararasi rekabet giiciliniin siirdiiriilebilirligi
acisindan 6nemli bir kriterdir. Dolayisiyla, turizm isletmelerinin
makro c¢evresine sagladigi olumlu ¢iktilar beraberinde kaynaklarin
etkin kullanimi, diisiik islem maliyeti ve sosyal kalkinma
diizeyindeki artis ile sonuglanacaktir.

Bolgesel Kalkinmada Turizmin Rolii

Turizm, bir iilkenin tarihi, kiiltlirel ve dogal zenginliklerine
turistlerin yaptigi harcamalarla meydana gelen ekonomik bir
etkinliktir (Yildiz & Saritas, 2021). S6z konusu ekonomik faaliyet,
talebe yanit veren arz kaynaklar1 sunabilen turizm boélgelerinde yeni
is firsatlarinin olusmasina katki saglayarak bdlgeler arasi gelir
dagilimim etkilemekte ve boylece bolgeler arasi ekonomik
dengesizligin giderilmesine olanak saglamaktadir (Giritlioglu, Ipar
& Ozlii 2015). Manila Deklarasyonu'nda Diinya Turizm Orgiitii
turizmin, gelismis ve gelismekte olan iilkeler arasindaki ekonomik
dengesizligin giderilmesini destekleyecek yeni diinya ekonomik
diizenin olusturulmasinin, gelismekte olan iilkelerde devamli bir
sekilde siirecek sosyal kalkinmanin ve ekonomik biiylimenin
hizlanmasina destek olabilece§ini vurgulamaktadir (UNWTO,
2019). Bir bolgenin refah seviyesindeki artisi o bolgenin sahip
oldugu toplumsal ve ekonomik degerlerinin kullanilmasi ile
aciklayan bolgesel kalkinma (Ceken, 2008), bolgenin kaynaklarinin
etkin bir sekilde kullanilmasi ile bolgedeki gelir diizeyinin ve is
olanaklarinin artmasi, bdlge halkinin yasam standartlarinin
ylikselmesi olarak agiklanabilir (Oguz, Kizildemir & Eker, 2018).

Turizm, gelismis ve gelismekte olan iilkelerin birgogunda
ekonomik biiyiime ve gelisme i¢in kritik bir kaynak olarak kabul

edilmektedir. Bu agidan turizmin, 6zellikle gelismekte olan iilkelerin
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gereksinim duydugu dovizi elde etmesine imkan taniyan, iilkelerin
kalkinmalarini siirdiiriilebilir kilmalarina yardimci olan ve 6zellikle
istthdam olanaklar1 sunmasi bakimindan Onemli bir role sahip
oldugu ifade edilebilir (Kizildemir & Sarusik, 2017). Olali ve Timur
(1998), Seker (2011), Cakir ve Sandalcilar (2018) turizmin, bdlgenin
sahip oldugu ve ihracat1 yapilamayan sosyo-kiiltiirel varlik ve jeo-
ekonomik kaynaklarin bolgeye doviz getirmesine imkan
sagladigindan ve bolgede is firsatlar1 olusturarak bolgeler arasi gelir
farkliliklarin1 diizenleyici bir role sahip oldugundan turizmin
bolgesel kalkinmada gelir getirici etkisi lizerinde durmuslardir. Bir
diger yandan turizmin diger sektorlerle de is birligi icinde olmasi ve
s6z konusu sektorlerin gelismesinde etkili olmasindan ve turizm
faaliyetinin gergeklestigi bolgede gelir artisina sebep olmasindan
dolay1 Tekbalkan (2017), Ceken (2019) turizmin biitiinlesik etkisi
tizerinde dururken, Cakir (2018) turizmin bolgede sagladig: yeni is
imkanlarina bagli olarak gelismis bolgelere yonelik gogiin
artmastyla gelirin hem ulusal hem de bdlgesel anlamda dagilimina
neden olmasindan dolay1 turizmin issizlik ve gog¢ etkisine vurgu
yapmaktadir. Kavakli ve Karakas (2022) ise, bir bolgede turizmin
gelismesine bagli olarak s6z konusu bolgenin gerek alt gerekse {ist
yap1 problemlerinin de gelismesine neden olacagindan, turizmin alt

ve list yapiya etkisi tizerinde durmaktadirlar.

Ching-Fu ve Chiou-Wei (2009) turizmin 6zellikle gelismekte
olan {ilkeler i¢in kalkinma politikas1 olarak goriilmesindeki temel
nedenlerden birinin, sektoriin {lilkenin ekonomisine kazandirdigi
gelir oldugunu ifade etmektedirler. Bununla birlikte turizmin
sanayinin ilerlemesine ve gelismesine katki saglayarak iilkenin genel
ekonomisinin  biiyliimesini saglamasi da bir diger nedeni
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olusturmaktadir. Li vd., (2014) gore turizm sektoriiniin diinya
genelinde iilkelere sagladigi ekonomik katkisinin artmasiyla turizm,
ekonomik a¢idan gelismis kentsel bolgeler ve daha az gelismis kirsal
bolgeler arasindaki ekonomik dengesizligin giderilmesinde rol
oynayan bir ara¢ olarak goriilmektedir. Meyer ve Meyer (2016)
caligmalarinda, bolgesel gayri safi yurtici hasila ile turizm gelisimi
arasinda anlamli bir iliski oldugunu saptamistir. Bu dogrultuda
turizm gelirinin gayri safi milli hasila i¢indeki orani1 2022 yilinda 5,1
oldugu bilinmektedir (TURSAB, 2024). Turizmin iilke ekonomisine
olan katkis1 6demeler dengesindeki agiklar1 kapatma fonksiyonu ile
de kendini gostermektedir. Uluslararas1 turizm hareketliliginin,
doviz talebi ve doviz arz1 lizerindeki arttirici etkileri sayesinde sektor
hem diinyada hem de Tiirkiye’de dis ticaret agigini1 kapatmada da
katk1 saglamaktadir (Ibis, C6p & Kizildemir, 2020). Turizmin 2000-
2017 verileri dikkate alindiginda dis ticaretteki agig1 kapatmadaki
paymin ortalama %55 dolaylarinda oldugu tespit edilmistir
(TURSAB, 2024).

Sonug olarak turizm, bdlgeye yeni is imkéanlar1 saglamasi ile
hem boélgenin refahina hem de istthdamina katkida bulunur. Ayrica
turizm, bolgeler aras1 gelir farkin1 azaltarak gelismemis bolgelerin
kalkinmas1 ve kaynaklarin verimli kullanilmasi bakiminda 6neme
sahiptir (Kiinii vd., 2015).

Turizmde Sosyal Sermaye ve Bolgesel Kalkinma iligkisi

Sosyal sermaye, turizm vasitasiyla bolgesel kalkinmaya
yonelik sorunlarin ¢oziimiinde etkili bir faktordiir (Johannesson,
Skaptadottir & Benediktsson, 2003; Jones, 2005). Hizmet odakli bir
endiistri ve toplumsal bir eylem bi¢cimi olmasi turizmde insan

unsurunu 6n plana ¢ikarmis, dolayisiyla sosyal iliskilerin kalitesine
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yiklenen anlam sektoriin gelisimini hizlandirmistir. Belirli bir
cografyada yasayan, calisan, {ireten, hizmet veren bireylerin
olusturdugu sosyal sermayenin giicii, bu bélgenin kalkinma ve refah
diizeyinin de belirleyici unsurlarindan biri olacaktir. Ozellikle
Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde, 1980°1i yillardan sonra ivime
kazanmis turizm sektorii, sahip oldugu insan giiciiniin niteligiyle
dogru orantili olarak bolgesel gelismisligin anahtar sektorlerinden

biri haline donilismiistiir.

Sosyal sermaye ve turizm iligkisine ydnelik yapilan
caligmalara bakildiginda: (i) sosyal sermayenin, bolgesel turizm
geligimi tizerindeki rolii (Johannesson, Skaptadottir & Benediktsson
2003; Macbeth, Carson & Northcote, 2004; Lee, Cho & Hwang
2013; Park, Nunkoo & Yoon, 2015); (ii) kirsal turizm etkinlikleri
gibi turizm faaliyetlerine katilim yoluyla, sorunlarin ¢6ziimiinde
sosyal sermayenin etkileri (Jones, 2005; Park vd., 2012); (iii)
turizmin, sosyal sermayenin olusmasindaki rolii (Arcodia &
Whitford, 2006; Zahra & McGehee, 2013; Mura & Tavakoli, 2014;
Jamieson, 2014; Casado- Diaz vd., 2014); (iv) sosyal sermayenin
konaklama isletmelerinde girisimcilik rolii (Karlsson 2005; Zhao,
Ritchie & Echtner, 2011) konular1 {izerine odaklanildig:
belirtilebilir.

Diinya genelinde kitlesel turizm hareketlerinin artmasiyla
birlikte turizmin bolgesel gelisiminde temel rol oynayabilecek
alternatif turizm tiirlerinin arttigi ve yogun talep gordigi
goriilmektedir. Ornek olarak spor turizmi, kirsal turizm, eko-turizm
gibi alternatif turizm tiirleri turizmde bolgesel gelismeyi saglamak
icin  degerlendirilebilecek yeni turizm trendleri arasinda
gosterilebilir. Yogun bir kitlesel talep unsuruna doniisen bu alternatif
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turizm  tiirlerinin  gelismesi  beraberinde  belirli  alanlarda
uzmanlasmis, yetismis, giiglenmis, ortak hareket edebilen, vizyon
sahibi bir sosyal sermayenin olugsmasina ve bu sayede bolgesel
turizmin zamanla gelismesine imkan taniyacaktir. Jones (2005)
sosyal sermayeyi ekoturizm baglaminda incelemistir ve
arastirmasinda ozellikle kirsal bolgelerde sosyal sermayenin
bolgesel kalkinma sorunlarina ¢oziimler bulmada 6nemli bir role
sahip oldugunu vurgulamistir. Benzer bigimde bireylerin bir araya
gelmelerinde etkisi olan spor turizmi faaliyetleri {lizerine vurgu
yapan Jamieson (2014) spor turizmi faaliyetlerinin gerceklestigi
toplumun sosyal sermayesinin ve dolayisiyla bolgesel gelisiminin
olusmasinda etkisi oldugunu ifade etmistir. Arcodia & Whitford
(2006) festivallerin sosyal sermayeye etkisini arastirmistir ve turizm
etkinliklerinin, sosyal sermayeyi hem siyasal, cevresel hem de
ekonomik, sosyo-kiiltiirel olarak etkiledigini belirtmektedir.

Kentlerin  olumsuz  kosullarindan  ozellikle  giiriiltii
kirliliginden uzaklagmak isteyen bireyler kirsal alanlarda bulunan
farkl1 destinasyonlar1 deneyimlemeye her gegen giin daha agik hale
gelmektedir. Ayrica bireylerin kiiltiir diizeylerinin ve ¢evre
bilinglerinin artmasi, kirsal bolgelere ait senlik ve festivallere
duyulan merak da kirsal alanlara yonelik talebin artmasinda etkili
olmaktadir. S0z konusu talebin artmasi bolgeye yeni arz
kaynaklarimin yo6nlendirilmesini ve bolgesel girisimciligi tesvik
ederek bolgenin ekonomik gelisiminde rol iistlenmektedir. Kirsal
alanlarin gelismesine bagli olarak bolgenin gelir diizeyinin artmasi
hem kir ile kent arasindaki gelismislik farkini kapatacak, kirsal
kesimden kente dogru gerceklesen gocii azaltacak hem de bolgenin
istthdam olanaklarin1  olumlu yonde etkileyerek bdlgenin
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gelismesine katkida bulunacaktir. Zhao, Ritchie ve Echtner (2011)
sosyal sermayenin bolgesel turizmin gelisimine etkisi lizerinde
durduklar1 ¢aligmanin sonucunda, sosyal sermayenin kirsal turizm
faaliyeti gosteren bolgelerde girisimciligi etkiledigi sonucuna

ulagmislardir.

Turizmin 6zellikle kirsal bolgelerdeki gelisimi turist kabul
eden bolgelerdeki yerel halkin sahip oldugu kiiltiirden bagimsiz
diisiiniilemez. Bir soyutlama olarak insan bilincinde yer alan kiiltiir,
toplumlarin sahip olduklar1 dil, deger, tutum, gelenek, gorenek ve
davranis kaliplarini temsil etmektedir. Her toplum kendine 6zgii
kiiltiirel degerlere sahiptir ve bu degerler s6z konusu toplumun
ozelliklerini yansitmaktadir. Turizm faaliyetleri farkli kiltiirden
kisilerin karsilasmasina olanak saglamaktadir. Kiiltlirlerarasi
iletisimin siirdiirtilebilirligi hem bolgeyi ziyaret eden turistleri hem
de yerel halki kiiltiirel olarak etkilemektedir. Bunun yani sira
bolgenin sahip oldugu tarihi degerler, dogal giizellikler, sanat
eserleri gibi kiiltiirel unsurlar bireylerin ziyaret motivasyonu
iizerinde olumlu etki yaratmakta ve bolgenin tercih edilebilirligini
arttirmaktadir. Bolgeye ziyaretin artisi da yerel halkin refahina
katkida bulunmaktadir. Macbeth, Carson ve Northcote (2004) de
turizmin bolgesel gelisiminde ve toplumun sosyal 6zelliklerinin
taninmasinda sosyal sermayeye ek olarak Kkiiltiirel ve siyasi
sermayenin de kritik oldugunu belirtmislerdir.

Sonug¢

Turizmin dogal cevreye, ekonomiye ve bir destinasyonda
yasayan insanlara cok c¢esitli etkileri vardir. Bu etkileri yerel
normlarda, degerlerde ve davranislarda gézlemlemek miimkiindiir.

Sosyal sermaye kavrami bolgesel bazda ekonomik ilerleme
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yaratarak sosyal iligkiler lizerinde tesvik edici olmaktadir. Kirsal
toplumlar baglaminda yerlesimlerin ekonomik basarisi toplumun ve
girisimcilik degerlerinin, tutumlarin ve sosyal sermayenin sagladigi
giiven faktorii onemli bir role sahiptir. Kirsal temelli turizm
gelisiminin dogrudan etkisi olarak yerel halkin yasam kalitesinde
genel bir iyilesme beklenmektedir. Bu iyilesmeye katki
saglayabilecek olan yerel yonetimler olumlu yanlar1 artirict olumsuz
yanlar1 ise azaltici stratejiler gelistirerek kalkinmay1 tesvik edebilir
ve bolge gelisiminin itici giicii olarak 6nemli bir katkida bulunabilir.
Boylelikle bolge potansiyeli degerlendirilerek dogal kaynaklar
cazibe merkezi haline getirilebilir.

Kentin yogun temposunun kisiler ilizerinde yarattig1 etkinin
yani sira bos zamanlardaki, mobilitedeki, harcanabilir gelirdeki ve
iletisim teknolojilerindeki biiyiik degisiklikler turizmin ¢ok ¢esitli
bos zaman davranislarini kapsayacak sekilde ¢esitlendigi, biiyiidigi
ve gelistigi bir baglam yaratmistir. Bu ¢esitlenme tiiriine onciiliik
eden alternatif turizmin odak noktasi olarak spor turizmi, kirsal
turizm, eko-turizm gibi turizm tiirleri ¢ok cesitli nis iiriin ve
hizmetlerin teminine zemin hazirlamaktadir. Alternatif turizm
faaliyetleri yoluyla yeni kiltiirel cekiciliklerin yaratilmasi1 ve
pazarlanmasi bu olanaklarin saglandig1 destinasyonlar i¢in bélgenin
kalkinma se¢enegi haline gelmektedir.

Kentsel veya kirsal bolgede yasayan bireylerin ait oldugu
cevrenin kiiltiirel 6zelliklerini tagidig1 sdylenebilir. Ayn1 zamanda
her toplum kendine 6zgii kiiltiirel degerleri yansitmaktadir. Turizm
faaliyetleri yoluyla farkli kiiltiirden insan gruplar1 g¢esitli
destinasyonlarda  bir araya gelmekte ve  birbirlerinden
etkilenmektedir. Bu durum farkli kiiltiirden bireylerin duygu ve
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diisiincelerini anlamak igin yeterli sosyal yonelime ulagmalarina
olanak saglamaktadir. Ayni zamanda destinasyonda yer alan
miizeler, kiliseler, sergiler gibi kiiltiirel olanaklar ev sahipligi yapan
bolge i¢in biiylik bir ekonomik Oneme sahip olup bdlgenin
gelismesinde etkin bir rol tistlenmektedir.
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BOLUM V

Is Tatmini, Uygulamalar1 ve Sonuglari

Hiiseyin Siileyman BUYUKTEPE!
Halil KORKMAZ?

Giris

Is tatmini, ¢alisanlarin isine ydnelik genel tutumunu ve isinden
duydugu memnuniyet derecesini ifade eden c¢ok boyutlu bir
kavramdir. Caliganlarin islerine yonelik olumlu duygular beslemesi,
1s motivasyonlarinin ve is performanslarinin artmasinda énemli bir
rol oynar. Bu nedenle, is tatmini kavrami uzun yillardir hem
arastirmacilarin hem de uygulayicilarin ilgisini ¢eken bir konu

olmustur. Is tatmini, sadece calisanlarm refahi igin degil, aym

1 Yiiksek Lisans Ogrencisi, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Lisansiistii Egitim
Enstitiisii, Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi ABD, Canakkale/Tiirkiye,
Orcid: 0000-0002-2622-4358, huseyinbuyuktepe94@gmail.com
2 Dog. Dr., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Seyahat
Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Béliimii, Canakkale/Tiirkiye, Orcid: 0000-0002-
6795-9289, halilkorkmaz@comu.edu.tr
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zamanda organizasyonlarin basaris1 ve verimliligi i¢in de kritik bir
oneme sahiptir. Is tatmini yiiksek olan calisanlar, islerine daha bagl,
daha iiretken ve daha az devamsizlik egilimindedirler. Bu durum,
organizasyonlarin hedeflerine ulagmalarin1 kolaylastirir ve rekabet

avantaj1 elde etmelerine yardime1 olur.

Is tatminini etkileyen bircok faktér bulunmaktadir. Bu
faktorler genel olarak bireysel ve orgiitsel faktorler olarak iki ana
baslik altinda incelenebilir. Bireysel faktorler arasinda yas, cinsiyet,
egitim diizeyi, medeni durum ve kisilik 6zellikleri yer alirken;
orgiitsel faktorler ise isin niteligi, tcret, yiikselme olanaklari,
caligsma arkadaglari, yonetim tarzi ve ¢alisma ortaminin 6zellikleri
gibi unsurlar1 kapsar. Is tatminini saglamaya yonelik olarak
organizasyonlar tarafindan uygulanan rotasyon, is zenginlestirme,
azaltilmis is glinii sayis1, esnek zaman uygulamasi, i paylasimi ve
egitim gibi ¢esitli yaklasimlar da is tatmini {izerinde -etkili
olmaktadir. Bu faktorlerin ve uygulamalarin, ¢alisanlarin is tatmini
tizerindeki etkilerini anlamak, organizasyonlarin daha etkili insan
kaynaklar1 politikalar1 gelistirmelerine ve c¢alisanlarin refahini
artirmalarina olanak tanir.

Bu baglamda, is tatmini konusu hem mikro hem de makro
diizeyde ele alinmasi gereken bir olgudur. Bireysel diizeyde,
calisanlarin mutlulugu ve esenligi i¢in Onem tagiyan is tatmini,
makro diizeyde ise organizasyonlarin basaris1 ve siirdiiriilebilirligi
icin kritik bir faktordiir. Bu nedenle, is tatminini etkileyen faktorlerin
derinlemesine incelenmesi, i3 tatminini artirmaya yonelik
stratejilerin gelistirilmesi ve is tatmininin sonuglarinin kapsamli bir
sekilde degerlendirilmesi hem akademik arastirmalar hem de is
uygulamalar agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu ¢alisma da is
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tatmini kavramini, Onemini, etkileyen faktorleri, is tatmini
saglamaya yonelik uygulamalar1 ve sonuglarii detayl bir sekilde

ele alarak bu alana katki saglamay1 amaglamaktadir.
1. IS TATMINI KAVRAMI

Is tatmini, bir bireyin gorevlerini yerine getirirken ne kadar
mutlu hissettigini gdsteren 6znel bir gostergedir. Is tatmini tek basina
ve tek bir dl¢iimle tanimlanamayacag: igin &zneldir. Is tatmini bir
bireyin yaptig1 isle iligkili duydugu memnuniyet miktaridir. Bir
calisan isini yogun bir sekilde seviyorsa, yiiksek diizeyde is tatmini
yasamaktadir. Ancak calisan yaptig1 isten hoslanmiyorsa, bu durum
sonucunda is tatminsizligi yasayabilir Is tatmini, bireyin isin
kendisine  verdigi  duygusal tepkidir.  Orgiitsel  acidan
degerlendirildigine ise bir bireyin isine kars1 gelistirdigi tutumlardir
(Ozkalp, 2003: 75).

Is tatmini kavrami, is diinyasinda gectigimiz on yillarda
popiilerlik kazanan nispeten yeni bir egilimdir ve bunu 6lgmek,
farkli sektorlerdeki modern isletmeler i¢in bir zorunluluk haline
gelmigstir. Literatiirde is tatmini ile ilgili bircok farkli tanim
bulunmaktadir. Arastirmacilar arasinda is tatmini kavraminin tanimi
ile ilgili ortak bir fikir birligi yoktur. Bu durumun nedeni is tatmini
kavraminin 6znelligi ve tanimlamada kullanilan terminolojinin
farkliligidr.

Is tatmininin erken tanimlarindan biri, Locke’a aittir. Locke
(1969), is tatminini bir kisinin isinden ya da is deneyimlerinin
degerlendirilmesinden kaynaklanan zevkli ya da olumlu bir
duygusal durum olarak tanimlamistir. Bireyin isine ve is
ozelliklerine  karst  olumlu  duygular  hissetmesi  olarak
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aciklanmaktadir. Locke’un yapmis oldugu tanimlama, sevgiye
dayali olarak kabul edilmekte ve bir kisinin isine karsi olumlu
duygulara sahip olarak yiiksek is tatmini saglayacagi
belirtilmektedir. Ancak Zhu (2012), bu tanimlamanin yoruma dayali
oldugunu, is tatmini etkin bir sekilde 6l¢iilemeyecegini iddia ederek
bu tanimi elestirmis ve is tatminini daha akilci, daha mantikli bir
degerlendirme oldugunu one siirmiislerdir. Is tatmininin sadece
duygusal degerlendirmeyi degil, ayn1 zamanda davranigsal ve

bilissel bilesenleri de icermektedir.

Berry (1997)'ye gore is tatmini, ¢alisanlar tarafindan orgiite
tepki olarak kabul edilmistir. Bagka bir tanima gore is tatmini, isin
ozelliklerine sahip oldugunda ve ¢alisan i¢in degerli olan nitelikleri
sagladiginda ortaya ¢ikan bir tatmin duygusudur. Yani is tatmini, ise
yonelik tutumlart ifade etmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2001). Bu
tanimlara gore is tatmini, ¢alisanin isinden kaynaklanan tatmin edici
bir durumu yansitir. Is tatmini, isle ilgili duygu ve diisiincelerin ig
ice gectigi bir durum olarak diisiiniilebilir. Calisanlarin davranislari,
memnuniyet diizeylerine gore olumlu veya olumsuz duygu ve
tutumlar olarak sekillenir (Erdogan, 1996: 231).

Sonug olarak, is tatmini diizeyi yiiksek olan bir ¢alisanin isi
hakkinda olumlu duygu ve diisiinceleri varken, diisiik is tatmin
diizeyine sahip bir ¢alisanin isiyle ilgili olumsuz duygu ve
diisiinceleri vardir (Robbins ve Judge, 2013). Bu nedenle is tatmini,
motive olmanin ve isten zevk almanin duygusal hali olarak ifade
edilebilir. Giiniimiizde organizasyon sadece c¢alisanlar tarafindan
para kazandiklar1 bir yer olarak goriilmemektedir. Orgiitlerde psiko-
sosyal ihtiyaglarin karsilanmak istendigi bazi1 alanlar vardir
(Tengilimoglu, 2005). Calisanlar sosyal, ekonomik ve psikolojik
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ihtiyaclar konusunda kendilerini giivensiz hissederlerse, is tatminleri

olumsuz etkilenebilir.
2. IS TATMININ ONEMI

Bireyin diizgiin bir ise sahip olmasi ve igini severek yapmasi
bireyin mutluluk ve tatmin duygusuna katkida bulunur. Isinden
tatmin olan bireyler daha iiretken daha basarili ve daha mutlu
bireyler olurken, isinden tatmin olmayan bireyler ise genellikle
mutsuz, isindeki verimi diisiik ve yeteri kadar iiretken olmayan
kisilerdir. Bu durum organizasyonlar agisindan ciddi sorunlar iiretir.
Organizasyonlar, performans ve proje basarist iizerinde etkisi oldugu
icin ¢ogunlukla g¢aliganin is tatmininin 6neminin farkindadir. Bu
ylizden organizasyonlar, isletmelerinde is tatminini Olgmeye
calisirlar ve isi gelistirmek icin, ¢alisanlarin is tatmin diizeylerini

tyilestirmeye calisirlar.

Is tatmini, yasam tatmini ile iliskilidir, yoneticiler ve
organizasyonlar genel olarak daha memnun ¢alisanlar ister. Ciinkii
yapilan bir¢ok arastirmanin bulgulari ¢alisanlarin is tatmin diizeyleri
ile isten ayrilma oranlari, ise katilim veya calisanlarin 6rgiit igindeki
genel performanslar1 arasinda bir iliski oldugunu goéstermektedir
(Tarigan ve Ariani, 2015; De Simone, Planta ve Cicotto, 2018).

Sonug olarak c¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin yiiksek olmasi
organizasyonlarin gelecegi agisindan onemlidir. Ciinkii is tatmin
oranlarinin yiiksek olmasinin isletmeyi isten ayrilma, devamsizlik ve
tikenmislikten kaynaklanan birgok maliyetten kurtaracagina

inanilmaktadir.
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3. 1S TATMINI ETKILEYEN FAKTORLER

Is tatminini etkileyen faktdrler iki alt ana bashk altinda
toplanmistir. Bunlar; bireysel faktorler ve orgiitsel faktorlerdir. Is
tatmini, hem bireysel hem de orgiitsel faktorler birlikte calisarak,
bireylerin yaptiklari isten memnun olmalarmma veya islerinden
memnun olmamalaria neden olur. Is tatmini veya tatminsizligi hem
yas, cinsiyet, egitim seviyesi gibi demografik unsurlarin hem de isin
kendisi, kazancglar, yonetim politikalari, calisma kosullar1 ve is
arkadaglar1 gibi orgiitsel ve ¢evresel unsurlarin bir sonucudur (Sinha
ve Shukla, 2013: 35).

3.1. Bireysel Faktorler

Is tatmini diizeyini etkileyen bireysel faktorler, cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim diizeyi ve kisilik 6zellikleridir.

Cinsiyet: Is tatmini diizeyini etkileyen bireysel faktorlerden
olan cinsiyet degiskeni ilizerinde yapilan arastirmalar sonucunda
hangi cinsiyetin daha ¢ok is tatmini yasadig1 konusunda tutarsizliklar
vardir (Hulin ve Smith, 1967; Clark, 1997; Castillo ve Cano, 2004:
Bender, Donohue ve Heywood, 2005). Bu arastirmalarin bazilari,
erkeklere gore daha koti sartlar altinda calisan kadinlarin, daha az
maas ve daha kotli mevkilerde ¢alismalarina ragmen daha fazla is
tatminine sahip olduklarimi gostermistir (Clark, 1997; Bender vd.
2005). Ancak Hulin ve Smith’in (1967) yaptiklar calismada, is
tatmini iizerinde cinsiyet faktoriiniin oldukga etkili oldugunu ve
kadmlarin is tatmininin erkeklere oranla daha diisiikk oldugunu
bulmuslardir. Ayrica kadinlarin is tatmininin daha diisiik oldugunu
belirten arastirmalar, bu sonucu kadinlarin annelik rollerine 6ncelik
vermesi ile ilgili kaygi ve mutluluk olarak aciklamaktadir. Bu
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duruma benzer olarak bir baska ¢alismada, kadin 6gretim iiyeleri ve
erkek Ogretim lyelerinin yaptiklart isten memnuniyet diizeyleri
arastirilmistir. Arastirmanin sonucuna gore genel olarak fakiiltede
calisan erkek ve kadin 6gretim tiyeleri islerinden memnun olduklari,
ancak kadin 6gretim tyeleri, erkek 6gretim iiyelerine gore daha az
memnun oldugu sonucuna ulasilmistir (Castillo ve Cano, 2004).

Yas: Is tatminini etkileyen bireysel faktorlerden biri de yas
faktoriidiir. Calismaya yeni baslayan geng bireyler, sahip olduklari
pozisyonlart olumlu olarak algilamaktalar ve c¢alisma coskusuna
sahip olmaktadirlar. Bu ylizden ¢alismaya yeni baglayan bireylerin
is tatmini yiiksek olmaktadir. Ancak ilerleyen yillarda, bireylerin
sahip oldugu calisma coskusu yerini can sikintisina birakir ve bu
durumda bireylerin ig tatmini azalir. Zaman gectikce, birey mevcut
is kosullarina ve rutinine alisir ve is tatmini diizeyinde bir artis
gozlenir (Clark, Oswald ve Warr, 1996: 57). Bu duruma benzer
olarak bagka bir calismada, ise yeni baslayan 19-20 ve 21-22 yas
araliklarinda olan geng bireylerin, ise biiyiik bir coskuyla ve hevesle
basladiklarini, ancak bu bireyler 30’lu yaslara gelindiklerinde
yaptiklari ige kars1 daha isteksiz olduklarini ve diisiik performans
gosterdiklerini gozlemlenmistir (Mccormick ve Tiffin, 1974: 295).
Calisanlarin kariyer beklentilerinin yerine getirilmesi, daha ytiksek
iicretler, daha fazla sorumluluk sahibi olmalar1 ve daha iist diizey
pozisyonlara sahip olmalari, yaslandik¢a kendine veya tecriibeye
daha fazla giivenme de daha yiiksek is tatmini iizerinde olumlu
etkilere sahiptir (Mccormick ve Tiffin, 1974; Carike1, 2000: 162).

Medeni Durum: s tatminini etkileyen bireysel faktdrlerden
biri digeri de calisanlarin medeni durumlaridir. Evlilik yapmis olan
caligsan bireylerin sorumluluklarinin artmasi veya ¢ocuk sahibi olma
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diisiinceleri, yaptiklari isin karsiliginda aldiklar1 iicretin onem diizeyi
artmaktadir. Bu duruma bagli olarak da bireylerin ise olan
bagimliliklarinin arttig1 diisiiniilmektedir. Calisan bireylerin sahip
olduklar1 ¢gocuk sayisinin fazla olmast, bireyin sorumluluk diizeyinin
daha da artacagi anlamina gelmektedir. Bu durumda birey yaptigi
isin karsiliginda daha fazla iicret talep etmesi durumu ortaya
cikacaktir. Dolayli olarak is tatmini ya da is tatminsizligi durumu
ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica calisan bireylerin ailesi ile isi arasinda
ortaya cikabilecek sorunlarin da is tatminini olumsuz yonde
etkiledigi gozlemlenmistir (Siirek, 2007: 46). King, Murray ve
Atkinson’un (1982) yaptiklar1 ¢alismada evli bireylerin yaptiklari
isten, dullar veya bekarlara oranla daha fazla haz aldiklari1 ortaya
¢ikmistir. Bu duruma benzer olan bir baska calismada ise, evli olan
calisanlarin i tatmin dilizeyinin, bekar calisanlarin i tatmin
diizeyine oranla daha yiiksek oldugu bulunmustur (Bastemur, 2006:
18).

Egitim Diizeyi: Bireylerin, icra ettikleri mesleklerindeki
yetkinlik diizeyleri, aldiklar1 egitimin kalitesiyle ve diizeyi ile dogru
orantilidir. Bireylerin aldiklar1 egitim kalitesi ve diizeyi, is
tatmininin lizerinde hem olumlu hem de olumsuz etki yaratabilir.
Egitim diizeyi yiiksek olan bireyler, denetleme veya yoOnetim
diizeyinde daha fazla kar getiren isler bulabilirler ve bu nedenle
islerinden daha fazla memnuniyet elde edebilirler (Ozer, 2014: 110).
Bunun yami sira egitim diizeyi daha diisiik olan bireylerin
calisacaklar1 pozisyonlar ve daha az kar getiren isler olacagi i¢in is
tatminleri daha az olacaktir. Calisanlarin egitim diizeylerinin, is
tatminleri  iizerindeki etkileri anlamaya yonelik yapilan
arastirmalarda, genellikle yiiksek egitim diizeyine sahip ¢alisanlarin
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is tatminlerinin egitim diizeyi daha diisiik ¢alisanlara gore daha
yliksek oldugu goriilmektedir. Calisanlar, egitim diizeylerine ve
sahip olduklar1 ve deneyimlerine uygun pozisyonlarda yer
alamadiklarinda is tatmini azalmaktadir. Ayrica ¢alisanlarin, sahip
oldugu yeterliliklerden daha fazla beklentinin olmasi, ¢alisanlarin
yiiksek diizeyde endise ve stres yasamasina ve bu durum sonucunda
da dolayli olarak c¢alisanlarin is tatminlerinin azalmasina neden
olmaktadir. Calisanin nitelikleri ve egitim diizeyleri birbiriyle
eslesmediginde veya isin gerektirdigi nitelikleri ¢cok astiginda da is
tatminsizliginin ortaya ¢ikmaktadir (Asik, 2010).

Kisisel Ozellikler: Bazi insanlarin olaylara veya sahip
olduklar1 ise bakis acilari, kisisel ozelliklerinden
etkilenebilmektedir. Baz1 insanlar is ortamlar1 ne olursa olsun,
islerinden elde ettikleri tatmin diizeyi yiiksek iken bazilariin sahip
oldugu is tatmin diizeyi diisiik olabilmektedir. Bu kisilerin is tatmini,
igyerinden veya calisma kosullarindan bagimsiz olarak sahip
olduklan kisilik 6zelliklerine gore degismektedir (Solmus, 2004:
187). Olumlu bir birey, sahip oldugu isi tatmin edici, zorlayict ve
heyecan verici olarak algilar ve isten daha ¢ok memnun kalmaktadir.
Olumsuz kisiler ise siklikla isin olumsuz yanlarin1 gérerek ve daha
az tatmin diizeyine sahip olurmaktadirlar. Ayrica bu kisiler daha
kolay ve zorlayici olmayan gorevlere yonelmektedirler. Bu durum
bu kisileri siirekli tekrarlayan tekdiize islerde sikisip kalmalaria
neden olmaktadir. Bu durumun sonucunda da bu bireylerin is
tatminleri diislik oldugu goriilmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996:
24).
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3.2. Orgiitsel Faktorler

Is tatminini etkileyen diger faktorler de orgiitsel faktorler
bashig1 altinda toplanmistir. Bu faktorler; isin niteligi, iicret,
yiikselme olanagi (terfi), ¢alisma arkadaslari, yonetim tarzi, caligma

ortaminin 6zellikleri ve kosullaridir.

Isin  Niteligi: Insanlar yasamlarin1 siirdiirebilmek ve
ihtiyacglarin1 karsilayabilmek adina bir ise ihtiya¢ duyarlar. Bireyin
sevdigi isi yapmasi, isin sahip oldugu nitelikler, isin toplum
tarafindan kabul gérmesi, bireyin is tatmin diizeyinin yilikselmesini
saglayan unsurlardir. Bireyin yaptig1 is veya meslek grubu, toplum
tarafindan yeteri diizeyde kabul gérmiiyor ise bireyin is tatmini bu
duruma bagli olarak diismektedir. Yapilan isin farkli olmasi, kisinin
kendini gelistirmesine ve 6grenmesine firsat vermesi ve sorumluluk
gerektirmesi tatmin nedeni olarak sayilabilir (Ardi¢c ve Bag, 2001).
Karakus’un (2011), hemsirelerin is tatmin diizeyini arastirmaya
yonelik yaptig1 calismada, arastirmaya katilan 329 hemsirenin,
%42,49°u mesleklerinde is tatmini yagamadiklar1 bulunmustur. Bu
durumun temel nedenleri arasinda hemsirelik mesleginde var olan
nobet sistemi, yogun ¢alisma temposu, terfi ve yilikselme
olanaklarini yeterli olmamasi1 gibi meslegin calisma kosullarinin
zorlu olmasidir. Yasanan bu olumsuz durumlara bagl olarak
hemsirelerin %68,4’ii baska bir is yapmak istedigini, %49,9°u
mesleginden ayrilmayr disiindligiini, %42’si isinde mutlu
olmadigini, %63,5’1 yaptig1 isi baskasina tavsiye etmeyecegini
belirtmektedir. Sonug olarak yukaridaki 6rnekte de oldugu gibi isin
niteligi ve caligma olanaklar1 bireylerin is tatmin diizeyini olumlu ya
da olumsuz olarak etkilemektedir.
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Ucret: Insanlar yaptiklar1 isin karsiliginda belirli diizeylerde
iicret sistemi araciligiyla maas almaktadir ve aldiklar1 bu maas ile
yasamlarini idame ettirmektedir. Bireylerin aldiklar1 maaslar,
onlarin is tatmini diizeylerini belirleyen unsurlardandir. Yasamini
idame ettirmek i¢in yeterli parast olmayan bireyler veya az gelismis
iilkelerde hayatta kalmaya c¢alisan insanlar i¢in iicret, ig tatmini ve
memnuniyetle dogrudan baglantilidir. Bu ve benzeri lilkede yasayan
insanlar i¢in yapilacak ticret artis1 is tatmin diizeylerine olumlu
yonde katki saglamaktadir. Ancak rahat bir yasam diizeyine ulagsmis
olan bireyler ve ya gelismis iilkelerde ¢alisan bireyler i¢in iicret, is
tatmin diizeyine dogrudan etki etmeyebilir ve is tatmini ile iicret
arasindaki iliski neredeyse ortadan kalkabilir (Robbins ve Judge,
2013: 81). Bu gibi durumlarda ise iicret, yonetimin ¢alisan bireylere
nasil baktiginin bir yansimasidir (Saygili, 2008: 34). Calisanlarin
beklentileriyle esit ya da adil olarak gordiikleri iicret sistemi 6nem
tasimaktadir. Beklentiler karsilandiginda calisanlarin verimlilikleri
ve performanslarinda artig goriilmektedir. Eger ¢alisanlarin iicret
anlaminda beklentileri karsilanmazsa i3 tatminsizligi ortaya
cikacaktir (Soylemezoglu, 2019).

Yiikselme Olanag: (Terfi): Bir iste yiikselmek ve terfi almak
bir¢ok calisan i¢in 6nemli bir konudur. Clinkii bir ¢alisan terfi alirsa,
yaptig1 isten alacagi statii ve iicret de bu yilikselmeye bagli olarak
artacaktir. Bu durumun sonucunda da c¢alisan isinden tatmin
olacaktir. Eger birey yaptig1 isinde terfi almaz ise, zaman igerisinde
bireyin is tatmin diizeyi diisecektir ve isten ayrilma niyeti ortaya
cikacaktir. Kunaviktikul, Nuntasupawat, Srisuphan ve Booth (2000),
Tayland’da hemsireler iizerinde yaptiklar1 arastirmada, iicret ve terfi
firsatlar1 konularinda tatmin olan hemsirelerin islerinde kalma
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niyetlerinin  yiliksek  oldugunu  belirtmislerdir.  Tayland’in
hastanelerindeki; arastirma ve terfi firsatlar1 gibi alanlardaki
gelismelere paralel olarak hemsirelerin islerinde kalma niyetlerini
degistirebilecekleri tespit edilmistir. Yine hemsireler iizerinde
Karakus (2011) tarafindan yapilan arastirma sonuglarinda da
hemsirelerin neredeyse yarist (%42,49) is tatmini yasamadiklarini
belirtmislerdir. Bu durumun temel nedenleri arasinda da hemsirelik
mesleginde var olan nobet sistemi, yogun ¢alisma temposu ve terfi,
yiikselme olanaklarin1 yeterli olmamasi gibi meslegin calisma
kosullarinin zorlu olmasi siralanmaktadir. Sonug olarak iki 6rnekten
de anlagildig1 gibi bir meslekte yiikselme olanagi ve terfi alma
ihtimali arttikca ig tatmini artmakta, isten ayrilma niyeti de bu
duruma bagli olarak azalmaktadir.

Calisma Arkadaslari:  Calisan  bireylerin  is  tatmini
saglamasinin ardindaki oOrgiitsel etmenlerden biri de c¢alisma
arkadaslaridir. Calisma arkadaslari, calisan bireyler iizerinde olumlu
veya olumsuz etkiler yaratabilir. Calisma arkadaglar1 ile olan
iliskilerin olumlu yonde olmasi, ¢alisan bireylerin yaptig1 isi daha
ilen isletmeler, ¢alisma arkadaglarinin birbirleriyle olumlu ydnde
iligkiler gelistirmelerini saglamak adina kahve veya cay molalari
verirler. Bunun disinda isletmeler, biitiin calisma arkadaslarinin bir
arada olacaklari, isletme dis1 faaliyetler (aksam yemegi, gezi
organizasyonlar1 gibi) organize ederek c¢alisma arkadaslarn
arasindaki iligkileri kuvvetlendirmeyi ve dolayl olarak ¢alisanlarin
yaptiklari isten tatmin olmalarini saglamaktadir (Telman ve Unsal,
2004: 46). Calisan bireylerin is arkadaglarinin zor karakterlere sahip
olmalari, is arkadaslar1 arasinda birtakim olumsuz olaylarin
yasanmasi gibi nedenler sonucunda ¢alisanlarin is tatmin diizeyleri
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iizerinde olumsuz etkiler yaratabilir (Aycan, 1998; Derin, 2007;
Akbal, 2010). Aycan (1998), yaptig1 calismasinda erkek c¢alisanlarin,
kadin ¢alisanlara kars1 6n yarginin yiiksek olmasindan dolay1 kadin
calisanlarin is tatmin diizeylerinin diisiik oldugunu gézlemlemistir.
Calisma arkadaglarinin birbirlerine destek olarak dayanisma odakli
yaptiklar1 ¢aligmalarda, calisanlarin is tatmin diizeyleri olumlu
yonde etkilenmektedir. Literatiirde yapilan calismalarda calisma
arkadaglarinin  birbirleriyle uyumlu bir sekilde calismalari
sonucunda bireylerin is tatmin diizeylerinin arttig1 goriilmektedir
(Aycan, 1998: 17-18; Kiiciik, 2014: 20).

Yénetim Tarzi: Isletmelerde yonetim, calisan bireylerin is
tatmin diizeylerini etkileyen 6nemli bir unsurdur. Yonetimin ¢alisan
bireylerin fikirlerini ve Onerilerini benimseyerek, alinacak olan
kararlara ¢alisan bireylerin de fikirlerinin dahil edilmesi, ¢alisan
bireylerin yapmis olduklar1 islerde s6z sahibi olmalarini ve
sorumluluk almalarimi1  saglamalari, c¢alisan  bireylerin  1iyi
hissetmelerine ve islerinden tatmin olmalaria olanak tanimaktadir
(Bingol, 1997: 24-26).

Calisma Ortamimin Ozellikleri ve Kosullari: Calisanlarin is
tatminleri ile ilgili degisken faktorlerden biri de ¢caligma ortaminin
ozellikleri ve kosullaridir. Bu kistas c¢alisan bireylerin fizyolojik ve
giivenlik ihtiyacglarina yonelik birtakim unsurlar1 i¢inde barindirir.
Bu unsurlar ¢alisilan ortamin sicakligi, rutubet diizeyi, havalandirma
olanaklari, 1siklandirma, giiriiltii, is yerinin temizligi ve is yerinde
yeterli ara¢ gereglerin bulunmasi gibi unsurlardir (Arnold ve
Feldman,1986: 90). Is tatmininin bu 6zelliklerden etkilenmesinin iki
nedeni vardir. Birinci neden ¢alisanlarin iyi ¢alisma ortamina ve
sartlarina sahip olmasi, ¢alisan ic¢in fiziksel anlamda biyiik bir
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rahatlik saglayacak olmasidir. Rahat ¢alisma kosullarina ve ortamina
sahip c¢alisanlarin is tatmin diizeyleri bu nedenlere bagli olarak
artmaktadir. ikinci neden ise calisma sartlarmin ve ortaminin,
calisanlarm is disindaki yasamlarmi etkilemesidir (Oztekin, 2008).
Uzun c¢alisma saatleri ve mesai ¢alisanlarin ailelerine, arkadaslarina
ve dinlenmeye daha az vakit ayirmalarina neden olmaktadir. Bu
durumun sonucunda da is tatminsizligi durumu ortaya ¢ikabilir. Bu
duruma oOrnek olarak Karakus (2011), hemsirelerin is tatmin
diizeyini arastirmaya yonelik yaptigi calismasinda, arastirmaya
katilan 329 hemsirenin, %42,49’u mesleklerinde is tatmini
yasamadiklarint belirtmislerdir. Bunun temel nedenleri arasinda
hemsirelik mesleginde var olan nobet sistemi, yogun calisma
temposu gibi meslegin calisma kosullarinin zorlu olmasidir.
Yasanan bu olumsuz durumlara bagl olarak hemsirelerin %68,4’1
bagka bir is yapmak istedigini, %49,9’u mesleginden ayrilmay1
diistindiigiinii, %42’si isinde mutlu olmadigini, %63,5’1 yaptig1 isi
bagkasina tavsiye etmeyecegini belirtmistir. Gellis, Kim ve Hwang
(2004), yaptiklar1 ¢alismada is tatmininin; ¢alisma sartlarinin kotii
olmasi ve ¢alisanin zaman baskisi altinda hissetmesi, ¢alisan bireyin
1s yukiiniin agir olmasi is tatmin diizeyini olumsuz yonde etkiledigini
belirtmislerdir. Korunka, Scharitzer, Carayon ve Sainfort (2003),
hizmet sektoriinde calisanlara yonelik yaptiklar arastirmada ise is
tatminindeki artigin, ¢alisma kosullariyla dogru orantili oldugunu
ifade etmislerdir.

4. iS TATMINi SAGLAMAYA YONELIK UYGULAMALAR

Calisanlarin is tatminlerinin yiiksek olmasi organizasyonlar
acisindan hayati bir éneme sahiptir. Clinkli calisan bireylerin is
tatmin oraniyla dogru orantili olan davraniglari, organizasyonu
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maddi agidan dogrudan etkilemektedir. YoOneticiler calisanlarini her
zaman organizasyonun amaglarina uygun sekilde yonlendirmek
istemektedir. Bu yonlendirme saglanirken de calisanlarin is tatmin
diizeylerini arttiracak birtakim uygulamalara basvurmaktadir.
Organizasyonlarda bireylerin is tatmini saglamalarma yonelik
yapilan bu uygulamalar; rotasyon, igin zenginlestirilmesi, azaltilmis

is giinii say1s1, esnek zaman uygulamasi, is paylasimi ve egitimdir.
4.1. Rotasyon

Rotasyon bir ¢alisan1 yilin belirli donemlerinde kendi islerine
benzer niteliklere sahip bagka islerde calistirma durumudur.
Rotasyon yapilarak ¢alisan bireylerin kendi islerine duyduklari ilgiyi
ve motivasyonu canli tutmak hedeflenmektedir. Is calisan igin sikic
olmaya baglamasiyla birlikte, ¢alisan benzer becerileri gerektiren
baska islere gonderilirler (Asan, 2001: 242). Rotasyon araciligiyla
calisanlarin is alanlar1 yatay dogrultuda degistirilirken de ayni
zamanda calisan bireyler i¢in artik kaliplasmis monoton is diizeni de
degistirilmis olmaktadir. Ayrica rotasyon aracilifiyla farkli
birimlerde, farkli isler yapan calisanlarin yeni beceriler kazanmasi
saglanmaktadir. Calisan birgok farkli isi 6grenme olanagina sahip
olur ve farkli birimlerde calistif1 icin isletmede {tiretilen {riinde
kendinin de bir pay1 oldugunu diisiinerek organizasyona bagli aidiyet
duygusu artmaktadir. Ayrica rotasyon araciligiyla ¢alisanin, diger
farklh alanlardaki ¢alisanlarla tanisma firsat1 bularak sosyal ¢evresi
genislemis olur (Eren, 2000: 194).

4.2. Isin Zenginlestirilmesi

Bir calisanin yapmas1 gereken isin igerigi zenginlestirilerek,
calisanin daha ¢ok is tatmini saglanabilmektedir. Isin
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zenginlestirilmesi asamasinda, ¢alisanin da bu siirece dahil edilerek
gorev ve sorumluluklarinin bilincinde olmasi hedeflenmektedir
(Telman ve Unsal, 2004). Calisanlarin sadece iicret veya isyerindeki
sosyal ortamdan etkilenmedikleri, isin iceriginden de etkilendikleri
yapilan arastirmalar sonucunda anlasilmistir. Isin igerigi calisanlarin
yeteneklerini sergilemelerine olanak tanidigi durumlarda, ¢alisanlar
kendilerinden beklenilenden daha ¢ok performans gosterdikleri
goriilmiistiir. Bu baglamda isin icerigini ¢alisanlar i¢in daha ¢ekici
hale getirmek i¢in Hezberg iki faktorlii teoriyi gelistirmistir.
Hezberg’in iki faktorlii teorisinin iceriklerinden birisi de isin
zenginlestirilmesidir. Calisanlarinin is motivasyonlarini saglamak
adina, isin iceriginde farkliliklar yapilarak isin zenginlestirilmesi
saglanmaktadir. Calisanlarin kendi islerine motive olmalariyla
birlikte is tatmin diizeyleri de artmaktadir (Lundberg, Gudmundson
ve Andersson, 2009; Dobre, Davidescu ve Issa Eid, 2017).

4.3. Azaltilms Is Giinii Sayis1

Calisanlarin i tatmin diizeylerini arttirmak igin yapilan
uygulamalardan birisi de azaltilmig is giinii sayisidir. Bu
uygulamaya gore klasik olan haftada 5 giinliik caligma siiresini,
haftada 4 veya 3 giine diisiirecek yeni diizenleme getirilmesidir. En
yaygin uygulanan olam1 haftada 4-40 uygulamasidir. Klasik
uygulamada c¢alisanlar haftanin 5 giinii giinde 8 saat
caligmaktadirlar. 4-40 uygulamasina gore calisan birey haftanin 4
giinii ve giinde 10 saat olacak sekilde caligmaktadir. Bu sayede
calisan bireyin kendine ve 6zel hayatina daha fazla zaman ayirmasi
saglanmis olur. Ayrica azaltilmis is giinii sayisi ile ¢alisan bireyin,
organizasyona olan baghligimin ve motivasyonunun artacagi
distintilmektedir (Asan, 2001: 248; Kose ve Bal, 2018).
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4.4. Esnek Zaman Uygulamasi

Klasik uygulamada bir ¢alisanin mesai saatleri belirlidir ve bu
mesai saatleri disinda kendi isini yapmasi beklenmektedir.
Organizasyon tarafindan belirlenmis bu is saatleri kapsaminda, bazi
calisanlarin isi olmadigi halde isletmede zaman gecirmesi
istenmektedir. Ancak esnek zaman uygulamasiyla bazi
organizasyonlar belirlemis olduklar1 giin igerisindeki zorunlu mesai
saatleri disinda, calisanlarina giin icerisinde zaman serbestisi
tanirlar. Bu yol araciligiyla calisanlarin giin igerisinde isletme
disindaki islerini de yapmalarina olanak taniyarak, c¢alisanlarin
devamsizlik yapmalarinin Oniine gegerler. Ayrica bu durumda
calisanlarin isi olmadigi hallerde isletmede bulunma zorunlulugunu
ortadan kaldirmaktadir. Buna bagli olarak ¢alisan bireyin ig tatmin
diizeyi artmaktadir (Can, 1997: 190; K&se ve Bal, 2018).

4.5. Is Paylasim

Organizasyonlarda calisan bireylerin is tatmini saglamalarinin
yollarindan bir tanesi de is paylasgimidir. Bir organizasyonda ¢alisan
bireylerin, yonetimin onayin alarak, bir ¢aligma giiniindi, iki ya da
daha fazla kisinin arasinda uzlagim saglayarak bdlmesi is paylasimi
olarak adlandirilmaktadir. Bu paylasim yapilirken herkesin calisma
saatleri esit olacak bir sekilde yapilmalidir. s paylasimi genelde
yarim giinliik calisma olarak iki kisi arasinda yapilmaktadir.
Organizasyonlar1 is paylagimi diizenlemesi yapmasina neden olan
durum tam giin ¢caligmak istemeyen yetenekli ve nitelikli ¢alisanlar
kaybetmeme istegi ve organizasyona dahil etme istekleridir. Boylece
organizasyon hem nitelikli elemanin is tatmin diizeyini arttirmis olur
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hem de nitelikli i giiciinii kaybetmemis olur (Hackman ve Oldham,
1976: 250).

4.6. Part Time Calisma

Bir organizasyonda calisan ve yonetici arasinda yapilan
karsilikli anlasma sonucunda ortaya c¢ikan ve standart calisma
saatlerinden daha az caligma saatine tekabiil eden yonteme part-time
caligma adi verilir (Aydintan ve Kordeve, 2016). Bu tanima gore
haftada 40 saatten daha az c¢alismaya olanak taniyan bir
uygulamadir. Part-time calisma gecici ve kalic1 olmak iizere kendi
icerisinde ayrilmaktadir. Gegici part time uygulamasi bir isletmenin
calisana ihtiya¢ oldugu donemlerde gegici bir siireligine yaptig1 is¢i
alimlarin1  kapsarken, kalici part time uygulamasinda durum
farklidir. Kalici part time uygulamasi bir isletmede calisan bir
bireyin giinlin belirli bir zamanini isletmede gec¢irmesine olanak
tanirken ayni zamanda da bu calisanin farkli sorumluluklarini da
yerine getirebilmesinin oniinii acar (Asan, 2001: 249). Ornegin
doktora yapmak isteyen ve bir acentaya bagli olarak c¢alisan bir turist

rehberinin acentadaki ¢aligmasi, kalici part time ¢alismadir.
4.7. Egitim

Organizasyonlarda bireyler gibi canli birer varlik gibidirler ve
yasamlarini siirdiirebilmek icin stirekli olarak 6grenmeye ihtiyag
duyarlar. Giinlimiizde organizasyonlar bilgiye ulasan, bilgiyi
kullanarak isleyen, teknolojiye doniistiiren ve yeni bilgi lreten
olabilmek icin egitim ve arastirma-gelistirme faaliyetlerine c¢ok
onem vermektedir. Organizasyonun hedeflerine ulasabilmesini
saglamak adina, ¢alisanlara stratejik olarak egitimler verilmesi
organizasyonlarin kullandiklar1 6nemli araclarindan birisidir (Atak
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ve Atik, 2007). Mesleki anlamda ilerlemeyi ve teknolojik gelismeyi
takip edebilmek adina calisanlarin teknik ve bilimsel konulardaki
bilgileri de siirekli olarak giincellenmelidir. Bu giincellemeler
organizasyon tarafindan belirli donemde ve belirli araliklarla,
calisanlarin mesleki bilgi birikimini arttiran, becerilerini ve
yeteneklerini  gelistirecek dlizeyde yapilmalidir. Bu sayede
calisanlarin mesleki bilgi birikimleri ile becerileri artacaktir.
Bununla birlikte c¢alisanlarin organizasyona duyduklar1 giiven
artarak 1is tatmini diizeylerinin artmasina neden olmaktadir
(Sabuncuoglu, 2001: 168).

5. 1S TATMINININ SONUCLARI

Calisanlarin is tatminlerinin yliksek olmasi organizasyonlar
acisindan hayati bir éneme sahiptir. Clinkli calisan bireylerin is
tatmin oraniyla dogru orantili olan davraniglari, organizasyonu
maddi acidan dogrudan etkilemektedir. Yoneticiler ¢alisanlarini her
zaman organizasyonun amaglarina uygun sekilde yonlendirmek
istemektedir. Bu yonlendirme saglanirken de calisanlarin is tatmin
diizeylerini arttiracak birtakim uygulamalara basvurmaktadir.
Organizasyonlarda bireylerin is tatmini saglamalarima yonelik
yapilan bu uygulamalar; rotasyon, isin zenginlestirilmesi, azaltilmis

1s giinii say1s1, esnek zaman uygulamasi, is paylasimi ve egitimdir.
5.1. Devamsizhik

Is tatmini kavraminin sonuglarindan biri olan devamsizlik, bir
caligsanin, calisma saatleri boyunca veya calisma saatleri igerisinde
isinde olmamasi durumu olarak tanimlanmaktadir (Sahal, 2005).

Devamsizlik kavrami isgiicli devrini etkileyen ve genel calisma
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ortamini etkileyen, yiiksek maliyetli bir faktordiir (Matrunola, 1996:
827).

Isinde veya isyerinde mutlu olamayan c¢alisanlarin
devamsizlik yaptiklar1 ve ise ge¢ geldikleri yapilan arastirmalar ile
ortaya c¢ikmigtir. Ancak is tatmini ve devamsizlik kavramlar
arasindaki iliskiyi anlamak iizerine yapilan arastirmalarin bazi
durumlarda tutarli sonuglar elde etmedigi goriilmiistiir (Basaran,
2003). Bunun temel sebebi ise devamsizlik kavraminin kolay
dlciilebilir bir kavram olmamasindan kaynaklanmaktadir. Islerin
dogas1 nedeniyle devamsizlik kavrami bir isten, bagka bir ise gore
farklilik gostermektedir. Ornegin bir fabrikada calisan iscinin, bir
aragtirmact veya gazeteci olan biriyle isyerlerinde calisma ve
bulunma siireleri birbirlerinden farklidir (Telman ve Unsal, 2004:
71). Devamsizlik ve 1s tatmini kavramlar1 arasindaki iligki
incelenirken isin dogal 6zellikleri belirleyici bir unsur olmaktadir.

Devamsizlik ve is tatmini kavramlar1 arasindaki iligkiyi
belirleyen bir diger unsur da mazeretli devamsizliklar ve mazeretsiz
devamsizliklardir. Is tatminsizligi ve devamsizlik arasindaki iliski
ele alinirken, mazeretsiz bir sekilde yapilan devamsizliklar dikkate
alimmalidir. Ciinkii calisan bireyler eger zorunlu haller disinda can
sikintis1, bikkinlik, yorgunluk gibi durumlarda devamsizlik
yapiyorlarsa, bu durumun nedeninin i tatminsizli§inden
kaynaklandig1 diisiiniilebilir (Telman ve Unsal, 2004: 73).

5.2. s Giicii Devri

Bir isletmeyi veya organizasyonu olumsuz yonde etkileyen ve
is tatminsizliginin sonuglarindan biri olan is giicii devri; bir
isletmedeki calisanlarin isten ayrilmasi, ¢ikis yapmast durumudur.
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Mobley (1977), ¢alisanin is tatminsizliginin, kendi isini birakmasi
sonucunda muhtemelen daha tatmin edici bir is bulacagi
beklentisiyle isten ayrilma diisiincelerine ¢evrildigini savunmustur.
Diger bir tanima gore isgiicii devri, bir ¢alisanin ihtiyaglarin
karsilayabildigi bir bagka is i¢in kendi isinden ayrilma niyeti olarak
tanimlanmistir (Abu-Bader, 2000).

Bir isletmede gerceklesen cikislar, calisanin kendi istegiyle
ayrilma istegi, emeklilik, 61iim, isveren tarafindan ¢alisanin isine son
verilmesi seklinde gerceklesebilmektedir. Ancak is giicli devri ve is
tatmini arasindaki iliski arastirilirken c¢alisanlarin islerinden kendi
istekleriyle islerinden ayrilma durumlar dikkate alinmaktadir.

Calisanlarin  bir isten ayrilma niyetleri; isletmeye bagh
nedenlerden, isletmeden bagimsiz nedenlerden veya kisisel
yasamdan kaynaklanan nedenlerden olabilmektedir. Bir calisanin
isten ayrilma niyetini belirleyen ve isletmeye bagl olarak gelisen
nedenler arasinda is yerinin yeri ve ulasim olanaklari, yapilan isin
caligma kosullar1 ve 6zellikleri, isletmenin personel yonetimi ve is
yerindeki iligkiler gibi faktdrler s6z konusudur. isletmeden bagimsiz
olarak gelisen, ekonominin genel durumu ile isgiicii piyasasi ve is
giiciine yonelik kanunlar gibi degiskenler, ¢alisanlarin isten ayrilma
niyetlerinin belirleyici unsurlar1 olmaktadir. Calisanlarin kendi
kisisel yasamlarindan kaynaklanan nedenler arasinda ise kisinin
demografik ozellikleri (yas, cinsiyet, medeni durum... vb.), kisinin
isini sevmesi ve isine karsi duydugu isteklilik, kiginin beklentileri ve
kisinin psikolojik-fizyolojik unsurlar1 gibi degigkenlerin de etkileri
gorilmektedir (Kaynak, 1996: 36).
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5.3. Yasam Tatmini

Is tatmininin sonuglarindan bir tanesi de, calisan bireylerin
yasam tatminidir. Is tatmini ve yasam tatmini arasinda dogru orantili
bir iligski s6z konusudur. Bir c¢alisanin is tatmin diizeyi ne kadar
yiiksekse yasam tatmin diizeyi de orantili bir sekilde yiiksektir
(Sahin, 2019). Ayrica is tatminini olumlu veya olumsuz yonde
etkileyen faktorlerde (isin kosullari, yapilan isin {icret karsiligt vb.

gibi) dolayl yollardan yasam tatminini etkilemektedir.
5.4. Fiziksel ve Zihinsel Saghk

Is tatmini veya is tatminsizliginin sonuglarindan biri de fiziksel
ve zihinsel sagliktir. Yapilan aragtirmalar sonucunda bir ¢aliganin
kendi iginden tatmin olmasi fiziksel ve zihinsel sagligin1 olumlu
yonde etkilemekte ve uzun Omriin anahtar1 olarak goriilmektedir
(Palmore, 1969). Hemsireler iizerine yapilan bir ¢calismada calisan
bireylerin isin Ozelliklerine bagli olarak sagladiklari is tatmin
diizeylerinin, ¢alisanlarin fiziksel ve zihinsel sagliklarini etkiledigi
sonucuna ulasilmistir (Charkhabi, Alimohammadi ve Charkhabi,
2014).

Buna karsin is tatminsizliginin ¢alisanlar lizerinde bazi saglik
sorunlar1 yarattig1 yapilan arastirmalardan elde edilen sonuclarla
desteklenmektedir. Is tatminsizliginin artmasiyla birlikte zihinsel ve
fiziksel birtakim saglik problemlerinin de arttig1 gozlemlenmistir.
Calisan bireylerde ortaya ¢ikan zihinsel ve bedensel yorgunluk hissi,
isteksizlik, bas agrisi, tansiyon, nefes alma sorunlari, terleme, mide
rahatsizliklar1 (lilser, bulant1 hissi vb. gibi) ve kalp rahatsizliklar:
gibi hastaliklarinda i1s tatminsizli§inden kaynaklanabilecegi
gorilmektedir (Argyle, 1989; Erdogan, 1997: 379-380).
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SONUC

Is tatmini hem calisanlarin refah1 hem de organizasyonlarin
basaris1 i¢in kritik Ooneme sahip bir kavramdir. Bu c¢alismada
incelenen literatiir, is tatmininin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip
oldugunu ve bir¢cok faktdrden etkilendigini ortaya koymaktadir.
Bireysel faktorlerin yani sira, isin niteligi, ticret, terfi olanaklari,
caligma arkadaslartyla iligkiler, yonetim tarzi ve ¢caligma ortami gibi
orgiitsel faktorler de is tatminini 6nemli Olciide etkilemektedir.
Ayrica, rotasyon, is zenginlestirme ve esnek calisma saatleri gibi is
tatmini saglamaya yonelik uygulamalarin da ¢alisanlarin is tatmini
diizeylerini artirmada etkili oldugu goriilmektedir. Is tatmini yiiksek
olan calisanlarin, islerine daha bagli, daha iiretken ve daha az
devamsizlik egiliminde olduklari, is tatmininin devamsizlik, is giicti
devri, yasam tatmini ve saglik lizerinde O6nemli etkileri oldugu

saptanmuistir.

Bu caligma, is tatmininin sadece bireysel bir olgu olmadigini,
ayni zamanda organizasyonel ve toplumsal boyutlar1 da olan
karmasik bir yap1 oldugunu gostermektedir. Is tatmininin artirilmas,
sadece c¢alisanlarin refahin1 ve mutlulugunu artirmakla kalmayacak,
ayn1 zamanda organizasyonlarin verimliligini, etkinligini ve rekabet
giciini de olumlu yonde etkileyecektir. Bu nedenle,
organizasyonlarim 1is tatminini artirmaya yonelik stratejiler
gelistirmeleri ve uygulamalar biiyiik énem tagimaktadir. Is tatminini
saglamaya yonelik uygulamalarin, ¢alisanlarin bireysel 6zellikleri ve
ihtiyacglar1 g6z Oniinde bulundurularak, adil ve seffaf bir sekilde
uygulanmasi, is tatmini tizerinde olumlu etkiler yaratacaktir.
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Sonu¢ olarak, is tatmini, iizerinde titizlikle durulmasi ve
siirekli olarak gelistirilmesi gereken bir konudur. Gelecekte
yapilacak arastirmalar, is tatminini etkileyen faktorlerin daha detayli
bir sekilde incelenmesine, is tatmini saglamaya yOnelik
uygulamalarin etkinliginin degerlendirilmesine ve is tatmininin
sonuclarinin  daha kapsamlt bir sekilde analiz edilmesine
odaklanmalidir. Ozellikle, farkli sektorlerde ve farkli kiiltiirel
baglamlarda yapilacak arastirmalar, is tatmini olgusunun daha iyi
anlagilmasina ve is tatminini artirmaya yonelik daha etkili
stratejilerin  gelistirilmesine katki saglayacaktir. Elde edilecek
bulgular hem akademik literatiire hem de is uygulamalarina 6nemli
katkilar saglayarak hem calisanlarin hem de organizasyonlarin
refahina hizmet edecektir.

--151--



KAYNAKCA

Abu-Bader, S. H. (2000). Wprk Satisfaction, Burnout, And
Turnover Among Social Workers In Israel: A Causal Diagram.
International Journal Of Social Welfare, 9(3), 191-200.

Akbal, B. (2010). Bankalarda Uygulanan Performans
Degerlendirme Kriterlerinin, Calisanlarin Is Tatminleri Uzerindeki
Iliskisini Belirlemeye Yonelik Bir Alan Arastirmasi: Ankara {li Ozel
Ve Kamu Bankalar1 Karsilastirmasi. Yiiksek Lisans Tezi, Atilim
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali
Finansman Bilim Dali, Ankara

Ardig, K. ve Bas T. (2001). "Kamu Ve Vakif
Universitelerindeki Akademik Personelin Is Tatmin Diizeylerinin
Karsilagtirtlmast". 9.Ulusal Yonetim Organizasyon Kongresi,
Istanbul

Argyle, M. (1989). Do Happy Workers Work Harder? The
Effect Of Job Satisfaction On Work Performance. How Harmful Is
Happiness, 94-105.

Arnold, Hugh J. ve Feldman, Daniel C., (1986).
Organizational Behavior, Mcgraw-Hill International Editions.

Asan, O. (2001). Yonetim ve organizasyon. Nobel Yaym
Dagitim: Ankara.

Asik, N. A. (2010). Calisanlarin Is Tatminini Etkileyen
Bireysel Ve Orgiitsel Faktorler Ile Sonuglarina Iliskin Kavramsal Bir
Degerlendirme. Tiirk Idare Dergisi, 467, 31-51.

Atak, M., ve Atik, 1. (2007). Orgiitlerde Siirekli Egitimin
Onemi Ve Ogrenen Orgiit Olusturma Siirecine Etkisi. Journal Of
Aeronautics And Space Technologies, 3(1), 63-70.

Aycan, Z. (1998). Kadmlarin Is Hayatinda Basarilarii
Etkileyen Faktorler, Human Resources, 7, 78-86.

--152--



Aydntan, B. ve Kérdeve, M. K. (2016). Calisanlarin Esnek
Calisma Modeli Cercevesinde Orgiitsel Baghlik Diizeylerinin
Degerlendirilmesi. Gazi Iktisat ve Isletme Dergisi, 2(3), 27-48.

Basaran, H. (2003). Calisanlarin Is Tatminine Yol Acan
Faktorler Ve Is Tatmininin Sonuclarma iliskin Olarak Kkk Kara
Havacilik Smifinda Yapilan Bir Arastirma. istanbul Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi:
Istanbul.

Bastemur, Y. (2006). is Tatmini ile Yasam Tatmini
Arasindaki Iliskiler: Kayseri Emniyet Miidiirliigiinde Bir Arastirma.
Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dal1, Yiiksek Lisans Tezi: Kayseri.

Bender, K. A., Donohue, S. M. ve Heywood, J. S. (2005).
Job Satisfaction and Gender Segregation. Oxford Economic Papers.
57(3): 479-496.

Berry, J. W. (1997). Immigration, Acculturation, and
Adaptation. Applied Psychology, 46(1), 5-34.

. Bingdl, D. (1997). Personel Yoénetimi. Beta Yayinlari:
Istanbul.

Can, H. (1997). Organizasyon ve Yonetim. Siyasal Kitabevi:
Ankara.

Castillo, J. X., Cano, J. (2004). Factors Explaining Job
Satisfaction Among Faculty. Journal Of Agricultural Education.
45(3): 65-74.

Charkhabi, M., Alimohammadi, S., & Charkhabi, S. (2014).
The Full Mediator Role Of Job Satisfaction In Relationship Between
Job Characteristics And Health Outcomes In Hospital Nurses: A
New Conceptual Model. Procedia-Social And Behavioral Sciences,
159, 365-369.

Clark, A. E. (1997). Job Satisfaction And Gender: Why Are
Women So Happy At Work?. Labour Economics. 4(4): 341-372.

--153--



Clark, A., Oswald, A., Warr, P. (1996). Is Job Satisfaction U-
Shaped In Age?. Journal Of Occupational And Organizational
Psychology. 69: 57-81.

Carike, 1. H. (2000). Calisanlarin Is Tatminlerini Etkileyen
Kisisel Ozellikler: Siipermarket Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma.

Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi. 5(2): 155-168.

De Simone, S., Planta, A., ve Cicotto, G. (2018). The Role
Of Job Satisfaction, Work Engagement, Self-Efficacy And Agentic
Capacities On Nurses' Turnover Intention And Patient Satisfaction.
Applied Nursing Research, 39, 130-140.

Derin, N. (2007). Devlet Hastanelerinde Calisan Saglik
Personelinin Is Doyum Diizeyleri Ve Etkileyen Faktorler.
Osmangazi Universitesi Saglik Bilimleri Hemsirelik Anabilim Dali
Psikiyatri Hemsirelik Bilim Dal1, Yiiksek Lisans Tezi: Eskisehir.

Dobre, 1., Davidescu, A. A., ve Issa Eid, M. T. (2017). Key
Factors Of Health Employee Motivation In Jordan. Evidence From
Dual-Factor Theory Based On Structural Equation Models.
Economic Computation & Economic Cybernetics Studies &
Research, 51(2).

Erdogan, 1. (1996). Isletme Yonetiminde Orgiitsel Davranis,
Avciol Basim Yaym: istanbul.

Erdogan, 1. (1997). Isletmelerde Davrams, i Isletme
Fakiiltesi Yayinlari: Istanbul

Eren, E. (2000). Orgiitsel Davrams ve Yénetim Psikolojisi,
Beta Yayinlari: Istanbul.

Gellis, Z. D., Kim, J., ve Hwang, S. C. (2004). New York
State Case Manager Survey: Urban and Rural Differences In Job
Activities, Job Stress, And Job Satisfaction. The Journal Of
Behavioral Health Services & Research, 31(4), 430-440.

--154--



Hackman, J. R., ve Oldham, G. R. (1976). Motivation
Through the Design of Work: Test of a Theory. Organizational
Behavior and Human Performance, 16(2), 250-279.

Hulin, Charles L., Patricia A. Smith (1967). “ An Empirical
Investigation Of Two Implications Of The Two-Factor Theory Of
Job Satisfaction”. Journal Of Applied Psychology, 51(5, Pt.1): 396-
402

Karakus, H. (2011). Hemsirelerin Is Tatmin Diizeyleri: Sivas
Ili Ornegi. Dicle Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
3(6), 46-57.

Kaynak, T. (1996). Insan Kaynaklar: Planlamasi. Alfa
Basim Yayim Dagitim: Istanbul.

King, M., Murray, M. A., ve Atkinson, T. (1982).
Background, Personality, Job Characteristics, And Satisfaction With
Work In A National Sample. Human Relations, 35(2), 119-133.

Korunka, C., Scharitzer, D., Carayon P. ve Safort. F.,
(2003) “Employee Strain Ana Job Satisfaction Related On An
Implementation Of Quality In A Public Service Organization: A
Longitudinal Study”, Work and Stres, Vol.17, No.1, 52-72.

Koése, N., ve Bal, Y.(2018) Orgiitsel ikliminin Is Tatmini Ve
Orgiitsel Baglilik Uzerindeki Etkisi. Kongre Tam Metin Kitabi, 82-
93

Kunaviktikul, W., Nuntasupawat, R., Srisuphan, W. ve
Booth, R. Z., (2000). “Relationships Among Conflict, Conflict
Management, Job Satisfaction, Intent To Stay, And Turnover Of
Professional Nurses In Thailand”, Nursing & Health Sciences, Vol.2,
Issue 1, 9-16.

Kiiciik, S. (2014). Saglik Calisanlarinda Is Doyumu Ve Is
Doyumunu Etkileyen Stres Faktorleri (Akdeniz Universitesi
Hastanesi Laboratuvar Teknikerleri Ornegi). Yiiksek Lisans Tezi,
Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Y®&netimi

--155--



Anabilim Dali Hastane Ve Saglik Kurumlan Yo6netimi Bilim Dali,
Istanbul.

Locke, E. A. (1969). What Is Job Satisfaction?.
Organizational Behavior And Human Performance, 4(4), 309-336.

Lundberg, C., Gudmundson, A., ve Andersson, T. D. (2009).
Herzberg's Two-Factor Theory Of Work Motivation Tested

Empirically On Seasonal Workers In Hospitality And Tourism.
Tourism Management, 30(6), 890-899.

Matrunola, P. (1996). Is There A Relationship Between Job
Satisfaction And Absenteeism? Journal Of Advanced Nursing,
23(4), 827-834.

Mccormick, E. J., Tiffin J., (1974). Industrial Psychology.
Prentice-Hall Inc: New Jersey.

Mobley, W. H. (1977). Intermediate Linkages In The
Relationship Between Job Satisfaction And Employee Turnover.
Journal Of Applied Psychology, 62(2), 237.

Ozer, B. C. (2014). Hastanelerde Halkla Iiliskiler
Uygulamalarmim  Saglik Personelinin  Is Tatminina Etkisi.
Unpublished Master’s Dissertation. Ankara: Gazi University
Graduate School Of Social Sciences.

Ozkalp, E. (2003). Orgiitsel Davranis. Anadolu Universitesi.

Ozkalp, E., ve Kuirel, C. (2001). Orgiitsel Davranis. Anadolu
Universitesi Yaymnlart: Eskisehir.

Oztekin, Z. S. (2008). Orduda is Tatmini: Subaylarm Is
Tatminini Etkileyen Faktorler Uzerinde Karsilagtirmali Bir Caligma.
Doktora Tezi: Anadolu Universitesi.

Palmore, E. (1969). Predicting Longevity: A Follow-Up
Controlling For Age. The Gerontologist, 9(4-1), 247-250.

Robbins, S. P. & Judge, T. A. (2013). Organizational
Behavior. Pearson Education: New Jersey.

--156--



Sabuncuoglu, Z., (2001).Orgiitsel Psikoloji. Ezgi Kitabevi:
Bursa.

Saygili, M. (2008). Hastane Calisanlarinin Calisma
Ortamlarina Iliskin Algilar1 Ile I Doyumu Diizeyleri Arasindaki
Iliskinin Degerlendirilmesi. Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Saglik Kurumlar1 Y6netimi
Programi, Ankara.

Sinha, D., ve Shukla, S. K. (2013). Study Of Job Satisfaction
Of The Employees Of Private Sector Banks. International Journal
Of Education And Psychological Research, 2(2), 33-40.

Solmus, T. (2004). Is Yagaminda Duygular Ve Kisilerarasi
[liskiler Psikoloji Penceresinden Insan Kaynaklar: Yéonetimi. Beta
Basim: Istanbul.

Séylemezoglu, A. (2019). Is Tatmininin Duygusal Emek
Uzerine Etkisi: Bahgesehir ve Esenyurt Bolgesindeki Mevduat
Bankalar1 Uzerine Bir Arastirma. Tekirdag Namik Kemal
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yonetim ve Organizasyon
Abd, Yiiksek Lisans Tezi.

Siirek, M. (2007). Istanbul Menkul Kiymetler Borsasinda
Gorevli Uye Temsilcilerinin Is Tatmini Uzerine Bir Arastirma.
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali Insan Kaynaklari Yonetimi Bilim Dal,
Istanbul.

Sahal, E. (2005). Akademik Orgiitlerde Orgiit Kiiltiirii Ve Is
Tatmini Arasindaki iliski: Akdeniz Universitesi’nde Doktora Yapan
Arastirma Gérevlilerinin Orgiit Kiiltiiriine ve Is Tatminine Yonelik
Alg1 Ve Kanaatleri. Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Antalya, Tiirkiye.

Sahin, Y. (2019). Kamu Calisanlarinda Performans
Degerlendirmesi Ve Performans Degerlendirmenin Is Tatmini ile
Iliskisi. Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Kafkas Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kars.

--157--



Tarigan, V., ve Ariani, D. W. (2015). Empirical Study
Relations Job Satisfaction, Organizational Commitment, And
Turnover Intention. Advances In Management And Applied
Economics, 5(2), 21.

Telman, N. ve Unsal, P. (2004). Calisan Memnuniyeti.
Epsilon Yaymcilik. Istanbul.

Tengilimoglu, D. (2005). Hizmet Isletmelerinde Liderlik
Davranislar1 ile Is Doyumu Arasindaki Iliskinin Belirlenmesine

Yonelik Bir Arastirma. Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim
Fakiiltesi Dergisi, (1), 23-45.

Weiss, H. M., Cropanzano, R. (1996). Affective Events
Theory: A Theoretical Discussion Of The Structure, Causes And
Consequences Of Affective Experiences At Work. Research In
Organizational Behavior.(Pp. 1-74). Editor: Staw, B., Cummings,
L..Greenwich: Jai Press.

Zhu, Y. (2012). A Review Of Job Satisfaction. Asian Social
Science, 9(1), 293-299.

--158--



BOLUM VI

Mutfakta Kriz Yonetimi

Mehmet Fatih KAYRAN!

GIRIS

Yiyecek i¢ecek sektorii, dinamik ve siirekli degisen yapisiyla
krizlere acik bir i alamidir. Mutfak ortamlari, yogun calisma
temposu, yliksek beklenti diizeyi ve ¢esitli operasyonel zorluklar
nedeniyle krizlerin sik yasandigi alanlarin basinda gelmektedir.
Insan hatalar, tedarik zinciri aksamalari, ekipman arizalar1 ve
iletisim kopukluklar1 gibi faktorler, bu krizlerin temel nedenleri
arasinda yer alir. Kriz durumlarimin etkili bir gekilde
yonetilememesi, hem isletme i¢i verimliligi diisiirmekte hem de
miisteri memnuniyetsizligi, mali kayiplar ve prestij zedelenmesi gibi
sonuclar  dogurmaktadir.  Dolayisiyla, mutfak  krizlerinin

nedenlerinin tespit edilmesi, bu krizlerin Onlenmesine yonelik
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stratejilerin  gelistirilmesi ve etkin kriz yonetim ydntemlerinin
uygulanmasi, isletmelerin siirdiiriilebilirligi agisindan biiyiik bir

Onem tasimaktadir.

Krizlerin basarili bir sekilde yonetilmesi; planlama,
organizasyon ve iletisim gibi unsurlarin yanmi sira, teknolojik
yeniliklerin dogru kullanimiyla da dogrudan iligkilidir. Giiniimiizde,
mutfaklarda kriz yOnetimini kolaylastirmak amaciyla gelistirilen
yazilim sistemleri, yapay zeka destekli analiz araglar1 ve robotik
mutfak ekipmanlari, kriz durumlarinin daha hizli ve etkili bir sekilde
coziilmesine katki saglamaktadir. Ayrica, siirdiiriilebilir mutfak
yonetimi kapsaminda ¢evre dostu uygulamalarin kullanimi, krizleri

onlemede uzun vadeli stratejik bir yaklagim sunmaktadir.

Bu boliimde; mutfakta krizlerin ortaya c¢ikis nedenleri,
krizlerin isletmeler iizerindeki olumsuz etkileri, krizlerin 6nlenmesi
icin uygulanabilecek yontemler ve kriz anlarinda etkin yonetim
stratejileri ele alinacaktir. Ayrica, teknolojik gelismelerin mutfak
krizlerine sundugu ¢6ziim Onerileri ve operasyonel katkilar1 detayli
bir sekilde incelenecektir. Tiim bu unsurlar, mutfak ortamlarinda
krizlere karsi proaktif bir yaklasim gelistirerek, isletmelerin
stirdiiriilebilir basarilarina katkida bulunmay1 amaclamaktadir.

1. Mutfakta Kriz Tanimi ve Nedenleri

Mutfakta kriz, yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelerde
beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikan, operasyonel siirecleri sekteye
ugratan ve miisteri memnuniyetini tehlikeye atan problemlerdir. Bu
tiir krizler genellikle personel, ekipman veya malzeme kaynaklidir

ve hizli bir ¢oziim gerektirir (Omak Kdése, 2024; Aykag, 2021).
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Mutfak krizlerinin ¢esitliligi, isletmelerin hazirlikli olmalarim
zorunlu kilar. Bu krizler, yemeklerin zamaninda yetismemesi,
personel eksikligi, ekipman arizalari, agir1 yogunluk nedeniyle servis
sorunlart ve hijyen problemleri gibi bir dizi durumu igerir. Kriz
aninda uygulanacak stratejilerin 6nceden planlanmasi, hem zaman
kaybini en aza indirgemek hem de miisteri memnuniyetini saglamak
adina kritik bir rol oynar. (Karamustafa & Karagoz, 2024).

Mutfak krizi, yalnizca mutfak hizmeti sunan isletmelerde
degil, aynm1 zamanda genel olarak yemek hazirlama siireclerinde de
karsilasilan, beklenmedik ve c¢ogu zaman aniden ortaya c¢ikan,
isletmenin isleyigini biiylik oranda aksatan, bu nedenle de dikkate
alinmas1 gereken son derece 6nemli bir durumdur. Bu tiir rahatsiz
edici durumlar genellikle yemek hazirligi asamasinda, mutfakta
temizlik islemleri esnasinda, personel sikintisi yasandiginda veya
ekipman arizalar1 meydana geldiginde ve ayrica hijyen konularinda
sorunlar ortaya c¢iktiginda kendini gosterir. Mutfak krizleri,
isletmeler icin ciddi mali kayiplara ve miisteri memnuniyetsizligine
yol agabilir ve bu tiir durumlarin tiim agamalar1 dikkate alindiginda,
baski altindaki bu durumlarin tamamiyla etkili bir sekilde
yonetilmesi gereken bir siire¢ haline gelir. Bu sebeple, bu krizlerin
cok 1yi bir sekilde taninmasi, etkili bir sekilde yonetilmesi ve hizli
¢Oziim yollariin belirlenmesi son derece 6nemlidir. Etkili bir kriz
yonetimi, hem mutfak siireclerini diizenleme hem de genel isleyisi
stirdiirebilme agisindan O6nemli bir rol oynamaktadir. Kriz
durumlarinda yapacaginiz hizl, etkili ve diisiinceli miidahaleler,
gelecekte benzer sorunlarin yasanmamasi adina da O6nemli bir
deneyim ve 6grenme firsati sunabilir. Bu baglamda, 6nceden hazirlik
yapmak ve potansiyel kriz senaryolarimi diisiinmek, isletmenin
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dayanikliligini artirarak olasi sorunlarin en aza indirilmesine katkida
bulunur. (Yiicel & Kurnaz, 2021)

Mutfak krizlerinin sebepleri, c¢ok c¢esitli faktorlerden
kaynaklanmaktadir. Bu faktorler, insan kaynaklari, malzeme
yonetimi, ekipman bakimi ve hijyen gibi alanlarda
yogunlagmaktadir. Her bir faktdr, mutfak operasyonlarinin
verimliligini ve siirdiiriilebilirligini dogrudan etkiler. Insan kaynakli
nedenler, en sik karsilagilan kriz nedenlerinden biridir. Bunun yani
sira, malzeme ve ekipman kaynakli problemler de krizleri tetikleyen
onemli unsurlar arasinda yer almaktadir. . isletmelerin bu tiir krizlere
karst hazirlikli  olmalari, etkili bir kriz yOnetimi stratejisi
gelistirmeleri ve olasi kriz senaryolarin1 6ngdrmeleri gerekmektedir.
Her bir kriz tiirti, isletmenin giinliik isleyisini etkileyebilir ve uygun
miidahale stratejileri olmadan miisteri memnuniyeti ve finansal
stirdiiriilebilirlik agisindan ciddi tehditler olusturabilir.

Insan Kaynakh Nedenler: insan kaynakl krizlerin baslica
sebepleri arasinda, personel eksikligi, yetersiz egitim, motivasyon
eksikligi, iletisim sorunlar1 ve yonetimsel hatalar bulunur. Personel
yetersizligi, ozellikle yogun donemlerde biiylik bir sorun teskil
edebilir. Ayn1 zamanda, calisanlarin yeterince egitilmemesi, kriz
anlarinda hizla ve etkili bir sekilde miidahale edebilmelerini
engeller. Kriz yonetimi, egitimli personel ve iyl bir motivasyon
stratejisi gerektirir (Kaya, 2023). Egitim, calisanlarin krize nasil
tepki vereceklerini ve kriz sonrasinda nasil toparlanacaklarini

belirler.

Malzeme ve Ekipman Kaynakhh Nedenler: Malzeme
kaynakli krizler, yanlis stok yonetimi, tedarik¢i problemleri,
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kalitesiz malzemeler ve ekipman arizalarindan kaynaklanabilir.
Malzeme teminindeki aksakliklar, yemek iiretiminin aksamasina
neden olur. Bozuk ekipmanlar ise mutfak operasyonlarini yavaslatir
veya tamamen durdurabilir. Ekipman bakiminin aksamasi, krizlere
yol agan diger bir 6nemli sebeptir (Jones & Lockwood, 2004).
Ayrica, tedarik zincirindeki aksakliklar ve kotii yonetilen envanter,
isletmelerin gida iiretme siireglerinde biiyiik engeller olusturabilir
(Ivanov & Dolgui, 2020).

Yogunluk ve Talep Artisi: Yogun donemlerde, beklenmedik
sekilde artan miisteri talebi, mutfaklarda biiyilkk baskilar
olusturabilir. Bu durumda, yemeklerin zamaninda yetismemesi ve
servis aksakliklar1 gibi sorunlar bas gosterir. Ozellikle restoranlar
gibi yogun talep goren isletmeler, bu tiir krizlere kars1 hazirlikli
olmali ve kaynaklarini dogru bir sekilde planlamalidir (Baum, 2020).
Yiiksek talep karsisinda personel eksikligi veya yanls is giicii
yonetimi, krizleri daha da derinlestirebilir.

Hijyen ve Gida Giivenligi Thlalleri: Gida giivenligi, mutfak
krizlerinin en kritik alanlarindan biridir. Hijyen eksiklikleri, gida
zehirlenmelerine ve saglik problemlerine yol agarak isletmenin
itibarin1 zedeler. Gida gilivenligi ihlalleri, genellikle kotii hijyen
uygulamalar1 ve denetim eksikliklerinden kaynaklanir. Hijyen
kurallarina uyulmamasi, ciddi saglik ve yasal sorunlara yol agabilir
(Walker vd., 2003).

2. Mutfak Krizlerinin Etkileri
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Mutfak krizlerinin etkileri, yalnizca isletmelerin giinliik
operasyonlarini degil, ayni zamanda uzun vadeli
siirdiiriilebilirliklerini de ciddi sekilde tehdit edebilir. Bu tiir krizler,
isletmenin finansal yapisin ve itibarini olumsuz etkileyebilir, ¢iinkii
kriz anlarinda yasanan is giicii kaybi, malzeme israfi ve miisteri
memnuniyetsizligi  gibi  durumlar isletmenin  kaynaklarini
tiilkenmesine yol agabilir. Krizlerin etkileri, yalnizca anlik kayiplarla
siirli kalmaz; ayn1 zamanda isletmelerin sektordeki konumunu da
uzun vadede zayiflatabilir. Bu nedenle, mutfak krizlerine karsi etkili
bir kriz yonetimi stratejisi gelistirmek, isletmenin operasyonel
verimliligi ve stirdiiriilebilirligi i¢in kritik bir 6neme sahiptir (Okat
et al., 2020).

2.1. Maddi ve Is Giicii Kayiplar

Mutfak krizlerinin en belirgin etkilerinden biri, maddi ve is
giicii kayiplaridir. Kriz anlarinda, bozulan is akisi, ekstra is giicii
gereksinimi, fazladan harcanan zaman ve emek, isletmenin toplam
maliyetlerini nemli 6lgiide artirabilir. Ozellikle malzeme israfi ve
bosa harcanan is giicii, isletmenin finansal olarak zor durumda
kalmasina yol acabilir (Jiang vd., 2019). Kriz anlarinda personelin
verimliligi diiser, ¢ilinkii normalde yiiriitiilen is siirecleri aksar ve
genellikle daha fazla zaman harcanarak sorunlar ¢oziilmeye ¢alisilir.
Bu durum, is giici kaybimi artirarak isletmenin {iretkenligini
olumsuz yonde etkiler. Ozellikle personel motivasyonunun
azalmasi, krizin etkisini daha da biiyiitebilir, ¢linkii diisiik moral ve
motivasyon, c¢alisanlarin daha az verimli olmalarina neden olabilir
(Jiang vd., 2019).
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Ayrica, malzeme ve kaynaklarin israfi da onemli bir kayip
unsuru olusturur. Yetersiz stok yonetimi ve malzeme planlamasi
hatalar1, kriz anlarinda tiiketilen kaynaklarin degerinin artmasina ve
bu durumun isletme maliyetlerini daha da yiikseltmesine yol acabilir
(Sahin, 2009). Bu tiir kayiplarin minimize edilmesi i¢in etkili kriz
yonetimi stratejileri gelistirilmesi gereklidir. Etkili iletisim ve
isbirligi, kriz yonetiminde basar1 saglamak i¢in dnemli faktorlerdir.
Kriz 6ncesi yapilan hazirliklar ve kriz aninda alinan aksiyonlar, mali
kayiplarin ve is giicli kayiplarinin en aza indirilmesini saglayabilir.
Ayrica, kriz sonrasi yapilan detayli degerlendirmeler, gelecekte

benzer sorunlarin yasanmasini engellemek i¢in 6nemli firsatlar sunar
(Sahin, 2009).

2.2. Miisteri Memnuniyetsizligi

Mutfak krizlerinin en ciddi etkilerinden biri, miisteri
memnuniyetsizligidir. Mutfak krizleri genellikle geciken servis,
eksik ya da yanlis siparisler, kalitesiz iirlinler gibi olumsuzluklara
yol agar. Bu durumlar, miisterilerin isletmeye olan giivenini sarsar
ve uzun vadede sadik miisteri kaybina yol agabilir (McColl-Kennedy
vd., 2015). Geciken yemek servisleri, 6zellikle yogun zamanlarda,
misteri memnuniyetsizligini artirarak, isletmenin itibarini ciddi
sekilde zedeler. Ayrica, yanlis siparislerin ya da hatali hazirlanan
yemeklerin servis edilmesi, miisterilerin beklentilerini karsilayamaz
ve isletmenin giivenilirligini sorgulamalarina yol agar. S6z konusu
durumlar, miisteri sadakatinin azalmasina neden olabilir ve sonug
olarak isletmenin pazar payi diiser (Jiang vd., 2019).
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Miisteri memnuniyetini saglamak adina, kriz anlarinda etkili
iletisim yontemlerinin kullanilmasi biiylik 6nem tasir. Miisterilerle
seffaf bir iletisim kurmak, yasanan aksakliklar1 hizlica ¢6zmek ve
alternatif ¢oziimler sunmak, miisteri memnuniyetinin korunmasini
saglar. Ozellikle miisteri odakli ¢oziimler gelistirmek ve miisteri
beklentilerine uygun hizli ¢oziimler iretmek, kriz anlarinda
isletmelerin krizleri daha 1yi ydnetmelerine yardimci olabilir
(McColl-Kennedy vd. 2015). Etkili iletisim, aym1 zamanda
miisterilerin olumsuz deneyimlerini daha kolay bir sekilde pozitife

cevirebilir ve sadik miisteri kitlesini koruyabilir.

Miisteri memnuniyetsizligini 6nlemenin bir diger 6nemli yolu
ise personelin kriz yonetimi konusunda egitilmesidir. Egitimli
personel, kriz anlarinda daha sogukkanli hareket eder, miisterilerin
sikayetlerine daha hizli ve etkili ¢oziimler tiretir. Personel egitimi,
kriz yOnetimi siirecinde Onemli bir stratejik avantaj saglar
(Giindogdu, 2021). Miisteri hizmetleri egitimleri, kriz donemlerinde
isletmenin daha etkin bir sekilde miidahale etmesine olanak tanir ve
boylece miisteri iligkilerini giiclendirir. Bu siireg, isletmenin itibarini
korumanin yam sira, kriz donemlerinde potansiyel miisterilerin

ilgisini cekme firsatt da sunar.

Mutfak krizlerinin etkileri, yalmizca anlik zararlardan ibaret
degildir. Bu etkiler, isletmenin uzun vadeli siirdiiriilebilirligi
lizerinde derin izler birakabilir. Maddi kayiplar, is giicii kayiplar1 ve
miisteri memnuniyetsizligi, isletmelerin krizlere karsi hazirlikli
olmalarmi zorunlu kilmaktadir. Etkili bir kriz yonetimi, bu olumsuz
etkilerin minimize edilmesinde anahtar bir rol oynar. Kriz 6ncesi,
siras1 ve sonrasinda yapilan planlamalar, isletmelerin daha hizli ve
etkili bir sekilde ¢oziim liretmelerini saglar. Ayrica, personelin kriz
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anlarina yonelik egitilmesi, isletmenin bu tiir olumsuzluklar1 daha
kolay atlatmasina yardimci olur ve siirdiiriilebilirligini giivence
altina alir. Krizleri yonetmek, sadece kriz aninda yapilan
miidahalelerle degil, ayn1 zamanda uzun vadeli bir strateji ile
saglanabilir. Bu nedenle, isletmelerin kriz yonetimi konusunda gii¢lii
bir hazirlik yapmalari, gelecekteki basarilari i¢in kritik bir faktordiir.

3. Mutfak Krizlerinin Onlenmesi

Mutfak krizlerinin 6nlenmesi, organizasyonel basar1 ve
sirdiiriilebilirlik  agisindan 6nemli bir unsur olup, mutfak
personelinin egitimi ve siirekli gelisimi, bu siirecte onemli bir rol
oynamaktadir. Mutfaklar, dinamik ve hizla degisen bir ortam olup,
profesyonel beceriler ve bilgiye dayali bir yaklasim gerektirir. Bu
baglamda, diizenli egitim ve gelisim siire¢lerinin uygulanmasi, kriz
risklerini minimize etme noktasinda etkili bir strateji olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Egitim programlarinin yalnizca teorik
bilgiyle smurli kalmamasi, pratik uygulamalarla desteklenmesi,
calisanlarin becerilerini gelistirerek potansiyel kriz durumlarina
kars1 hazirlikli olmalarini saglar. Egitimler, ¢calisanlarin profesyonel
becerilerini artirirken, ayni zamanda gida giivenligi, hijyen
uygulamalar1 ve acil durum miidahale stratejilerini 68retmek icin
etkili bir aractir. Bu tiir egitimlerin siirekli olarak uygulanmasi,
calisanlarin kriz durumlarina daha hizli ve etkili miidahale
etmelerini, bu siiregte iletisim becerilerini gelistirmelerini ve kolektif
¢cozlim tiretme yeteneklerini giiclendirmelerini saglar (Budiarto &
Dewi, 2021).
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3.1. Egitim ve Siirekli Gelisim

Mutfak krizlerinin Onlenmesi siirecinde egitim ve siirekli
gelisim, temel yapi taslarini olusturan faktorlerdir. Krizlere yonelik
proaktif bir yaklasim benimsemek, mutfak personelinin bilgi ve
becerilerinin siirekli giincel tutulmasiyla miimkiindiir. Ozellikle,
mutfak calisanlarinin hijyen, gida giivenligi, yangin giivenligi ve acil
durum miidahale egitimleri gibi alanlarda diizenli egitim almasi,
olast krizlerin onlenmesinde kritik bir rol oynar. Bu egitimler,
calisanlar1 kriz anlarinda etkin bir sekilde yonlendirecek ve dogru

miidahale stratejilerini benimsemelerini saglayacaktir (Esen, 2021).

Stirekli  gelisim, mutfak calisanlarinin ~ kariyerlerini
ilerletmelerine olanak taniyan, yeniliklere uyum saglama ve mesleki
becerilerini artirma firsatidir. Bu tiir programlar, ¢alisanlarin mesleki
bilgi seviyelerini giincel tutmalarmin yan1 sira, mutfak
operasyonlarini daha verimli bir sekilde yiiriitmelerine olanak tanir.
Ayrica, ¢alisanlarin kendilerine giivenlerini artirarak, kriz anlarinda
daha hizli ve dogru kararlar almalarma yardimei olur (Kog & Oxztiirk,
2023). Egitimlerin diizenli olarak saglanmasi, personelin
motivasyonunu artirir ve genel performans iyilestirmelerine yol agar.
Bununla birlikte, siirekli gelisim firsatlari, is yerinde profesyonel bir
kiiltiir yaratir, kriz durumlarinda daha dayanikli ve ¢6ziim odakli bir
ekip olusturulmasina yardimci olur (Kéhler vd., 2022).

3.2. Tletisim ve Isbirligi

Mutfak krizlerinin 6nlenmesinde etkili iletisim ve isbirligi, en
onemli faktdrlerden biridir. Iyi bir iletisim ag1, mutfak personelinin
hizla ve koordineli bir sekilde hareket etmelerini saglar, potansiyel
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krizlerin Onceden tespit edilmesine yardimci olur ve ¢o6zim
yollarinin hizla bulunmasini kolaylastirir (Kasap & 2023). Bu
baglamda, mutfak personelinin birbirleriyle ve yoneticileriyle agik
bir iletisim kurmasi, sorunlari aninda tespit etmeyi ve ¢Oziim
iretmeyi mimkiin kilar. Ayrica, farkli departmanlar arasindaki
igbirligi, mutfak krizlerinin Onlenmesinde Onem teskil eder.
Departmanlar arasinda giiglii bir isbirligi, kriz anlarinda hizli ve
etkili miidahale saglar ve sorunlarin biiylimeden c¢oziilmesini
kolaylastirir (Budiarto & Dewi, 2021).

Cesitli akademik arastirmalar, etkili iletigim stratejilerinin kriz
yonetimini 6nemli Olgiide iyilestirdigini gostermektedir. Kriz
durumlarinda bilgi akiginin kesintisiz olmasi, dogru bilgiye hizla
erisilmesi ve ekiplerin birbirleriyle uyum i¢inde ¢alismasi gerektigi
vurgulanmaktadir. Ayrica, iletisim becerilerinin yalnizca kriz
anlariyla sinirli kalmamasi, siirekli olarak gelistirilmesi gerektigi de
vurgulanmaktadir (Li vd., 2021). Bu siirecte, mutfak calisanlarinin
stirekli olarak iletisim becerilerini gelistirecek egitimlerden gegmesi,
kriz sirasinda daha etkili ve hizli kararlar alinmasini saglar. Bir baska
deyisle, mutfakta 1y1 bir iletisim, yalnizca kriz anlarinda degil, aym
zamanda giinliik operasyonlarin verimli bir sekilde yiiriitiilmesinde
de biiyiik bir etkiye sahiptir.

Mutfak yonetiminde giiclii bir iletisim ve isbirligi kiiltiiriiniin
olusturulmasi, c¢alisanlarin krizlere karsi daha hazirlikli olmalarini

saglar. Bu kiiltiir, krizlerin etkilerini minimize etmekle kalmaz, ayn1

zamanda isletmenin genel verimliligini artirir (Leta&Chan., 2021).

Mutfak krizlerinin onlenmesinde egitim, siirekli gelisim ve
etkili iletisim, kritik unsurlar olup, her biri kendi i¢inde énemli bir
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yer tutmaktadir. Egitim ve gelisim siireclerinin diizenli olarak
uygulanmasi, mutfak calisanlarinin krizlere kars1 hazirlikli olmasini
saglarken, iletisim ve isbirligi stratejileri, kriz anlarinda etkili
miidahale yollart sunmaktadir. Mutfak krizlerinin &nlenmesi,
yalnizca bu unsurlarin bir arada ¢aligmasiyla miimkiin hale gelir.
Egitim ve siirekli gelisim, mutfak personelinin becerilerini artirarak,
krizlere kars1 daha direncli bir yap1 olusturur. Ayrica, etkili iletisim
ve isbirligi, krizlerin hizli bir sekilde ¢o6ziilmesini ve isletmenin

isleyisinin devamliligini saglar.

4. Mutfak Krizlerinin Yonetimi

Mutfak krizlerinin basarili bir sekilde yoOnetilmesi, sadece
anlik miidahaleyi degil, uzun vadeli stratejilerin belirlenmesini ve
kriz sonrasi tyilestirmeleri de iceren kapsamli bir siire¢ gerektirir.
Kriz yonetimi, yasanan krizlerin etkilerini minimize etmek, zorlu
durumlarla basa ¢ikmak ve krizlere karsi1 hazirlikli olmak i¢in hizli,
etkili ve dogru ¢oziimler gelistirmeyi amaclar. Kriz aninda belirli bir
strateji izlenmesi ve ekip Tlyeleriyle etkili iletisim kurulmasi,
krizlerin basarili bir sekilde yonetilmesinde en Onemli unsurlar
arasinda yer alir (Leta&Chan., 2021). Ayrica, kriz sonrasi yapilacak
degerlendirme ve iyilestirme siireci, gelecekte karsilasilabilecek
benzer durumlarla basa ¢ikmak icin bir temel olusturur. Kriz
yonetiminde sadece mevcut sorunu ¢ézmek degil, ayn1 zamanda
gelecekteki krizlere hazirlikli olmak igin stratejik planlamalar
yapilmalidir (Lee & Lee, 2020).

4.1. Kriz Aninda Yapilmasi Gerekenler
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Kriz aninda yapilmasi gerekenler, onceden planlanmis ve
belirli bir stratejiye dayali olmalidir. Kriz durumu her zaman
beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikabilir; bu yiizden kriz anlarinda
ekip iiyeleri arasindaki iletisim kuvvetli ve kesintisiz bir sekilde
saglanmalidir. Bu, bilgi akisin1 garanti eder ve sorunun hizli bir
sekilde ¢oziilmesini saglar. Kriz anlarinda, 6zellikle mutfak gibi hizli
ve diizenli bir isleyis gerektiren ortamlarda, giivenlik 6nlemlerinin
on planda tutulmasi gerekmektedir. Yangin, su baskini, gida
giivenligi ihlalleri gibi farkli kriz senaryolar1 i¢in Onceden
olusturulmus ve kapsamli egitimlerle desteklenmis 6zel miidahale
planlar1 olusturulmalidir (Fatma & Ogztiirk, 2023). Kriz esnasinda
ekip tiyelerinin dogru ve etkili bir sekilde hareket etmeleri i¢in bu tiir
planlar, her bir ¢alisana 6zel rol ve sorumluluklar belirleyerek, kriz
aninda hangi adimlarin atilacagi konusunda net bir yol haritas: sunar
(Aksu & Demirtas, 2021)

Egitimlerin ve planlarin giincel tutulmasi, olas1 kriz
senaryolarina kars1 hazirlikli olunmasini saglar. Ayrica, diizenli
degerlendirmeler ve tatbikatlar ile ekip lyelerinin kriz anlarina ne
kadar hazirlikli oldugu oOlclilmeli ve gerekli 1iyilestirmeler
yapilmalidir. Bu siirecin etkin bir sekilde yonetilmesi, mutfak
operasyonlarinin diizenli ve verimli bir sekilde siirdiiriilmesine katk1
saglar ve operasyonel stirekliligi garanti eder (Leta&Chan., 2021).

4.2. Kriz Sonrasi Degerlendirme ve Iyilestirme

Kriz sonrasi degerlendirme ve iyilestirme siireci, krizin nasil
basladigini, hangi miidahalelerin yapildigini ve sonuglarin ne sekilde
gergeklestigini ayrintili bir sekilde incelemeyi gerektirir. Bu siiregte,
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yalnizca yasanan olaylarin  ylizeysel bir degerlendirmesi
yapilmamali, ayn1 zamanda kriz sonrasi organizasyonel iyilestirme
icin stratejik adimlar da belirlenmelidir. Kriz sonrasi yapilan
degerlendirmeler, hem bireysel hem de ekip seviyesinde dersler
cikarilmasina olanak tanir (Lee & Lee, 2020). Bu dersler, benzer
krizlerin gelecekte Onlenmesine yonelik proaktif bir yaklasim
gelistirmeyi miimkiin kilar.

Kriz sonrasi iyilestirme siireci, sadece hatalarin tespit edilmesi
ve diizeltilmesiyle smirli kalmamalidir. Ekiplerin kriz sirasinda
karsilastiklar1 zorluklar1 birlikte degerlendirerek, gelecekte benzer
durumlarla karsilastiklarinda daha etkili ¢oziimler {retmeleri
saglanmalidir. Bunun igin, kriz sonrast yapilan toplantilarda ekip
iiyelerinin katkilarma yer verilmesi ve her bireyin siirece dahil
edilmesi bliyilk onem tasir. Ayrica, bu tiir bir yaklasim ekip
tiyelerinin krizlere kars1 daha dayanikli olmasia yardimer olur ve
bir sonraki kriz durumuna kars1 daha giiclii bir strateji
gelistirilmesini saglar (Budiarto vd., 2021).

Ayrica, kriz sonrasi iyilestirme siireci yalnizca tepkisel degil,
ayn1 zamanda proaktif bir yaklagim gelistirmelidir. Bu, gelecekteki
krizlere kars1 hazirlikli olmak i¢in organizasyonun stratejik olarak
nasil bir gelisim gosterebilecegini belirlemek anlamma gelir.
Ornegin, mutfak ekiplerinin kriz esnasinda hizla karar alabilmesi
icin liderlik ve karar verme becerilerinin gelistirilmesi, kriz sonrasi
egitimlerde oncelikli hale getirilebilir (Leta&Chan., 2021).

Mutfak krizlerinin yonetimi, sadece kriz anindaki miidahale ile
siirlt kalmamali, ayn1 zamanda kriz sonrasi siirecleri de kapsamli
bir sekilde ele almalidir. Kriz aninda yapilmasi gerekenler, detayl
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bir sekilde planlanmali ve ekip iiyeleri etkili bir sekilde egitilmelidir.
Kriz sonrasi yapilan degerlendirme ve iyilestirme siiregleri ise
sadece mevcut durumu ele almakla kalmaz, ayni zamanda
gelecekteki krizlere kars1 organizasyonel hazirlig1 artirmaya yonelik
stratejik adimlar atilmasina olanak tanir. Béylece, mutfak krizlerinin
yOnetimi, her agidan daha etkili ve siirdiiriilebilir bir hale gelir.

5. Teknoloji ve Mutfak Krizi Yonetimi

Giliniimiizde teknolojinin mutfak krizlerinin ydnetimine
katkis1 giderek daha Onemli hale gelmektedir. Kriz yonetimi,
yalnizca kriz anlarinda yapilan miidahalelerle degil, ayn1 zamanda
onceden yapilan hazirliklarla da  basarili  bir  sekilde
gerceklestirilebilir. Bu baglamda, yazilim ve uygulamalar, robotik
mutfak ekipmanlar1 ve yapay zeka destekli sistemler, mutfak
krizlerini dnlemek ve yonetmek i¢in kritik 6neme sahiptir. Ayrica
cevre dostu uygulamalar, isletmelerin hem cevresel ayak izlerini
azaltmalarma hem de kriz yOnetimi siireclerini iyilestirmelerine
yardimci1 olmaktadir (Huseynzade, 2020; Keskin, 2023).

5.1. Yazilim ve Uygulamalarin Kullanimi

Yazilim ve uygulamalar, mutfak krizlerinin yo&netiminde
onemli bir rol oynamaktadir. Bu yazilimlar, restoranlar ve mutfak
isletmeleri i¢in operasyonel verimliligi artirirken, krizleri ongdrme

ve bunlara hizli miidahale etme yetenegi de sunmaktadir. Ozellikle
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stok yoOnetimi yazilimlari, malzeme eksikliklerini dnceden tespit
etmeyi saglar, bu da krizlerin 6niine ge¢mek i¢in gerekli bir adimdir.
Ornegin, Schilke ve Natter (2019), restoran sektdriinde dijital
coziimlerin operasyonel siirecleri nasil iyilestirdigini ve kriz
yonetiminde nasil fark yarattigini ele almistir. Stoklarin dijital olarak
izlenmesi, malzeme bozulmalarinin ve tedarik zincirindeki
aksakliklarin Oniine gegilmesine yardimci olur (Keskin, 2023).
Ayrica, restoran yoOnetim yazilimlari, personel organizasyonunu
optimize ederek is giiciinlin etkin kullanimini saglar ve bu sayede
kriz durumlarinda daha esnek bir yaklagim benimsenebilir (Schilke
& Natter, 2019).

Yazilim sistemlerinin bir diger avantaji da miisteri iligkileri
yoOnetimidir. Miisteri siparislerinin zamaninda ve dogru bir sekilde
alinmasi, memnuniyeti artirir ve miisteri kaybin1 engeller. Boylece
isletmenin kriz durumunda bile dayanikli kalmasma olanak tanir.
Ayrica, bu yazilimlar, kriz sonras1 performans analizleri yaparak,
isletmelere siirec iyilestirme firsatlar1 sunar (Wang & Kim, 2020).

5.2. Robotik Mutfak Ekipmanlan

Robotik mutfak ekipmanlari, mutfak krizlerinin yonetimi
acisindan onemli bir inovasyondur. Bu tiir ekipmanlar, yemek
hazirlama, pisirme ve temizlik islemlerini otomatiklestirerek hem
zaman kazandirir hem de ig yiikiinii hafifletir. Robot kollar1 ve
otomatik pisirme sistemleri, mutfak krizleri sirasinda is akisini
hizlandirir ve diizenli bir ¢aligma ortami saglar. Bu ekipmanlar, ayni
zamanda hijyen standartlarimi da yiikseltir. Robotik sistemlerin
mutfak operasyonlarinda daha yaygin hale gelmesiyle birlikte, insan
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giiciine dayali hatalar da minimize edilmektedir (Kayran, 2021).
Omegin, Duong ve arkadaslari (2020) robotik mutfak
teknolojilerinin operasyonel verimlilik ve miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkilerini incelemis ve bu teknolojilerin kriz
zamanlarinda isletmelerin verimliligini arttirmada O6nemli bir rol

oynadigini ortaya koymustur.

Robotik  ekipmanlarin, mutfak krizlerinde olabilecek
aksakliklar1 en aza indirme konusunda biiyiik bir potansiyeli vardir.
Bunun yaninda, bu tiir teknolojiler, insanlarin yerine ge¢cmekle
kalmaz, ayn1 zamanda daha hizl1 ve daha hijyenik bir ¢alisma ortami
yaratir (Duong vd., 2020).

5.3. Yapay Zeka Destekli Sistemler

Yapay zeka (YZ) destekli sistemler, mutfak krizlerinin
yonetilmesinde oldukc¢a faydalidir. YZ, biiyiik veri analizlerini
kullanarak, mutfak ic¢indeki potansiyel krizleri onceden tespit
edebilir ve bunlara yonelik ¢oziimler gelistirebilir. YZ destekli
sistemlerin, ozellikle stok yonetimi ve is giicli diizenlemesi gibi
alanlarda etkin bir sekilde kullanilmasi, krizleri daha erken agsamada
yoOnetebilme yetenegi saglar (Keskin, 2023).

Ornegin, Chen ve arkadaslar1 (2023), restoranlarda yapay zeka
destekli miisteri hizmetlerinin ve operasyon yonetiminin kriz
donemlerinde nasil biiylik fark yarattigini tartismislardir. YZ,
isletmelere yalnizca anlik krizleri yonetmekle kalmaz, ayn1 zamanda
gelecekteki krizlere karsi proaktif ¢oziimler gelistirme firsati sunar.
Bu sayede, isletmeler maliyetlerini azaltabilir ve miisteri deneyimini
tyilestirebilir.
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YZ sistemleri ayrica, mutfak igindeki verimliligi artirarak
calisanlarin performansini analiz edebilir, bu da egitim ihtiyaglarini
belirlemeyi ve performans iyilestirmelerini yapmayi saglar. Bu tiir
sistemler, insan hatalarini en aza indirgerken, siire¢lerin daha verimli
ve siirdiiriilebilir bir sekilde yonetilmesine yardimet olur (Wang &
Kim, 2020).

5.4. Cevre Dostu Uygulamalar

Cevre dostu uygulamalar, mutfak krizlerinin ydnetiminde
etkili bir rol oynamaktadir. Geri doniisiim, atik azaltma ve enerji
verimliligi gibi uygulamalar, sadece c¢evresel siirdiiriilebilirlik
acisindan degil, aynt zamanda kriz donemlerinde kaynaklarin
verimli kullanilmasini saglayarak ekonomik fayda da saglar. Cevre
dostu uygulamalar, kriz yonetiminde daha esnek bir yaklasim
benimsemeyi miimkiin kilar ve isletmelere operasyonel verimlilik
kazandirir  (Karaman,2024). Cevre dostu  uygulamalarin
benimsenmesi, mutfak isletmelerinin dogal kaynaklar1 daha verimli
kullanmalarmi saglar. Boylece isletmelerin uzun vadeli maliyet
tasarrufu saglamasina yardimci olur. Atik yonetimi ve geri doniisiim
stire¢lerinin 1iyilestirilmesi, isletmelerin kriz anlarinda daha
sirdiiriilebilir bir sekilde faaliyet gostermesine yardimei olur
(Coskun, 2024).

Sonug¢

Bu ¢alisma, mutfak krizlerinin yonetiminde etkin stratejilerin
ve teknolojilerin roliinii kapsamli bir sekilde incelemektedir. Mutfak
krizleri, sadece olaganiistii durumlarla sinirli olmayip, isletmelerin

giinliik operasyonel akislarinda ortaya ¢ikabilecek ¢esitli sorunlar da
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bu kapsamda ele alinmalidir. Kriz yonetimi, isletmelerin yalnizca
olumsuz durumlarla basa c¢ikmasini saglamakla kalmaz, ayni
zamanda bu siireclerin optimizasyonu ve daha verimli hale
getirilmesi i¢in firsatlar sunar. Calismada krizlerin etkili bir sekilde
yonetilmesi i¢in egitim, siirekli gelisim, etkin iletisim ve igbirligi

gibi temel unsurlarin 6nemi vurgulanmaistir.

Mutfak krizlerinin 6nlenmesi ve yonetilmesinde personel
egitimi kritik bir rol oynamaktadir. Mutfak calisanlarinin, olas1 kriz
senaryolarina hazirlikli olmalar1 ve bu durumlarla basa ¢ikabilmek
icin gerekli becerilere sahip olmalar1 saglanmalidir. Bu, sadece
operasyonel siire¢lerin kesintiye ugramadan devam etmesini
saglamakla kalmaz, ayni zamanda c¢alisanlar arasinda uyum ve
motivasyonu da artirir.  Egitim  programlari, kriz yOnetimi
becerilerinin yani sira hijyen, miisteri iliskileri ve is akisinin
diizenlenmesi gibi genis bir yelpazede de verilmelidir. Ayrica, kriz
anlarinda hizli ve etkili iletisim, isletmelerin basarili bir sekilde tepki
vermesini saglamak i¢in temel bir unsurdur. Bu baglamda, kriz
anlarinda gorev ve sorumluluklarin net bir sekilde belirlenmesi,
iletisim kanallarinin acik tutulmasi ve isbirligi ile ¢6ziim odakli bir

yaklagim benimsenmesi gerekmektedir.

Teknolojinin mutfak krizlerinin yonetimindeki katkisi ise
giderek artmaktadir. Calismada vurgulanan yazilim ve uygulamalar,
krizlerin 6nceden tahmin edilmesini saglayan énemli araglardir. Bu
yazilimlar sayesinde, stok seviyeleri, malzeme talepleri ve personel
performansi gibi kritik veriler siirekli olarak izlenebilir. Bu sayede,
isletmeler potansiyel krizleri erkenden tespit edebilir ve buna gore
gerekli Onlemleri alabilirler. Ayrica, siparislerin  zamaninda
verilmesi ve dogru sekilde islenmesi, miisteri memnuniyetini
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dogrudan etkileyen bir faktordiir. Ozellikle restoranlar ve diger
mutfak isletmeleri, miisteri taleplerine daha hizli ve dogru cevap
vererek hizmet kalitesini artirabilirler. Is giicii yonetimi konusunda
da yazilimlar, ¢alisganlarin verimliligini izleyerek, gerekli
durumlarda egitimler veya ek kaynaklar saglanmasina olanak
tanimaktadir.

Robotik mutfak ekipmanlari, kriz yonetimi agisindan oldukca
onemli bir gelismedir. Bu ekipmanlar, insan hatalarin1 en aza
indirerek yemek hazirlama, pisirme ve sunum stireclerini hizlandirir.
Robotik mutfak ekipmanlari, 6zellikle yogun is saatlerinde is giiciine
olan bagimlilig1 azaltir, isleri otomatiklestirir ve bdylece insan
kaynakli aksakliklarin Oniine geger. Bununla birlikte, robotik
ekipmanlarin kullanimi, hijyen standartlarinin yiikseltilmesine de
yardimc1 olmaktadir. Otomatik temizlik sistemleri ve hijyenik
mutfak tasarimlari, mutfaklarin temizligini ve saghigim1 giivence
altina alirken, aym1 zamanda is siireclerinin verimliligini

artirmaktadir.

Yapay zeka (YZ) destekli sistemler, mutfak krizlerinin
yonetiminde bir baska dnemli yenilik olarak 6ne ¢ikmaktadir. YZ,
mutfak icinde toplanan biiyiikk veri setlerini analiz ederek,
isletmelere ongoriisel analizler sunar. Bu analizler, kriz durumlarinin
onceden tahmin edilmesine yardimci olabilir ve kriz aninda alinacak
onlemler hakkinda yoneticilere rehberlik edebilir. Yapay zeka, ayni
zamanda stok yOnetimi, personel yerlesimi ve maliyet
optimizasyonu gibi siireclerde de dnemli katkilar saglar. Bu sayede,
isletmeler operasyonel maliyetleri diistiriitken, daha verimli
caligabilirler. YZ sistemleri, mutfak krizlerinin sadece reaksiyonel
degil, aym1 zamanda proaktif bir sekilde yonetilmesine de olanak
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tanir. Krizler 6ncesinde yapilan miidahaleler, islerin kesintisiz ve

verimli bir sekilde siirmesini saglar.

Cevre dostu uygulamalar, sadece mutfak krizlerinin yonetimi
acisindan degil, aym1 zamanda isletmelerin siirdiiriilebilirlik
hedefleri dogrultusunda da biiyiik bir 6neme sahiptir. Geri doniisiim,
atik yonetimi ve enerji verimliligi gibi ¢evre dostu uygulamalar,
mutfak igletmelerinin ¢evresel etkilerini azaltirken, maliyetleri de
kontrol altinda tutmaktadir. Bu uygulamalar, kriz dénemlerinde bile
isletmelere operasyonel avantaj saglayabilir. Cevre dostu ¢oziimler,
isletmelerin marka degerini artirarak, ¢cevre bilinci yiiksek miisteriler
icin cazip hale gelmelerini saglar. Sadece c¢evreye duyarlilik
acisindan degil, ayn1 zamanda isletmelerin uzun vadeli basarilar

acisindan da kritik bir rol oynamaktadir.

Sonu¢ olarak, mutfak krizlerinin yonetimi, ¢ok yonlii bir
yaklasim gerektiren bir siirectir. insan faktdrii ve teknolojinin
entegrasyonu, krizlerin daha verimli ve etkin bir sekilde
yonetilmesini saglar. Teknolojiler, isletmelerin krizlere kars1 daha
hazirlikli  olmalarini, miisteri memnuniyetini artirmalarini  ve
operasyonel  verimliliklerini sirdiiriilebilir ~ bir sekilde
giiclendirmelerini saglar. Egitim, iletisim, ¢cevre dostu uygulamalar
ve teknolojik c¢oziimler, mutfak krizlerinin Onlenmesi ve
yonetilmesinde temel faktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Gelecekte,
teknolojinin mutfak isletmelerine daha fazla entegre edilmesi, bu
alandaki geligsmelerin hizlanmasi ve insan faktoriiniin etkili bir
sekilde yonetilmesi, mutfak krizlerine kars1 daha esnek ve dayanikli
bir yapinin olusturulmasina katki saglayacaktir. Bu baglamda,
isletmelerin teknolojiyi etkin bir sekilde kullanarak, kriz yonetimi
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stireglerini daha da giiclendirmeleri ve inovasyonla desteklemeleri
gerekmektedir.
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BOLUM VII

Rekabet Ortaminda Turizm Isletmelerinin Olasi
Tepkileri/Tavir Alislarimin Rekabet Stratejisi
Paradigmasi ile Kavramsal Bir Cercevede Incelenmesi

Muhammet Caner KAYA!

Giris

Artan rekabet ortaminda isletmelerin basarisinin devamini
saglamak i¢in, mal ve hizmetlerin kalitesini ve giivenilirligini
artirmak, {rtin tekliflerini c¢esitlendirmek, tiiketici siparislerine
uymak, tiiketici talep ve beklentilerini hizli bir sekilde karsilamak ve
ileri teknolojilerden yararlanmak cok onemlidir (Cosar, 2008).
Turizmin biliylimesiyle birlikte bu sektor, birbiriyle rekabet eden
daha fazla isletme ve destinasyonla daha rekabet¢i hale gelmistir
(Karakus, 2019). Son derece rekabet¢i bir pazarda ayakta
kalabilmeleri i¢in 1yi bir yonetim biiylik onem tagimaktadir (Marais,

1 Dr. Ogr. Uyesi, Dﬁzce‘Universitesi, Akgakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu, Turizm Isletmeciligi Boliimii, Akg¢akoca/Diizce/Tiirkiye, Orcid:
0000- 0001-9975-801 1, muhammetcanerkaya@gmail.com
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vd., 2017). Rekabet iistiinliigii agisindan bakildiginda ana faktor
olarak karsimiza ‘Stratejik yonetim’ kavrami ¢ikmaktadir. Stratejik
yonetim, isletmelerin bugiinkii degisimine bir ¢6ziim olarak ortaya
cikmistir. Bir organizasyonun gelecekte varmak istedigi hedefleri ve
bu hedefe nasil ulagacagini gosteren siireci analiz eden bir teknik
(Barry, 1986) olan, kisaca; uzun donemde isletmenin yasamini
stirdlirmesi ve rekabet istiinliiglinii saglamasini amaglayan bir
yonetim bigimi (Ulgen & Mirze, 2014) olarak agiklanan stratejik
yonetimi Bryson (1995) ise “bir organizasyonun ne yaptigini, varlik
sebebini ve gelecekte ulagmak istedigi hedefleri ortaya koyan bir
yonetim teknigi” olarak agiklamaktadir. Isletme ve yonetim
perspektifinden bakildiginda, Ritchie (1999) turizm pazarinda artan
uluslararas1 rekabet diizeyinin stratejik planlamay1 giderek daha
zorunlu bir hale doniistiigiine dikkat cekmektedir (Philips &
Moutinho, 2014). Stratejik yonetimin odaklandigi konulara
tamimdan yola c¢ikarak bakildiginda; isletmenin siirdiirebilirligi,
rekabet Ustiinliigii, gelecege yonelik kararlar, i¢c ve dis ¢evrenin
taninmasi, ulasilmak istenen hedefler ve bu hedeflere nasil
ulagilacagi oldugu soéylenebilir (Jauch & Glucek, 1989; Cavus,
2005).

Turizm sektorli, diinyanin en dinamik ve biiylik ekonomik
faaliyet alanlarindan biri olarak, isletmeler arasi yogun rekabetin
yasandigi bir sahnedir (Porter, 1980). Rekabet, birden fazla
isletmenin ayni miisteri kitlesi veya pazar icin ¢aba gosterdigi bir
sire¢ olarak tanimlanabilir ve ekonomik sistemin temel taslarindan
biridir (Kotler vd., 2017). Rekabet stratejileri, isletmelerin sektor
icerisinde bagarili bir sekilde pozisyon alabilmesi ve siirekliligini
saglayabilmesi acisindan hayati bir rol oynar. Bu stratejiler,
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isletmelerin pazarda kendilerine avantaj saglayacak yontemleri
gelistirmesi ve uygulamasi siirecini ifade eder (Barney, 1991).

Rekabet  stratejilerinin  tarihsel — kokeni,  endiistriyel
organizasyon teorisine dayanmaktadir. Michael Porter’in “Rekabet
Stratejileri” modeli, bu stratejilerin yapilandirilmasinda énemli bir
dontim noktasidir (Porter, 1980). Porter’a gore isletmeler, pazarin
yapisini analiz ederek maliyet liderligi, farklilasma ve odaklanma
gibi temel stratejilerle rekabet avantaji elde edebilir. Giintimiizde, bu
stratejilere ek olarak dijitallesme, siirdiiriilebilirlik ve miisteri

odaklilik gibi unsurlar da 6nem kazanmustir.

Turizm isletmelerinde rekabet stratejilerinin uygulanmasi,
sektorel dinamikler ve miisteri beklentileri dogrultusunda sekillenir.
Ozellikle hizmet sektorii olmasi nedeniyle turizmde miisteri
deneyimi, isletmelerin rekabet giiciinii dogrudan etkiler. Isletmelerin
yenilik¢i stratejiler gelistirmesi, degisen g¢evresel faktdrlere uyum
saglamas1 ve miisteri memnuniyetini artirmasi biiylik onem tasir
(Dwyer & Kim, 2003). Turizm isletmelerinin de diger isletmeler gibi
kar elde etme ve uzun siire varliklarini idame ettirme gibi amaclarimi
basariyla yerine getirebilmek icin sektordeki diger isletmelerle
siirekli rekabet halindedirler. Isletmelerin pazarda lider konumda
olmasi; pazar1 yonlendirebilme, pazardan elde edilen gelirin yiiksek
boliimiinii kendi biinyesine toplayabilme ve pazar1 yonetebilme gibi
avantajlara sahip olmasim saglayacaktir. Isletmelerin bu sonuglara
ulasabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler ¢calismada ayrintili sekilde ele
alimustir.
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1. Rekabetin Tanimi

1980'li yillarda, 6nemli sayida bilim insani isletmelerin
rekabet¢i durumlar iizerine arastirmalar yapmistir. Michael E.
Porter, rekabet stratejilerine iliskin mevcut literatiire ¢cok sayida
kavram kazandirmis, bu alanda ¢igir agan bir isimdir. Isletme ve
yonetim bilimi alaninda, bes gii¢ analizi, jenerik stratejiler, deger
zinciri ve kiimelenme gibi ufuk agic1 kavramlar, biiyiik dl¢lide onun
katkilarmin bir sonucu olarak mevcut bilgi birikimine entegre
edilmigtir (Bahar, 2013:63). Rekabetin evrensel olarak kabul goren
bir tanimin1 yapmanin zor bir hedef oldugu kabul edilmektedir
(Bahar & Kozak, 2005:140). Rekabet analizi alanindaki
aragtirmacilar birbirlerinden farkli yorumlar tiiretmis ve rekabet
stratejilerini bu yorumlar cercevesinde agiklamaya caligsmislardir.
Porter (1980) verimliligin ulusal diizeyde en 6nemli rekabet kavrami
oldugunu ileri siirerken, Atkinson (2013) hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin rekabetinin bu tanimla agiklanamayacagim
iddia etmektedir. Blaug (2001), Adam Smith ve William Petty'nin
rekabeti farkli kavramsallastirmalarla; alicilar ve saticilar arasinda
bir son durum gostergesi olarak ve doruga ulasabilen ya da devam
edebilen bir rekabet siireci olarak agikladiklarini ileri siirmektedir
(Blaug, 2001:37). OECD'nin tanimina gore rekabet, serbest ve adil
piyasa kosullar altinda uluslararasi piyasalarda test edilen iiriin ve
hizmetleri iiretme ve ayn1 zamanda uzun vadede kendi iilkesindeki
(bolgesindeki, konumundaki) insanlarin gelirlerini artirma/koruma
derecesi olarak tanimlanmaktadir (Oughton, 1997:1488; Aiginger,
vd., 2013:1). Serinkan (2011) rekabet kavramini 'en az iki kisi,
kavram, olay vb. arasindaki yaris' olarak agiklamakta ve stratejik

acidan bakildiginda 'var olma savast' anlaminda
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kavramsallastirilabilecegini  belirtmektedir. Rekabetin  evrilen
kavramsallastirmas1 ~ baglaminda, tarthsel bir  perspektif,
paradigmanin baslangigta iiretim istiinliigiine odaklandigini ortaya
koymaktadir. Bu, maliyet, kalite ve hiz tstiinliiglinii kapsayacak
sekilde evrilmis ve son zamanlarda hizmet ustiinliigii 6n plana
cikmustir (Siimer, 2012: 4). Ibis ve ark.’nin (2014) da belirttigi gibi,
isletmeler uzun vadede kar elde etme ve varliklarini siirdiirme
hedefleriyle hareket etmektedir ve rekabetciligin bu hedeflere
ulasmada dogrudan bir faktor oldugu aciktir.

Ulgen ve Mirze (2014:255), rekabet kavramini “miisterilerin
ihtivaglarint karsilayan, beklentilerini gergeklestiren ve onlar igin
deger yaratan stratejilerle pazarda verilen miicadele” olarak
aciklamistir. Rekabet tanimlanirken deger yaratmanin da
aciklanmasi gerekliligi ortaya ¢cikmistir. Deger yaratma kavrami, bir
miisterinin bir iiriin veya hizmetten elde ettigi faydalar ile bunu elde
etmek i¢in verdigi odiinler arasindaki dinamik etkilesim olarak
aciklanabilir (Erk, 2009:22).

Miisteri elde etmek istedigi {iriinii (mal veya hizmet) bir deger
atayarak secer. Bu degerin Olclisli, bir {iriiniin daha diistik bir
maliyetle (yani daha ucuza) elde edilmesi ve/veya miisterinin
iriinden katlandig1 maliyetten daha fazla fayda saglamasi ile
ilgilidir. Porter'm (1980) calismasi, bir sektordeki yogun rekabetin
yalnizca bir tesadiif veya talihsizlik meselesi oldugu yoniindeki
hakim diisiinceye meydan okumustur. Bir sektordeki rekabetin
durumunu bes temel rekabet giicti ile agiklamistir (Porter, 2000:3-4):

1. Yeni giris tehditleri
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2. Endiistride uygun pozisyon elde etmek i¢in mevcut rakipler
arasindaki rekabet

3. Ikame iiriin/hizmetlerin tehditleri
4. Misterilerin pazarlik giicti

5. Tedarikgilerin pazarlik giicii

1.1. Yeni giris tehditleri

Piyasaya yeni girisler her zaman beraberinde yeni bir kapasite,
pazar pay1 kazanma arzusu ve genellikle 6nemli kaynaklar getirir.
Bir sektore girisin yarattig1 tehdit, mevcut giris engellerine ve
mevcut rakiplerden beklenen tepkiye baglidir. Porter'n (2008)
konuyla ilgili ufuk agic1 ¢caligmasi, giris engellerinin asagidaki gibi
kategorize edilebilecegini ortaya koymaktadir (akt. Kogal, 2012:26):

Olcek Ekonomileri: Bu, donem basma mutlak iiretim hacmi
arttikca bir iirliniin birim maliyetindeki azalma olarak tanimlanir.
Olgek ekonomileri, pazara yeni giren bir firmanin kararmn iki farkli
sekilde etkileme kapasitesine sahiptir: birincisi, bir firma biiyiik
Olceklerde girmeyi tercih ederse, mevcut firmalarin rekabetci
tepkilerine dayanacak finansal kaynaklardan yoksun olabilir;
ikincisi, bir firma kiigiik 6l¢eklerde girmeyi tercih ederse, finansal
dezavantajlara dayanamayabilir: Yeni girenler mevcut miisteri
sadakatini agsmak icin dnemli miktarda kaynak harcamak zorunda

kaldiklarindan, bu bir girig engeli ile sonuglanir.

Sermaye Gereksinimleri: Rekabet edebilmek i¢in Onemli

finansal kaynaklara yatirnm yapma zorunlulugu, 6zellikle de riskli

--192--



veya telafisi olmayan reklam veya Ar-Ge faaliyetleri i¢in sermaye
gerektiginde, bir giris engeli olusturur.

Gegis Maliyetleri: Bir tedarik¢inin iirlinlinden baska bir
tedarikcinin iirliniine gegis yapan bir alicinin karsilastigi tek seferlik
maliyetlerin varlig1 giris engeli yaratir.

Dagiim Kanallarina Erisim: Yeni giren bir firmanin
irlinlinlin dagittmin1 garanti etmesi gerekliligi bir giris engeli

yaratabilir.

Olcege Bagh Maliyet Dezavantajlari: Sektordeki yerlesik
firmalar markali {iriin teknolojisine, hammaddelere kolay erisime,
elverisli konumlara, ayricalikli devlet destegine ve deneyime sahip
olabilir. Sonug olarak, pazara giris engellenebilir.

Hiikiimet Politikalari: Hiikiimet, lisans zorunlulugu,
hammadde erisim standartlarinin olusturulmasi ve g¢evre, gida ve
saglik standartlarinin dayatilmasi dahil olmak iizere kontroller veya
korumaci politikalar uygulayarak kisitlamalar getirebilir ve sektore
girisi engelleyebilir. Baz1 durumlarda, sektore yeni girenler beklenen
misillemelerle karsilasabilir. Caydirict olarak kullanilabilecek
kosullar arasinda gii¢lii misilleme gelenegi, yerlesik firmalarin
onemli kaynaklar1 ve yavas sanayi gelisimi yer alabilir.

1.2. Sektorde avantajli bir konum elde etmek icin mevcut
rakipler arasindaki rekabet

Genel olarak, rakipler grubu ve aralarindaki rekabetin
yogunlugu, isletmelerin rekabet analizlerini odakladiklar1 gruptur.
Her sektorde genellikle ayni/benzer iiriinleri ayni miisterilere
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satmaya c¢alisan ve bu nedenle birbirleriyle rekabet eden isletmeler
vardir. Bu rekabet dinamigi, Ulgen ve Mirze'nin (2014: 100)
gozlemledigi gibi, orta diizeyden yogunluga kadar degisen yogunluk
seviyelerinde ortaya c¢ikabilir. Bu siddetin kosullar1 asagidaki gibi
siralanabilir (Ulgen & Mirze, 2014:100; Porter, 2006):

Sektorde ayni yetenek ve kapasitedeki isletme sayisi
Pazarin biiylime hizinin diisiik olmasi

Sektorden ¢ikma engelleri

Standart tirtinler ve farklilagtirilmig tirtinler

Yiiksek sabit maliyetler veya depolama maliyetlerin olmasi
Biiyiik miktarlarla artan kapasite

Farklilik gosteren rakipler

Yiiksek stratejik ¢ikarlar

1.3. ikame iiriin/hizmet tehditleri

Ikame {iriinlerin belirlenmesi, sektdrdeki iiriinle ayni islevi
yerine getirebilecek diger iiriinlerin tanimlanmasin1 gerektirir. Ikame
iirtinlere karsi takinilacak tavir sektoriin ortak inisiyatifine baghdir.
Ayrica, en biiylik ilgiyi, sektoriin iirlinle olan fiyat-performans
dengesini iyilestiren egilimlerden 6nlem alan veya yiiksek kar elde
eden sektorler tarafindan {iretilen ikame friinler hak etmektedir
(Porter, 2008; akt., Altuntas, vd., 2014).
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1.4. Miisterilerin pazarhk giicii

Giliniimiiz is diinyasinda temel isletme yonetimi stratejisinin,
birincil hedefi miisteri icin deger yaratmak olan bir yeniden
yapilanma siirecinden gectigi sOylenebilir. Cigek (2006:2), yeni
ekonomik sistemde basarinin, miisterileri i¢in benzersiz bir deger
yaratan ve bu degeri tiim ¢alisanlarina yayan isletmelerin tekelinde
olacagini iddia etmistir. Miisteri, isletmenin varlik nedenidir ve tiim
faaliyetler, iiretilen mal veya hizmetlerin miisteri tarafindan kabul
gormesini, degerlenmesini ve uygun fiyattan satin alinmasini
saglamaya yoneliktir. Isletmenin, faaliyetlerini miisteri talep ve
isteklerine gore uyarlamasi ve davraniglarini buna gore ayarlamasi
gerekebilir. Oziinde isletme, davramslarii kendi pazarlik giiciine
veya miisteri grubunun pazarlik giiciine gore yoOnlendirecektir.
Asagidaki durumlarda miisterilerin pazarlik giicii yiiksektir (Ulgen
& Mirze, 2014):

Miisterilerin  firmanin satiglarindaki pay1 biiylikse (Su,
2003:30),

Isletmelerin iiriinleri standartsa ve alternatifleri kolayca
bulunabiliyorsa,

Miisterilerin, malin1 satin aldig1 isletmenin bulundugu sektore
girme olasilig1 (geriye dogru entegrasyon tehdidi) yiiksek ise,

Miisterilerin sektdr ve diger mal satan isletmeler hakkinda
gerekli bilgiye sahip olmalar1 halinde ve

Miisterilerin, isletmeyi degistirme veya baska birinden satin
alma maliyetinin olmamas1 veya ¢ok diisiik olmasi halinde.
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1.5. Tedarikgilerin pazarhk giicii

Tedarikgilerin pazarlik giicii, tedarik zinciri iliskilerinin
dinamiklerini anlamada kritik bir faktordiir. Yiiksek pazarlik giiciine
sahip tedarik¢iler, isletme ile iliskilerinde her zaman kendi
kararlarin1 dayatabilecek ve bdylece isletmenin kendi stratejik
kararlarin1 ve davranislarini segme ve uygulama esnekligini
azaltacaktir. Tersine, tedarik¢iler diisiik pazarlik giicline sahip
oldugunda, isletmeler tedarikgileri kendileriyle olan iligkilerinde
istedikleri kosullar1 kabul etmeye ikna edebilmekte ve boylece kendi
stratejilerinin uygulanmasina olanak saglamaktadir (Ulgen & Mirze,
2014:97). Tedarikgileri giicli kilan kosullar sunlardir (Porter,
2006:33):

Birka¢ sirket baskindir ve bu sirketler, satis yaptiklar
sektorden daha konsantredir,

Belli bir sektore satis yapmak i¢in diger ikame iriinlerle
¢ekismek zorunda kalmaz

Sektor, tedarik¢i grubunun énemli bir miisterisi degildir
Tedarikgilerin iirlinii, alicinin isletmesi i¢in 6nemli bir girdidir

Tedarik¢i grubunun firiinleri farklilastirilmistir veya gecis
maliyetleri olusturulmustur

Tedarik¢i grubu ciddi bir sekilde ileriye entegrasyona

yonelmistir
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2. Genel Rekabet Stratejileri

Isletme yonetimi ve rekabet stratejilerinin odak noktasi,
sektorde faaliyet gdsteren giiclerin olasi karar ve davraniglarina karsi
nasil hareket edilecegi ve rekabet edilecegidir. Amag iki yonliidiir:
birincisi, isletmenin faaliyet gosterdigi pazardaki rekabete karsi
koymak ve ikincisi, varlik ve yeteneklerini gelistirerek rekabet
avantaji elde etmektir. Bu baglamda rekabet stratejileri, belirli bir
pazarda miisteriler icin deger yaratan ve temel yetkinlikler
araciligryla rekabet avantaji saglayan bir dizi karar ve davranig
olarak tamimlanabilir (Ulgen & Mirze, 2014:250-251). Porter
(2006:44), daha once bahsedilen bes rekabetgi giicli ele alirken,
sektordeki rakipleri ortadan kaldirmada etkili olabilecek ii¢ genel

stratejik yaklagim onermistir:
1. Toplam maliyet liderligi
2. Farklilastirma
3. Odaklanma

2.1. Toplam Maliyet Liderligi

Maliyet liderligi stratejisi, lirlin ve hizmetleri rakiplerden daha
diisitk maliyetle iireterek avantaj elde etmek icin tasarlanmis bir
konumlandirma stratejisidir (Swayne vd., 2006:264). Maliyet
liderliginin amaci, bir firmanin maliyetlerinin rakiplerinin
maliyetlerinden daha diisiik oldugu bir konuma ulagmaktir. Bir firma
maliyet liderligi pozisyonu olusturabilirse, fiyat iizerinden rekabet
eden rakiplerini alt etmek i¢in maliyet avantajini kullanabilir (Craig

& Grant, 1993:66). Diisiik maliyet pozisyonu, gii¢lii alicilara kars1
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koruma saglar ¢linkii bu alicilarin fiyatlar1 diisiirme kabiliyeti, bir
sonraki en verimli rakibin fiyat seviyesiyle simirhidir (Porter,
2006:46). Maliyetlerde azalma saglamak icin, maliyet azaltma
cabalarin1 sadece birka¢ faaliyete odaklamak yeterli degildir.
Uygulamada, kapsamli bir maliyet azaltma stratejisi, tedarikeilerle
girdi fiyatlarinin diisiiriilmesi, enerji, iletisim, yOnetim ve ofis
giderlerinin diizene sokulmasi ve ¢alisanlarin yan haklarinin gézden
gecirilmesi gibi Onlemleri kapsayabilir. Ancak, bir maliyet liderligi
stratejisinin uygulanmasi, belirli faaliyetlerin incelenmesinin dtesine
gecerek  tliim  operasyonlar1  kapsayacak sekilde maliyet
iyilestirmelerinin belirlenmesini ve uygulanmasini gerektirir (Ulgen
& Mirze, 2014:258). Turizm sektorii icin drnek vermek gerekirse;
ulusal ve uluslararasi otel zincirlerinin, standartlastiriimis
hizmetlerle maliyetleri minimize ederek rekabet avantaj1 elde etmesi

bu stratejiye ornek olarak gosterilebilir (Grant, 1991).

Sonu¢ olarak, maliyet liderligi stratejisi sadece isletmeye
ortalamanin tlizerinde getiri saglamakla kalmayan, ayni zamanda
sektordeki rekabetci giiglerin davranislarini 6nleyen, kontrol eden ve
etkileyen bir rekabet stratejisidir (Ulgen & Mirze, 2014: 261). Ancak
bu stratejinin dezavantajlar1 da yok degildir. Porter (2006:56)
asagidaki riskleri siralamaktadir:

Gegmis yatirnmlar1 ya da Ogrenilenleri gecersiz kilabilecek
teknolojik degisiklikler; sektore yeni giren ya da geride kalanlarin,
taklit yoluyla ya da ¢ok 1iyi tesislere yatirnm yapma becerileri
sayesinde isi diisiik maliyetle 6grenmesi,

Maliyete odaklanma nedeniyle gerekli iiriin ya da pazarlama
degisikliklerinin farkina varilamamasi ve
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Firmanin rakiplerin marka imajin1 dengelemek ig¢in fiyat
degisiklikleri ya da diger farklilastirma yaklasimlarini uygulama

becerisini daraltacak maliyet enflasyonu.

2.2. Farkhlastirma

Bir firma tarafindan sunulan bir {iriin veya hizmetin
farklilastirilmasi, sektor icinde benzersiz olarak kabul edilen bir sey
yaratma siirecidir (Ercan & Koksal, 2013:21). Farklilagtirma
yaklagimlart bir¢ok farkli bigimde olabilir: Bunlar arasinda tasarim
veya marka adi, teknoloji, 6zellikler, miisteri hizmetleri, satict ve
diger boyutlar yer alir. Ideal olarak, firma kendisini g¢esitli
boyutlarda farklilastirmalidir (Porter, 2006:47). Bu stratejinin temel
amaci, rakiplerinden farklilagan uygulamalar1 benimseyerek miisteri
tercihini firmanin kendi mal ve hizmetlerine yonlendirmektir.
Miisteri beklentileri, davranis kaliplari, deger yargilar1 ve benzeri
unsurlar temel ¢ikis noktalar1 olarak belirlenebilir. Ulgen ve Mirze
(2014:262) ayrica bu stratejinin isletmenin tiim faaliyetlerine
uygulanabilecegini  belirtmektedir. Ancak maliyet liderligi
stratejisinde oldugu gibi farklilagtirma stratejisinin de bazi riskleri
beraberinde getirdigini unutmamak gerekir (Porter, 2006:57):

Ozellikle, diisiik maliyetli rakipler ile farklilastirilmis firma
arasindaki maliyet farki, marka sadakatini siirdiirme yetenegini
zayiflatacak kadar Onemli hale gelir. Sonug¢ olarak, alicilar
maliyetleri diisiirmek i¢in farklilastirilmis firma tarafindan sunulan
belirli 06zellikleri, hizmetleri veya imajlar1 satin almaktan

caydirilabilir.
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Alicilan farklhilastirma gerekliligi azalir. Bu olgu alicilarin
karmasiklig1 arttik¢a ortaya ¢ikar.

Son olarak, taklit, algilanan farklilagsmay1 daraltir ve bu durum
endiistriler olgunlastik¢a sik goriilen bir durumdur.

2.3. Odaklanma

Firmanin iirlin veya hizmetlerini dar bir pazar segmentinde
gelistirmesi ve satis ve pazarlama faaliyetlerini bu segmentin
ihtiyaglarim1  karsilayacak sekilde yiiriitmesidir (Zuckerman,
2002:107). Porter'in genel stratejileri olan maliyet liderligi ve
farklilagtirma, rekabet giiciine karsi koymanin bir yolunu sunmakla
birlikte, rakiplerin en kirilgan oldugu alanlar1 belirlemek i¢in de
kullanilabilir ve bdylece hedeflenen stratejilerin uygulanmasini
kolaylastirir (Ercan ve Kdoksal, 2013:21). Bu strateji, nis bir pazar
boliimiiniin tanimlanmasint ve bu pazarin 6zel gereksinimlerine
uygun uzmanlasmig mal ve hizmetlerin sunulmasini gerektirir.
Isletmeler, pazar1 cografi veya bolgesel olarak bdliimlere ayirarak ve
farkli miisteri talep, ihtiya¢ ve beklentilerine gore farkl 6zelliklere
sahip mal ve hizmetler iireterek bir pazar platformu olusturabilir. Bu
stratejinin kullanilmasi, miisteriler icin asagidaki sekilde deger
yaratma potansiyeline sahiptir (Ulgen & Mirze, 2014:265):

Odaklanmis maliyet liderligi stratejisi: Isletmeler maliyet
liderligi stratejisini belirli miisteri gruplarina uygulayabilirler.
Maliyet liderligindeki durumlar, pazarin miisteri grubuna gore
daraltilmasi disinda bu stratejide de uygulanabilir.

Odaklannus farklhlastirma stratejisi: Isletmeler ana rekabet

stratejisi olan farklilagtirma stratejisini belirli bir miisteri grubuna
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odaklanmis dar bir pazarda uygulayabilirler. Dolayisiyla bu strateji,
ana farklilastirma stratejisinin tiim Ozelliklerini sergilemektedir.
Odaklanma stratejisinin de bazi riskleri mevcuttur (Porter, 2006:58):

Genis {riin yelpazesi olan rakiplerle, odaklanmis firma
arasindaki maliyet farklilig1, dar bir hedefe hizmet vermenin maliyet
avantajlarin1  ortadan kaldiracak veya odaklanmayla ulagilan
farklilastirmay1 dengeleyecek kadar genisletilir

Stratejik hedefle Pazar arasinda istenen liirlinlerde veya

hizmetlerdeki farkliliklar bir butiin olarak daralir

Rakipler, stratejik hedef dahilinde alt pazarlar bulurlar ve
odaklanan odagini disarida birakirlar.

3. Turizm Isletmelerinde Rekabet Stratejileri

Turizm sektort, kiiresel 6lgekte oldugu gibi Tiirkiye'de de hizlh
bir gelisim gostermistir. Bu durum, etkilesim icinde oldugu diger
sektorler tizerinde de dalgalanma etkisi yaratmis ve bu sektorlerin
ilerlemesine katkida bulunmustur (Bahar & Kozak, 2005).
Tiirkiye'de turizm sektoriinde onemli gelismeler 1980'li yillarda
gergeklesmistir. 1983-1991 yillar1 arasindaki donem, turizm sektorii
ve 1ilgili bolgeler i¢in hizli bir gelismenin ilk agsamasini
olusturmustur.  1991'den  gilinlimiize kadar olan donem
dalgalanmalarla karakterize edilmis, ancak biiylime devam etmistir
(Didin ve Koroglu, 2008).

Rekabet kavrami, 6zellikle 6nemli turizm potansiyeline sahip
iilkelerde, turizm literatiirinde Onemli bir rol {stlenmistir. Bu
durum, turizm isletmelerinin pazar payini ve milli gelirini artirma
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ihtiyacindan kaynaklanmaktadir (Aydemir, Saylan & Aydogmus,
2014). Turizm sektorii, diinya genelinde meydana gelen ekonomik,
teknolojik ve politik degisimlere paralel olarak hizli bir gelisim
gostermekte ve bircok iilkenin ekonomisinde Onemli bir yer
tutmaktadir (Ozdemir, 2019). Bu dinamik ortam, kiiresel turizm
pazarindan daha fazla pay almak icin cabalayan destinasyonlar
arasinda yogun bir rekabeti tesvik etmektedir (Can, 2013). Turizm
isletmeleri  i¢cin  rekabet  kavrami, kendi  konumlarin
rakiplerininkinden ayirmak anlamina gelmektedir. Pazarda bir
konum elde edebilmek i¢in, isletmelerin hangi faaliyetleri
rakiplerinden farkli bir sekilde yiiriiteceklerini ve bunu nasil
yapacaklarini belirlemeleri zorunludur (Tan & Oztiirk, 2018).
Giliniimiiz rekabet dinamikleri baglaminda, turizm isletmelerinin
basarisi, rekabete stratejik yaklagimlarina ve rekabet giicl
faktorlerini etkin bir sekilde kullanmalarina baglidir (Cosar, 2008).
Giliniimiizde rekabet paradigmasi yerelden kiiresel bir baglama
kaymustir. Uluslararasi rekabet baglaminda, bir turizm isletmesinin
ayn1 bolgede faaliyet gosteren rakip isletmelerden farkli bir strateji
benimsemesi artik yeterli degildir. Dolayisiyla, turizm isletmelerinin
diger cografi bolgelerdeki rekabet kosullarindan farkli, mobil
olmayan stratejiler gelistirmeleri zorunlu hale gelmistir (Cetintiirk,
2017).

Turizm isletmelerinin potansiyel tiiketiciler tarafindan nasil
algilandig1 biiylikk Onem tasimaktadir. Potansiyel tiiketiciler
tarafindan algilanan imaj, turizm igletmelerinin yaratmaya calistigi
imajdan daha etkilidir ve rekabet ortaminda isletmenin basari
diizeyini belirler (Gokdeniz & Asik, 2008). Turizm sektoriiniin ¢ok
yonlii ihtiyaglari, tiiketicilerin yiiksek beklentileri ve yogun rekabet
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ortami, igletmelerin siirekli yenilik yapmasini ve ¢aba gostermesini
zorunlu kilmaktadir. Bu baglamda, dagitim ve sunum asamalarini
kapsayan yenilik¢i hizmetlerin saglanmasi, yogun rekabet ortaminda
basariya ulasmada énemli bir faktdr olarak tanimlanmistir (Cokal &
Biiyiikkuru, 2018).

Sonuc ve Oneriler

Isletmelerin yukarida anlatilan durumlari iyi analiz etmeleri,
icinde bulunduklar1 pazari, rekabet halinde oldugu rakiplerini ve
kendi kabiliyetlerini dogru belirleyip o minvalde strateji uygulamasi
gerekmektedir. Her pazar, sektor, isletme ve durum igin biitiin
stratejilerin basarili olacagini varsaymak biiyiik bir yanilgiya
sebebiyet verebilir. Tiim stratejilerin aym1 anda uygulamaya
konulmaya c¢alisilmast da hem maddi olarak isletmeye c¢ok biiyiik
yiikler getirecegi asikardir. Ayrica, isletmenin tiim faaliyetleriyle
uygulanmasi diisiiniilen stratejiye koordineli bir sekilde hareket
etmesi de dzellikle vurgulanmustir. Isletme igerisinde uygulanmaya
karar verilen stratejiler tiim birimlerce igsellestirilemezse sadece
gorliniiste strateji uygulanabilecek ve basar1 saglanmasi tam
manastyla miimkiin olamayacaktir.

Gilinlimiizde turizm sektorii 6nemli bir metamorfoz gegcirerek
hem ulusal hem de uluslararas1 diizeyde yogun rekabetin yasandigi,
hizla genisleyen ve ¢ok yonlii bir alana doniligmiistiir. Bu baglamda,
turizm isletmelerinin rekabet stratejilerini dogru bir sekilde
belirlemeleri  ve  uygulamalari, sektordeki  basarilarim
siirdiirebilmeleri i¢in bir zorunluluktur. Turizm isletmelerinin
stratejik kararlari, bu sektordeki basarilar1 igin biiyilkk Onem
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tasimaktadir. Maliyet liderligi, farklilasma ve odaklanma gibi bir
dizi strateji ¢esitli uygulama alanlar1 bulmaktadir. Dijitallesme ve
kiiresel salginin ortaya c¢ikisi, bu stratejilerin evriminde etkili
olmustur. Sonug olarak, turizm igletmelerinin hem mevcut kosullara
uyum saglamak hem de sektorde lider bir konuma ulagmak i¢in
stratejik rekabet stratejileri kullanmalar1 gerekmektedir. Bu
baglamda, yenilik¢ilik, miisteri memnuniyeti ve siirdiiriilebilirlik
gibi faktorler isletmelerin uzun vadeli basarist i¢in kritik 6nem
tasimaktadir. Bu nedenle, isletmelerin etkili rekabet stratejileri
olusturmak ve uygulamak i¢in rakiplerin stratejik yaklasimlarini da
kapsayacak sekilde rekabet ortamlarini kapsamli bir sekilde

anlamalar1 zorunludur.

Turizm isletmelerinin, sektorel cevrelerinin kapsamli bir
analizini yapmalar1 ve bdylece rakiplerin kullandig1 stratejik
yaklasimlar1 kapsamli bir sekilde anlamalar1 zorunludur. Bu analiz,
spesifik, 1yl tanimlanmis stratejilerin  formiile edilmesiyle
sonuglanmalidir. Rakiplerin fiyatlandirma stratejilerinin, hizmet
kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin kapsamli bir sekilde
incelenmesi, pazar payimni artirmak i¢in yenilik¢i yaklagimlarin
gelistirilmesini kolaylastirabilir. Isletmelerin hizla degisen turizm
trendlerine uyum saglamak icin esnek ve yenilik¢i stratejiler
benimsemeleri zorunludur. Dijital teknolojilerin entegrasyonu ve
yeni nesil hizmet modellerinin uygulanmasi, rekabet avantaji elde

etmek i¢cin onemli bir firsat sunmaktadir.

Maliyet liderligi stratejisi, ekonomik dalgalanmalarin yogun
oldugu donemlerle basa ¢ikmanin etkili bir yolu olabilir. Ancak,
yalnizca diisiik maliyet sunmaya odaklanmak yerine hizmet
kalitesini  korumak  O6nemlidir. ~ Operasyonel  siireclerin
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basitlestirilmesi ve kaynaklarin verimli kullanilmast maliyet
avantajin1 destekleyecek kilit unsurlardir. Ayrica, farklilastirma
stratejileri, miisteri beklentilerini asan benzersiz deneyimlerin
saglanmasimna odaklanmalidir. Yerel kiiltiir ve degerlerden
yararlanan ve bunlar1 yansitan Ozelliklere yapilan vurgunun,
rakiplerden farklilagmak i¢in etkili bir strateji oldugu kanitlanmistir.
Dijital medyanin  kullanimi  ve miisteri deneyimlerinin
yayginlagtirilmasi, marka farkindaliginin ve algisinin artirilmasi ig¢in

etkili mekanizmalar olarak tanimlanmastir.

Belirli bir kitleye veya pazara odaklanan turizm isletmelerinin,
bu segmentin kendine 6zgii ihtiyaglarina yonelik ¢oziimler sunarak
sadik bir miisteri tabani olusturma potansiyeline sahip oldugu
aciktir. Bu baglamda helal turizm, saglik turizmi ve ekoturizm gibi
uzmanlagsmis alanlar 6ne ¢ikmaktadir. Ayn1 zamanda, hizmet
kalitesinin optimize edilmesi ve miisteri geri bildirimlerinin dikkate
alinmasi, bu odak stratejilerinin etkili bir sekilde uygulanmasinda
etkili olmaktadir.

Turizm sektoriindeki isletmelerin uzun vadeli
yasayabilirliklerini saglamak ic¢in siirdiiriilebilirligi temel bir ilke
olarak benimsemeleri zorunludur. Cevresel ve sosyal duyarliligi
artiran strdiriilebilir uygulamalarin benimsenmesi marka degerini
artiracak ve miisteri algisint olumlu yonde etkileyecektir. Kiiltiirel
mirasin  korunmasina yonelik ¢abalar1 vurgulayarak yerel
topluluklarla is birligine dayali girisimlerin yliriitiilmesi, bu
stratejinin ayrilmaz bir bileseni olmalidir. Ayrica, rezervasyon
sistemlerinden miisteri deneyimine kadar her asamada dijital
teknolojilerin etkin bir sekilde kullanilmasi, teknolojik ilerlemenin
on saflarinda yer almamizi saglamak i¢in zorunludur. Veri analitigi
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ve yapay zeka tabanli sistemlerin entegrasyonu, miisteri
beklentilerinin 6ngoriilmesini kolaylastirabilir ve proaktif hizmet

sunumunu mimkiin kilabilir.
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BOLUM VIII

Gostergebilimsel Coziimleme Yontemi ile Dark Turist
Belgeselinin Incelenmesi

Seher ISIK!
Halil KORKMAZ?

Giris

Geg¢misten glinlimiize kadar olan siireci kapsayan ve “tarih”
olarak adlandirilan kavram; bir milletin gegmis donemlerde yasadigi
silahli miicadele, hastalik, dogal afetler benzeri faktorlerin baslica
sebep oldugu bunlarin sonucunda ise maddi ve manevi yonden
yasanilan kayiplar olarak ifade edilmektedir (Arabacioglu &
Aydemir, 2007). Toplumlar, gegmis donemlere ait yasanan olay ya
da olaylara bagh kalmak, ge¢mise ait izleri korumak icin farkl
yontemler tercih etmislerdir. Bu olaylar; filmler, oyunlar, tiirkiiler
benzeri araclar ile kusaktan kusaga aktarilarak aci, liziintii, empati ve
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taniklik etmek benzeri kisileri manevi agidan etkileyerek zihinlerde
yer edinmesi istenmistir (Glizel & Atabeyoglu, 2021; Bulut, 2019).

Seyahat ve turizm toplumda birbirlerinin  yerine
kullanilabilen kelimelerdir (Edirisinghe vd., 2021). Benzerlik
gosterselerde ikisi farkli anlamlar tasimaktadir. Tur kavrami, bir
destinasyona ya da bir destinasyondan hareket edilerek yapilan
gezileri kapsamaktadir. Tour, “’ramble’” ya da “’jaunt’’ olarak
fransizcada yer alan kelimelerin ingilizce karsiligi olarak ifade
edilmektedir. Seyahatler ise uzun siire boyunca hareketlilik anlamina
gelmektedir (Pack, 2022). 1611 tarihine ait bir risalede modern
Avrupa distniirlerin merak ve kesiflerine dayanan yeni bir seyahat
tarz1 gelistirdikleri belirtilmektedir. Bu tarza gore; goniilsiizler
(zorlanan ya da siirgiin edilenler), goniillii olmayanlar (asker, casus)
ve goniilliiler (tliccar, 6grenci) olarak ili¢ gezgin kategorisi ortaya
konmustur (Thomas, 2020; akt. Pack, 2022).

Diinyada hizla gelisen sektorler arasinda yer alan turizm,
bireylerin degisen tercihlerine uygun olarak c¢esitli tiirlere
ayrilmaktadir. Ulke ve bolgelere; ekonomik, sosyal ve politik agidan
onemli bir araci olan turizm sektdriiniin tercih edilme sebepleri bir
siire sadece tatil yapma ve dinlenme amaci tasirken zamanla bu
istekler degismeye baslamistir (Yildiz vd., 2015). Bu tercihler
dogrultusunda sekillenen 6zel ilgi turizm tiirlerinden biri de dark
turizmdir (Alili, 2017). Dark turizm; ge¢mis donemlerde farkli
sebeplere bagli olarak meydana gelen durumlarin gerceklestigi
yerleri ziyaret eden kisi ya da toplulugun iiziintii, ac1 ve trajedilerde
kendini ayni1 konuma koyarak yasanmisliklari anlamaya c¢alismak
gibi esaslara dayandigi turizm tiirii olarak belirtilmektedir
(Atalay,2017). Turistik mal ve hizmetler kisilerin dinlenme, giizel
vakit ge¢irme ve benzeri istek ve ihtiyaglarini karsilamaktadir. Dark
turizm bunun tam tersi olarak turistlerde daha farkli his ve
diistinceleri meydana getirmektedir. Dark turizmin igerdigi gerilim,
sikinti, aciya olan ilgi, gegmis donemlerdeki yasanilanlar1 6grenme
arzusu bu seyahatlerde bireylere cesitli duygular hissettirmekte ve
farkindalik saglamaktadir (Kili¢ & Akyurt, 2011).
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1. Kavramsal Cerceve

Tarih boyunca kisiler; yeni yerleri deneyimlemek, yeni
gelenekler, kiiltiirler ve anlayislar hakkinda bilgi edinmek benzeri
nedenlerle yiizyillardir bireysel ya da toplu olarak seyahat
etmektedir (Ozkan & Kéleoglu, 2019). Terdr saldirilar1 sebebiyle
binlerce insanin hayatini kaybettigi, dogal afetlerin, yikilan kalelerin
ve hatta yoksullugun oldugu 1ssiz yerlere ziyaretler
gerceklesmektedir. Bu ve daha bir¢ok trajik olay dark turizm ile
cevrelenmistir (Adelan vd., 2023). Dark turizm; turistlerin 6liim,
trajedi ve aciyla dolu yerlere yaptigi seyahatler olarak ifade
edilmektedir. Karanlik ya da trajik turizm olarak adlandirilan dark
turizm post-modernizmin bir pargasi olarak goriilmektedir (Muzaini
vd., 2008). Dark turizm destinasyonlarinin deneyimi tek tip ya da
nesnel olarak belirtilmemektedir. Trajedi anlayisi, anlatilan
olaylardan etkilenme ve turistlerin aktarilan olayin i¢inde yasamishk
hissi ve benzeri duygular deneyimlere gore uyumluluk gostermesi
olumlu ya da olumsuz olabilmektedir. Dark turizm, her turizm
tiirtinde oldugu gibi eglence amagh seyahat olarak algilanabilmekte
ve bunun yaninda yasama dair ac1, korku, endise ve benzeri hislere
taniklik etmeye duyulan ilgiyi ifade etmektedir (Robb, 2009).

Bu turizm tiirline goére ziyaretciler medyanin sundugu yazili
ve gorsel kaynaklarin etkisi ile destinasyonlarin ardindaki gergekligi
deneyimleme ya da olaylarla kisisel bir bag kurarak seyahat etme
istegine sahip olabilmektedir (Foley & Lennon, 1996). Stone (2006)
olim ve ac1 ile iliskilendirilen yerler baglig1 altinda en karanliktan
en aydinliga dogru karanlik turizm arzina olan yaklasimlar (darkest-
darker-dark-light-lighter-lightest) bir sema {izerinde ele almigstir.
Karanlik kisim; yiiksek siyasi etki, ideoloji, 6liim-ac1 ¢gekme yerleri,
egitim ve tarih odakli olup aydinlik taraf daha diisiik siyasi etki ve
eglenceye odaklanmaktadir. En aydinlik kisimda daha az miidahale,
turizm alt yapisindaki geligmenin karanlik taraflara gore daha iyi
oldugu belirtilmektedir. Kisaca sema, kategoriler arasindaki farklar,
siyasi etki, ideoloji diizeyi, zaman dilimi ve altyap1 benzeri unsurlari
ortaya koymaktadir. Stone (2005) calismasinda dark turizme dair
cesitli kavramlarin kullanilmasi ve bakis acilarinda farklilik
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olmasina ragmen genel anlamda 6liim ya da kederin hissedildigi
destinasyonlara yapilan ziyaretler olarak tanimlamaktadir.

Dark kelimesi tiirk¢eye ¢evirildiginde karanlik, Tiirk Dil
Kurumu’na gore ise; lziintli, sikinti ve perisanliga karsilik
gelmektedir (TDK). Kavram ayrica sug, savas ve keder benzeri hos
olmayan konularla ilgilenmeyi de ifade etmektedir (Encyclopedia
Britannica). Rojek (1993) kitabinda 1970 yilindan sonra 6ne ¢ikan
bos zaman turizm tiirlerini ele almistir. Bunlardan biri de kara
noktalar (black spot) olarak adlandirilmaktadir. Kavram, {inlii ya da
cok sayida kisinin oliim ile karsilastig1 mezarlik ve benzeri alanlar
seklinde agiklanmaktadir.

Black spot ya da kara noktalar olarak karsimiza ¢ikan
kavramdan sonra, Seaton (1996) thana turizm kavramini ortaya
atmistir. Tamamen ya da kismen 6liim igeren, gergek ya da sembolik
olarak karsilagsma arzusu ile seyahat etme anlamina gelmektedir.
Kavram1 2 farkli faktor ekleyerek gelistirmistir. Turizmin
davranigsal oldugunu ve bu kavramin ziyaret edilen destinasyonlarin
ozelliklerini tespit etmeye calismak yerine kisinin giidiileri ile
tanimlanabilecegi belirtilmektedir. Bir diger faktorde ise thana
turizm, tek veya bir¢ok motivasyonu kapsama durumu ile 6liime
olan merakin ne 6l¢iide kisi merkezli ya da 6liim merkezli oldugunu
icermektedir (Yuill, 2003). Seaton (1999) arastirmasinda thana
turizm kavramini bes kategoride ele almistir. Bunlar; halka agik
oliimlerin gerceklestigi noktalar, bireysel ya da toplu olarak idam ve
benzeri olaylarin yasandig yerler, 6len kisilerin gomiildiigii mekan,
anitlar ya da yeniden canlandirilmalarin ve simiilasyonun oldugu
alanlar olarak belirtmistir.

Hartmann (2014) dark turizm ve miras turizmi arasinda;
tarihi, kiiltiirel ve duygusal acgidan ortak ozelliklerin oldugunu
vurgulamaktadir. Her ikisi de insanlarin ge¢cmisle iliskili
destinasyonlara ilgi gostermesi, bu alanlarda duygusal deneyimler
yasamasina ve bireylerin tarih ile olan baglarimi giiclendirmeye
yardimci olan turizm tiirii olarak belirtilmektedir. Light (2017) thana
turizm, dark turizm ve miras turizmi arasinda; tarihi 6grenme, kimlik
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arayist ve koken kesfi benzeri ortak ozellikleri oldugunu ifade
etmektedir. Stone ve Sharpley (2008) dark turizm ve thana turizmi
insanlarin 6lim 1ile ilgili konulara ilgi duymasi ve bu konular
hakkinda tecriibe sahibi olmak istemesi iizerine kurulu iki baglanti
olarak gormektedir. Her iki tiirde de kisilerin 6liimle yiizlesme,
anlama ve kabullenme siire¢lerine katkida bulunmakta oldugu ifade
edilmektedir.

Blom (2000) morbid turizm kavramini ortaya atarak siddetli
oliimlere odaklanan ve ¢ok sayida kisiyi kendine ¢eken turizm tiirii
olarak tanimlamaktadir. Smith (1998) makalesinde savaslarin
bireylerin eylemlerine ve hafizasina derin bir sekilde yerlestigini
ifade etmektedir. Dehset, yikim ve korkuya ragmen savasa dair
kalintilarin ait oldugu mekanlarin diinya tizerindeki en biiytik turistik
cazibeye sahip oldugunu vurgulamakta, su¢ ve terdrizm benzeri
siddet iceren olaylarin yani sira savas anilariin nesiller boyu kalict
oldugunu agiklamaktadir. Bruner (1996) kolelik tarihini temsil eden
destinasyonlarin turistlerin ilgisini ¢ektigini ve ziyaretlerin
ekonomik acidan katki saglamasi sebebiyle dark turizm ile baglantili
oldugunu ifade etmektedir. Dann ve Seaton (2001) insani agidan
rahatsiz edici sayilabilecek olaylar arasinda yer alan kole ticaretinin
akademisyenlerin ortaya koydugu farkli kavramlar dogrultusunda
(thanatourism, dark tourism, dissonant heritage, morbid tourism)
dikkat ceken turizm tiirlerinin bir alt kiimesini olusturdugunu
belirtmektedir.

Seaton (2002) destinasyonlarin temel imajint olusturan
totemik cazibe mekanlarinin cogunun toplama ya da anma alanlari
oldugunu belirtmektedir. Lahit ve anitlar bulunduklar1 mekanlarin
ikonik simgeleri haline gelerek bolgeyi hafizada kalacak hale
getirmekte ve ziyaret etme istegini etkiledigi ac¢iklanmaktadir.
Kilise, avlu ve mezarliklar bazi1 yerlerin ge¢misini yansitmakta var
olan gorsel kanitlar ile tarihi hakkinda insanlara bilgi vermektedir.
Ortaya attig1 thana turizm kavramini kutsal alanlara yonelik yapilan
ziyaretlerin 6zel motivasyon ve sdylemler icerdigini belirterek
genisletmistir.
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Cetin (2020) dark turizmin yerli literatiirde; hiiziin, keder ve
savas alanlar1 turizmi gibi ¢esitli kullanimlar1  oldugunu
belirtmektedir. Yildiz vd. (2015) dark turizm kavramini kara turizm
olarak ele almaktadir. Kili¢ & Akyurt (2011) dark turizm kavraminin
yerli yazinda tam bir karsiliginin olmadigini i¢ kapanikligi ve goniil
lizgiinligli anlami tasiyan alternatif turizm c¢esidini hiiziin turizmi
olarak adlandirilmaktadir. Aliagaoglu (2008) kisilerin tarihsel
arayislarinin en onemli kanitlar1 arasinda savaslarin yer aldigini
belirtmektedir. Doganer (2006) bireylerin savas alanlar1 ve tarihi
destinasyonlar1 ziyaret etme isteginin yalnizca ge¢misi 6grenmek
olmadigini ve bu alanlarin bir bakima 6liim mekanlarini kapsadigini
aciklamaktadir.

Bristow & Newman (2005) thana turizm ve dark turizm
kavramlarini ele alarak bireylerin gerilim, sikint1 benzeri duygulari
hissettikleri ve kendileri gibi diislinen kisiler ile sosyallesebilecekleri
destinasyonlara ziyaret etme istegini bu kavramlarin bir alt tiirii olan
korku turizmini ele alarak tanimlara ek katki saglamaktadir.

1.1. Dark Turizm Tirleri

Alternatif turizm tiirlerinin farkl cesitleri olabilecegi ifade
edilmektedir. Dark turizm kapsaminda ziyaret gergeklestirilen
destinasyonlar ve olaylara gore farkl tiirleri bulunmaktadir (Alili,
2017). Seaton (1996) arastirmasinda 5 kategoride tiirleri ele
almaktadir. Bunlar;

1. Kamuya agik idam torenlerine tanik olmak i¢in seyahat
etmek.

2. Bireysel veya toplu o6liimlerin meydana geldigi yerleri
gormek icin seyahat etmek.

3. Mezarliklar, kenotaflar, mahzenler ve savas anitlar1 da
dahil olmak iizere anitlara veya gozalt1 alanlarina seyahat etmek.
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4. Oliimiin maddi kanitlarin1 veya sembolik temsillerini,
bunlarin meydana gelmesiyle ilgisi olmayan yerleri gérmek icin
seyahat etmek.

5. Oliimiin yeniden canlandirilmasi veya simiilasyonlar i¢in
seyahat etmek.

Bu alanda yapilan bazi aragtirmalarda (Fonseca vd., 2016;
Alili, 2017; Beyaz, 2017; Coban vd., 2017; Naik & Botre, 2019;
llgaz vd., 2020; Shetty, 2020; Lane, 2020; Giilduran & Akdeniz,
2022; Ferreira, 2023) yola c¢ikarak dark turizm tiirleri soyle
siralanabilir:

1. Felaket Turizmi: Bireylerin dogal nedenler sonucunda
tahribata ugramis alanlara gerceklesen seyahatleridir. Bu seyahatin
asil amaci yikimdan sonra o toplumun nasil hayatta kaldigini
yakindan gérmektir. Bu sekilde gerceklestiren ziyaretlerde o bolgeye
finansal katki saglanir ve turist yerel halk arasinda bir yardimlasma,
farkindalik duygusu 6n plana ¢ikar.

2. Yoksulluk  Turizmi:  Gecekondularda  yasam
standartlarinin altinda kalan bireylerin yasadigi bolgelere yapilan
ziyaretlerdir.

3. Intihar Turizmi: Genel tanimina gore bir seyahat tiirii
olarak diisiiniilmek istenilmese de kisilerin kendi kararlari
dogrultusunda hayatlarina son vermek i¢in 6tenazinin serbest oldugu
yerlere gitmeleri olarak tanimlanmaktadir.

4. Kiyamet Giinii Turizmi: Bireylerin gérmemis olduklari
herhangi bir destinasyonun cevresel faktdrlerden dolayi ortadan
kalkacagin1 diistinmeleri iizerine o bolgelere hemen gitme istegi
duyarak gerceklestirdikleri ziyaretler olarak bilinmektedir.

5. Hayalet Turizmi ya da Paranormal Turizm: Kendi
icerisinde 3 farkli gruba ayrilmis olup, ilk olarak gizemli oldugu
diisiiniilen alanlara yapilan gezilerdir. Ikincisi ise tamamen
paranormal olaylara dayanan etkinliklerin diizenlendigi yerlere
yapilan seyahatlerdir. Sonuncusunda ise daha ¢ok rehber esliginde

--218-



karanlik bolgeleri ziyaret ederken kisilere gerilim igeren
hikayelerden bahsedilmesidir.

6. Savas Alanlarin Turizmi: Bir bolgenin tarihine, gegmisine
merak duyan kisilerin gerceklestirmis olduklar1 gezilerdir.

7. Soykirim Turizmi: Acimasizca gergeklestirilen toplu
katliamlarin yasanmis oldugu yerlere yapilan seyahatler olarak
tanimlanir.

8. Hapishane Turizmi: Mahkimlarin yasadigi, cezalarin
verildigi destinasyonlar olarak bilinir.

9. Atom Turizmi: Yalnizca orada meydana gelen olaylara
duyulan tarihsel ilgiyi degil, aym1 zamanda niikleer yikim ve
radyoaktivitenin oldugu fiziksel alanlara karsi artan bir ilgiyi ve
buralara yakin olma arzusunu da gostermektedir. Atom turizminde,
yikim alanlar1 hala radyasyonla kapli ve seyahati 6liimle i¢giidiisel
bir ylizlesmenin Otesine tasimaktadir.

1.2. Dogaya ve insana Dayah Dark Turizm

Hiiziin turizmini kendi igerisinde iki siifa ayrilmaktadir.
Birincisi, toplumun ya da bireylerin davraniglar1 sonucunda
olusmayan, diger bir ifadeyle dogal olarak gerceklesen olaylarin
yasandig1 yereler yapilan seyahatleri icermektedir. Bunun en
belirgin &rnegi Italya’min Napoli sehri yakinlarinda yanardag
patlamas1 sonucu taslasarak hayatin1 kaybeden halkin yasadigi
destinasyona yapilan ziyaretlerdir. Ikincisi ise herhangi bir bolgede
yasayan halkin ya da kisilerin kasith ya da irade dis1 davranislari
sonucunda meydana gelen ve etkisinin bir veya birden ¢ok bolgede
hissedildigi insan eliyle meydana gelen olaylar olarak
tanimlanmaktadir (Yildiz, vd., 2015; Ergun & Oktay, 2022).
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1.3. Dark Turist

Turizm, dark turizm de dahil olmak tlizere farkli bigimlerde
kendini gosteren ¢ok yonlii bir sektor olarak tanimlanmaktadir. Son
yillarda dark turizmi tercih eden turist sayisinda artis oldugu
belirtilmektedir. Kesfedilmemis yerleri kesfetmek, diinya iizerine
oliim, vahget, felaket, trajedi ya da yikim ile ilgili bolgeleri ziyaret
etmeye istekli olan kisiler dark turist olarak adlandirilmaktadir
(Fernande & Jamadagni, 2018).

Duygusal olarak hassas olan kisilerin duygu durumlar diger
kisilere gore daha yogun yasanmaktadir. Sevgi, nese, mutluluk,
korku, iizlintii ve benzeri duygularin hassas olan bireylerde daha
yliksek diizeyde oldugu belirtilmektedir (Wall, vd., 2018). Dark
turistler, duygusal hassasliklarini tetikleyebilecek alanlara seyahat
eden kisiler olarak tanimlanmaktadir (Sharma & Rickly, 2018). Dark
turistlerin motivasyonlarin1 farkli yogunluk seviyeleri olabilecegi
belirtilmektedir. Ziyaretler; yok olusa duyulan hayranlik, kisisel,
kiiltiirel ve psikolojik sebeplere bagli olarak dark turistleri farklh
sekillerde motive edebilmektedir (Magano, vd., 2022). Illiev (2021)
turistlerin oliimle ilgili mekanlar1 ziyaret etmelerinin onlarn dark
turist olarak tanimlanmadiklarini ifade etmektedir. Bir¢ok seyahat
eden kisinin yalnizca 6liim ve aci ile motive olmasi s6z konusu
degildir. Egitim, bilgilenme, dark turizm kapsaminda yer alan
destinasyonlarda neler oldugunu anlama istegi, kiiltiirel ve sosyal
sebepler ve benzeri unsurlara dayali olarak da motive
olabilmektedir. Dark turizme dahil olan yerlerin her ziyaretci
tarafindan karanlik olarak deneyimlenmesinin miimkiin olmadig1
belirtilerek bu alanlarin karanlik olarak tecriibe edilmemesi
sonucundan dark turist olarak adlandirilmadigi vurgulanmaktadir.

2. YONTEM

Calismada nitel aragtirma yontemlerinden gostergebilimsel
analiz kullanilmistir. Algirdas Julien Greimas’in gostergebilimsel
yaklagimi temel alinarak; 2018 yilinda Carthew Neal, Mark McNeil
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ve David Farrier’in yonetmenligini iistlendigi Dark Tourist adl
belgeselde dark turizm kapsaminda en ¢ok bahsedilen destinasyonlar
belgeselden  segilerek  incelenmistir.  Calismada  Netflix
platformunun se¢ilmesi; film, belgesel ve TV sovlariyla genis icerik
yelpazesine sahip olmasi ve 2021 yilinda 207 milyon izleyiciye
ulagarak en ¢ok tercih edilen platform olarak kendini géstermesidir
(Dagdas, 2021). Arastirmanin evreni Netflix’de yaymlanan
belgeselleri kapsarken, orneklem ise “’Dark Tourist”” dizisini
olusturmaktadir. Calismanin amaci hem literatiirii taramak hem de
gostergebilimsel ¢oziimleme yontemini kullanarak dark turizm
hakkinda detayli bilgi vermektir.

Gostergebilim; isaret ve simgeleri incelemek, kullanmak,
yorumlamak seklinde ifade edilmektedir (Oxford, Britannica &
Cambridge). Yapay ve dogal olusturulan dillerdeki islevleriyle
ilgilenen anlambilim (Merriam-Webster), iletisim i¢in kullanilan
gosterge dizgesinin yapisi ve isleyisi ile ilgilenen bilim, semiyoloji
(TDK) olarak tanimlanmaktadir. Gostergebilim, s6zlii ya da yazili
dil harici her tiirlii iletisimi barindiran isaret ya da gostergeye
odaklanarak  incelemeye yardimci olur (Mertz, 2013).
Gostergebilimin temeli Fransiz dilbilimci Ferdinand de Saussure’lin
“’Course in General Linguistic’’ isimli ¢caligmasindaki gostergelerin
incelenme sekillerine dayanmaktadir. Saussure tarafindan dilin
kavramlar1 gosterilen, bu kavramlar1 olusturan sesler gosteren ve
bunlarin biitiinii de gosterge olarak tanimlanmaktadir. Dilsel
coziimlemleyi ise kod ¢6zme olarak ifade etmektedir. Kod kavrama,
bulunulan g¢evreyi anlama ve aciklamaya yardimci olan birbiriyle
baglantili biitiinii olusturan isaretlerin tiimii olarak belirtilmektedir
(Giircan, 2015; Arikli, 2016).

Ferdinand de Saussure arastirmalarini Avrupa’da, Charles
Sanders Peirce ise Amerika’da gerceklestirmistir. Her iki diistliniiriin
farkli konumlarda olmasi sistemleri arasinda farklilik olustugunu
gostermektedir. Charles Sanders Peirce, gostergebilimi sistematik
bir sekilde ele alan diisiliniirdiir. Gostergebilimi mantikla bir biitiin
olarak gormekte olup gostergeleri 3 ayri sekilde ele almaktadir.
Bunlar; salt dilbilgisi, gercek anlamiyla mantik ve salt s6zbilim
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olarak belirtilmektedir. Peirce, gosterge kavramina tanim ve
siniflandirmalar  getirerek on farkli dgliikten bahsetmektedir.
Goriintlisel 6ge, belirti ve simge en Onemlileri olarak ifade
edilmektedir. Bu iiclii tanimlama ve kategorilestirme seklinin ana
nedeninde Peirce’in benlik, dinya ve Tanr1 anlayis1 ortaya
¢ikmaktadir (Ozmakas, 2009; Unal, 2016; Harbelioglu & Akbas,
2022).

Gostergebilim, gostergelerin  toplum igindeki yerlerini
inceleyen Onemli bir alan haline gelmistir.  Roland Barthes
gostergeleri iki ana kavram g¢evresinde (gosteren ve gosterge) analiz
etmektedir. Gosteren: ses, obje, imge maddi bir dogaya sahiptir ve
gosterilenden ayr1 tutmak imkansiz olarak belirtilmektedir.
Gosterilen ise anlanlandirma yontemiyle verilen psikolojik ve soyut
dogaya sahip, bir seyin zihinsel temsili olarak ifade edilmektedir.
Roland Barthes, gostergelerin sisteminin dil ile bir biitiin oldugunu
vurgulamaktadir. Nesne, imge ya da hareketler mesaj ya da anlam
aktarsalar bile bunu bagimsiz olarak yapamadiklar1 bunun i¢in dilsel
bir iletinin olmas1 gerektigi belirtilmektedir (Bouzida, 2014; Ikiz,
2015; Karaman, 2017; Giiltekin, 2020).

Gostergebilim, temellerini atan Saussure ve Pierce sayesinde
bagimsiz bir bilim dali haline gelmistir. Louis Hjelmslev, Roland
Barthes, Claude Lévi-Strauss, Julia Kristeva, Christian Metz,
Algirdas J. Greimas ve Jean Baudrillard Saussure’e dayanan Avrupa
gelenegini; Charles W. Morris, Ivor A. Richards, Charles K. Ogden,
Umberto Eco ve Thomas Sebeok ise Peirce’e dayanan Amerika
gelenegini benimsemektedir (Rifat, 1992 akt; Caglar, 2012).

Umberto Eco, gdstergebilimin gelisiminde Avrupa’da 6ne
c¢ikan isimlerden biridir. Ferdinand de Saussure’{in diisiincelerinden
etkilenmistir (Sivas, 2012). Eco, gostergenin herhangi bir seyin
yerine ge¢cmesiyle onun gercekte var olup olmadiginin 6nemli
olmadigini ifade etmektedir. Gostergeler Eco’ya gore sozlii diller
harici, fotograf ve ¢izimlerde var olmayan ya da somut olarak orada
olmayan objeleri yalan sOyleyerek gosterme olanagina sahip
oldugunu belirtmektedir. Gosteren ve gosterilenin yerine anlatim ve
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icerigi getirmistir. Anlatimin bi¢imi oldugunu, kiiltiirel igerigi
gosterdigini ve bu siirecte gerecler kullanilarak anlatimin bigimi
degistirdigi aciklanmaktadir. Icerigi ise anlatima bagli olarak olusan
anlam olarak tanimlamaktadir (Caglar, 2012; Bircan, 2022).

Kullanilan dilin igindeki gdsterge sistemlerinin disinda dil
dis1 gostergelerinin de incelenmesini belirten Algirdas Julien
Greimas eyleyenselligi ortaya c¢ikarmistir. Eyleyensel 6rnekge
metinleri, film ve reklam ve benzeri gorsel metinlere de
uygulanmaktadir (Soydan, 2007). Gostergebilim Greimas’a gore
anlamlamanin olusum ve kavranim sartlar1 {izerine genel bir
diisiince, anlamli nesnelerin somut ¢oziimlemelerinde uygulanacak
metotlar biitiinli olarak gorilmektedir. Anlamlamaya yonelik
diisiince ve anlamli objeleri ¢oziimlemedeki usullarin tiimii olarak da
aciklanmaktadir (Duman, 2017).

Greimas’in ¢alismalarinin odaginda anlam yer almakta olup
gostergebilimi bireyin ruhsal yasaminin tiimiinii ve bireyin anlama
problemini ¢dzmeye yonelten, somut gerceklik yerine insan
diisiincesinin iiriinii olan soyut yapilar1 arastirmaktadir (Ikiz, 2015).
Calismalart ile filmlerin, dizilerin ve reklam gibi araclarin icerisinde
yer alan derin anlamlar1 ortaya ¢ikarmaya firsat sunmaktadir.
Greimas, gosterge yerine anlam f{izerinde durulmasi gerektigini
belirtmektedir. Anlatilarin yalnizca dildeki sozciik ve climlelerden
meydana gelmedigini simgesel, hayali, metafor, tema benzeri
unsurlar1 da kapsadig1 vurgulanmaktadir. Incelenecek sey iizerindeki
yazilara bagli kalinarak degil yasanmisliklar ve hissedilmis olanlarin
altindaki anlamlarin da isin icerisine dahil edilmesi gerektigi ifade
edilmektedir. Boylelikle anlatim ve igerik gibi unsurlarin dahil
edilmesi goriintiilii ya da yazili tim metinlere uygulanabilmesi
acisindan kolaylik saglamaktadir (Giinay, 2012; Keles, 2023).

3. BULGULAR
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Dark Tourist belgeselinin incelenmesi oncelikle belgeselin
kiinyesi verildikten sonra bdliimlerden kesitler irdelenecektir.

Belgeselin Kiinyesi

Oyuncular: David Farrier

TV Ag1: Netflix

Yayinlanma Tarihi: 20.07.2018
Tiir: Belgesel

Yonetici Yapimcilar: Carthew Neal, David Farrier, Mark
McNeill

David Farrier, 2. bolimiin ilk kesitinde Japonya’nin en
biiylik felaketlerinden biri olan Fukusima Niikleer Santral kazasinin
gerceklestigi yere gitmektedir. Devlet, yasakli olarak belirtilen bu
bolgeye yerli halkin geri donmesi i¢in uzun bir siireden sonra izin
verdigini turistlerin ziyaret edebilme imkanin olmasi1 ile
gostermektedir.

Fotograf 1: David Farrier ve Diger Dark Turistler

David Farrier: ’Cogu normal insan bir radyoaktif niikleer
bolgeye yaklasamaz. Ama bu dark turist i¢in miikkemmel goriiniiyor.
Niikleer bir felaketin nasil oldugunu gelip kendim gérmek istedim.
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Burada olmak gilivenli mi?’’ climleleriyle tedirginlik hissini
yasarken gorme istegini yine de etkilemedigi fark edilmektedir.
Otobiis icerisinde David Farrier ile birlikte bulunan diger kisiler yol
almaktadir. Bu sirada Turist rehberi kendini tanitarak “’Bayanlar ve
baylar turist rehberiniz benim, Yo. Yani sagima ve soluma dikkat
etmem gerekiyor. Ciinkii sizin i¢in ters. Yani saginizda ve solunuzda
demem gerekiyor.”

otograf 2: Turist Rehberi Yo

Yolculuk ilk olarak Tomioka kasabasinda baslamaktadir. Bu
bolge tsunamiden zarar gdrmemis fakat deprem ve radyoaktiften
etkilendigi i¢in tamamen terk edilen bir alan olarak belirtilmektedir.
Tur grubunda yer alan kisilerin bir noktada etrafi gezmek icin
otobiisten inmektedir. Yiiriime esnasinda turistlerin geiger
sayaclarinin ayni anda Otmeye baslamasi gruptaki {iyeleri
sasirtmakta ve tedirginlik yasamalarina sebep olmaktadir. Tur
grubunda yer alan uzun sar1 sagli, pembe gémleginin {izerinde siyah
deri yelegi olan Anya isimli turist geiger sayacini elinde tutarak
rehbere su soruyu sormaktadir;

Anya: “Daha oOnce seni endiselendirmeye baslayacak
radyasyon seviyesinin 0,2 oldugunu sdylemistin. Geiger sayacim
0,75 gosteriyor. Cernobil’in etrafindaki Pripyat’tan daha yiiksek ve
oraya gitmek yasak. Seviye bu kadar yiiksekken insanlara giivenli
oldugun nasil séyliiyorsun?’’
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Rehber Yo: “Olaganiistii hal ilan ettikleri i¢in giivenli sayilan
radyasyon seviyesini yiikseltebiliyorlar. Buray: giivenli gostermek
istiyorlar.”

Tur tiyelerinin hepsi ayn1 anda su tepkiyi vermektedir: ©”’Ama
kac¢ seneye? Kag seneye evet?’’

Rehber Yo: “’Her seyin normale donmesi muhtemelen 200
yildan fazla siirecektir.”’

Fotograf 3: Anya ve Gruptaki Diger Dark Turistlerden Biri

Etrafta yikilmis vitrinler, i¢i esya ile dolu mekanlar ve ¢ocuk
bisikletini goren Farrier, bulundugu alanda tedirgin ve huzursuz
hissetmektedir. Igeride bulunan egyalarin yiizeyindeki tozlarm
radyoaktif oldugu ve fazla hava solunmamasi gerektigi rehber
tarafindan ifade edilmekte bdylece grup iiyeleri maskelerini
takmaktadir. David Farrier kendini bolge halkinin yerine koyarak
onlar i¢cin ne kadar zor bir durum oldugunu da boylelikle
anlamaktadir. Kasabadan sonra niikleer felaketinin gerceklestigi
yere dogru yol alan grup, alandaki bir gorevli ile karsilasmaktadir ve
glivenlik onlara bu alanin tehlikeli ve doniilmesi zor bir bolge
oldugunu belirterek geg¢is i¢in izin vermemektedir.
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Fotograf 4: Grandma’s Isimli Kafe

Namie’de, Grandma’s adinda bir kafede 6gle yemegi i¢in
mola veren grubun isminden de anlasilacag iizere biiyiikanneler
isletmektedir. Bu isletmenin amaci yerli halki tekrar yasadiklari
destinasyona geri cagirmaktir. Yemek i¢in mola veren grup pisen
yemek malzemelerinin bu bolgede yetisip yetismedigini rehbere
sormaktadir. Bunun hakkinda bir fikri olmadigini belirten rehber ve
grup iiyeleri a¢ olduklari i¢in yine de radyoaktifli olma olasilig1 olan
yiyecekleri tiiketmektedir. Moladan sonra tsunaminin ilk
gerceklestigi alana dogru ilerlemektedirler. Bir noktada durduktan
sonra otobiisten inen iiyelerden Farrier, Rehbere donerek;

“Su an neredeyiz Yo, Buradaki durum ne?’’ sorusunu
sormaktadir.

Rehber Yo: “’Burasi tsunami altinda kalan bolge. Tsunami
tiim kasabayi siiriikledi. Tsunami deniz surunu astiginda 15 metre
yiikseklikteydi. Bu bolgede yaklasik 260 kisi 61dii.”’

Enkaz ve harabelerle dolu bu alanda ne kadar ciddi bir olay
yasandig1 grup liyeleri tarafindan hissedilmektedir. Yola devam eden
grup doniilmesi zor olan bagka bir bolgeye dogru ilerlerken bir tabela
onilinde durmaktadir. Turist rehberi ©* Buradan ge¢mek i¢in bir izne
sahip olmaniz gerekiyor.”” Seklinde uyarida bulunmaktadir. Tabela
onilinde bilgi verildigi esnada geiger sayaclar1 ilk noktada oldugu
gibi ayn1 anda uyarilar vermekte ve tiyelerin dikkatini ¢ekmektedir.
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Fotograf'5: Turist Rehberi Yo ve Bélgeye Girisin Yasak Oldugunu
Belirten Pano

1,55; 1,89 ve 2,11’den daha yiiksegini goren sayaclar tur
iiyelerini rahatsiz etmektedir. Bu ylizden turistler endiseli bir sekilde
otobiise binmeyi tercih eder. Otobiis icerisinde de sayaglarin uyari
vermesi ve seviyelerin gittik¢e artmasi herkesi endiselendirmektedir.
Gostergeler 0,2 smirinin ¢ok {iistiine ¢iktig1 icin grup iiyelerinin
korkular1 artmaktadir ve ortak kararlar1 ile bulunulan noktadan
geriye doniilerek tur sona ermektedir.

Fotograf 6: Radyoaktifligin 0,2 Uzerinde Oldugunu Gésteren
Geiger Sayact
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2. Bolimiin 2. kesitinde David Farrier, Fuji dagina dogru
seyahatini devam ettirmektedir. Fuji daginda yer alan intihar ormant
giizel ve huzur verici bir alan olarak goriilse de diinyadaki en popiiler
intihar yeri olarak bilinmektedir. Yilda 100’den fazla cesetin
bulundugunu belirten Farrier, turist rehberi Yo ile birlikte ormana
dogru ilerlerken park edilmis beyaz renkteki bir arabanin haftalardir
orada durdugunu sdylemektedir. Ormanin girisinde dikkat ¢eken bir
tablo yer almaktadir. Bu tabloda “’Hayatiniz ebeveynlerinizden
aldigimiz bir seydir. Tekrar diisiiniin. Ebeveynlerinizi, kardeslerinizi
distintin. Cocuklarimizi diisiiniin. Ve tiim sorunlarinizi tek basiniza
sirtlanmayn.’” Seklinde bir uyar: bulunmaktadir.
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Fotograf 7: Intihar Ormam Girisinde Yer Alan Pano

Ormanda yliriiylise ¢ikmaya karar veren Farrier, Rehber Yo
tarafindan su ciimleler ile bilgilendirilmektir. Turist rehberi Yo:
“’Bilmen gereken birkag¢ sey var. Ormanda, su an bize bakan, gizli
bir sekilde bekleyen bizden baska seyler olabilir. Ama bu ancak daha
yiiksek bir algi ile goriilebilir. Bir sey hissedersen ya da goriirsen
kendini kaybetme tamam mi? Sadece meraklilar.”” Farrier ise ruhlar
konusunda rehberin radyasyondan daha endiseli oldugunu
diisinmektedir. David, bulunulan ortamin ag¢ik hava olmasina
ragmen insanda nefessizlik hissi, goriis daralmasi ve odaklanamama
gibi problemler ortaya c¢iktigini belirtmektedir. Turist rehberi Yo,
daha once bu ormana intihar etmek icin gelen Noriko isimli bir
kadinla tanistirir. Noriko; ¢’ Igeri dogru yiiriimeye basladigimda bir
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ses durmami sdyledi.”” Eliyle tam karsisini isaret ederek ‘’Surada
duran bir adam vardi. Sonra onun insan olmadigini fark ettim.
Kosarak uzaklastim.”’

Fotograf 8: Noriko'nun Ritiielinin Gergeklestigi Sahne

Bu alanda paranormal bir olay yasandigi goriilmektedir.
Noriko, Farrier’in kotii ruhlardan korunmasi adina g¢antasindan
ritiiele yonelik farkli malzemeler ¢ikartmaktadir. David, bu ritiiele
inanip inanmama konusunda kararsiz olsa da ritiieli kabul
etmektedir. Noriko, ¢antasindan ¢ikardigi tuz sisesi ve pet bardagini
Farrier’a uzatarak; > Tuzu {i¢ parmakla al, ye ve elini kaldirmadan
bardagin icerisindekini yudumla, dibine kadar.”” Diyerek ritlielini
gerceklestirmektedir. Farrier, turist rehberi Yo ve Noriko isimli
karakter ormanda ilerlemeye devam etmektedir. David ve Rehber
Yo yiiriiyiis esnasinda Noriko’nun koétiilestigini gdrmektedir.

David Farrier: “’lyi mi? Yoruldu mu? Buradaki enerjiden
mi?”’
Rehber Yo: “’Burada onu bu sekilde etkileyen bir seyler

29

var.

Farrier, kendisinde tanimlayamadigi herhangi bir duygu
hissetmedigi icin bir tepki verememektedir. Fakat yasanilan olayin
kisinin tamamen kendisi ile alakali olabilecegi gercegini de canli bir
sekilde deneyimleyerek fark etmistir.
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2. Bolimiin son kesitinde Farrier, Nagasaki, Hayalet
Kasabasina gitmektedir. Buradaki olaylar1 6grenmek icin yerel
halktan iki kisiyle kasabada goriismektedir. Ishikawa-san ve
Kenoshita- san isimli iki karakter Farrier’a ada igerisinde yer alan
binalar1 ziyaret etmesi i¢in yardimci olmaktadir. Apartmana giris
yaptiktan ~ sonra  merdivenleri  kullanarak  9.kata  dogru
ilerlemektedirler. Apartmanda yiirtidiikk¢e cogu esyalarin birakilmasi
bu konumda yasamis insanlarin acele bir sekilde terk ettigini isaret
etmektedir. Kisilerden hangisinin Ishikawa-san ya da Kenoshita-
san oldugu belirtilmemistir. Bu yiizden konusmay1 yapan kisinin
ismi asagida bolge sakini olarak gececektir.

Fotograf 9: Hashima Adas: (Hayalet Kasaba)

Bolge sakini eliyle odayi isaret ederek; Burasi benim odam,
evim. Ailem ve ben alt1 kisi yasiyorduk. Cok kalabaliktik. Tam
burada dolabin i¢inde uyurduk.”’

Bu apartman aslinda tiirliniin ilk 6rneklerinden biri olarak
belirtilmektedir. Japonya’nin ilk beton sitesi olarak bilinen ve o
donemin standartlarma gore daha iyi yasam sartlar1 sunan bir yer
olarak ifade edilmektedir. Her seyi i¢inde barindiran bu
destinasyonun altinda kdmiir madeninin yer aldig1 ve sehrin de bu
madenin {stline direkt olarak kuruldugu agiklanmaktadir. Madenin
zarar etmeye baglamasi ile sehir sakinleri 1 hafta icerisinde
yasadiklar1 yeri terk etmistir.
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Fotograf 10: Yikinti Igerisindeki Odasini Gosteren Bolge Sakinleri
ve David Farrier

3. Boliimiin 2.kesitinde 1963 yilinda John F. Kennedy’in
suikast sonucu Oldiiriildiigli yer c¢ekime dahil edilmistir. David
Farrier: “’Korkun¢ bir Olimiin nasil turistik bir deneyime
cevrilebilecegini 6grenmek istiyorum.’’

Robin isimli yerel halktan biri ile tanisan Farrier; ‘’Robin
kendini tarth¢i olarak tanimliyor. Hayatinin 40 yilin1 JFK suikastini
arastirmaya adamis ve olaylarin tiim detaylar1 konusunda ¢ok
ciddi.””  Arabaya dogru ilerlerken Robin’in Kennedy’e suikastin
gerceklestigi giin iginde bulundugu aracin tamamen aynisi bir araca
sahip oldugu dikkat cekmektedir.

Robin: “’David, istersen baskanin oturdugu yere otur.”
Robin, Farrier’a olay anim1 birebir araba igerisinde yasatarak
anlatmaktadir. Olaym gergeklestigi tarihteki konvoy giizergahini
tekrar canlandirarak “’o giin, 22 Kasim 1963’te, bir Amerikan
bagkani, 35. Bagkanimiz John F. Kennedy alenen ve vahsice cinayete
ugradi. Olay mahalli burasi, burada gerceklesti. Bu carpi isareti,
Bagkanin mermiye ilk kez tepki verdigi yeri temsil ediyor. 5,9 saniye
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sonra tam burada kafasindan wvuruldu.
vermektedir.

Ciimleleri ile bilgiler

Fotograf 11: Belgeselde Ismi Gegen Robin Isimli Karakter ve
Suikastin Gergeklestigi X Noktasi

Dark Tourist belgeselinin 6. Boliimiiniin 3. Kesitinde Farrier,
Endonezya’da yer alan yagmur ormanlarindaki Toraja’ya
gitmektedir. Tk sahnede Farrier; ’Toraja, bir dark turist igin doruk
noktast. Diinya’daki en karmasik ve sira dis1 cenaze torenlerinden
birini Torojalilar yapryor. Oliilerini yillar sonra bile ayaga
kaldirdiklarini duydum.”” Ciimlelerini kurmaktadir. David Farrier,
Andarias isminde bolgenin yerlisi olan kendisine terciimanlik
yaparak bolgedeki olaylar1 agiklayacak bir kisi ile tanigmaktadir.

Andarias: Merhaba David, Nasilsin?

Farrier: “Biraz gerginim, ¢iinkii Yusef’i gormeye
gotiirecegini soyledin. Bir siiredir 6lii olan bir koylii.”

Her bolgenin kendine ait ritiielleri oldugu gibi buradaki
gelenege gore Andarias isimli bolge sakini Farrier’a toren igin farkli
yiyecekler getirmesini sOylemektedir. Bu sirada siyah gomlekli,
siyah sacli ve farkli renklerdeki boncuklarla hazirlanmis uzun bir ipe
sahip adam yanlarina gelmektedir. Andarias, Farrier’a gostermek
istedikleri kisinin biiyiik ogullarindan birisi oldugunu sdylemektedir.
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Fotograf 12: Hasta Yusef ve Siyah Kiyafetleri ile Basinda Bekleyen
Yakinlar

Andarias: “Farrier, seni hasta kisiyle tanistirmak istiyor.
Olen kisinin biiyiik ogullarindan birisi olarak tanitilan kisi ise “biz
hasta kisi diyoruz.”” Hasta olarak adlandirilan kisinin bulundugu
alana varildiginda iceride biiylik sar1 ve beyaz detaylara sahip
cerceve icerisinde Olen kisinin resmi yer almaktadir. Cercevenin
hemen alt kisminda ise ince uzun bir tabut yer almakta ve igerisinde
yatan bir kisi oldugu goriilmektedir. Farrier, elindeki cesitli
yiyecekleri tabut icerisinde yatan kisi icin ¢evresinde bulunan ve
siyah renkli kiyafetleri olan kisilerin oniinde sunmaktadir. Farrier
“Yusef, benim diinyamda 6lii. Ama burada, yerliler buna dinlenmek
diyor. Ne kadar siiredir dinleniyor?” sorusunu yonelterek, biiyiik
ogullar1 arasinda yer alan kisi “Gelecek Kasimda 2 yil olacak.”
Cevabinin vermektedir. Etrafta herhangi bir kokunun olmamasi
David karakterinin dikkatini ¢ekmektedir. 2 yillik bir cesetin
herhangi bir sekilde kokmamasi i¢in re¢ine ile mumyalandigin
goriilmektedir.
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Fotograf 13: Regine ile Mumyalanan Yusef

Oliim inancinda karsimiza ¢ikan bir diger farklilik ise Toraja
Kabilesindeki inanisa gore yakinlari ne zaman cenazeyi birakmaya
hazir olurlarsa torenin o zaman gerceklestirilmesidir. Birakilma
anina kadar aynm1 evde kaldiklari, hatta 6len kisiye yemek bile
yedirdikleri sdylenmektedir. Ma’nene seremonisi ise torenden
sonraki asil dnemli kisimdir. Bu seremoni onlar i¢in saygi ve
sevgilerini gostermenin bir yoludur. Seremoni bufalolarin kurban
edilmesiyle baglamaktadir. Bu kurban edilme siirecinin 6nemi ise
onlar i¢in 6len kiginin huzura kavusmasiyla ilgilidir. Kurban edilen
bufalonun son nefesi hasta kisinin resmi olarak oldiigiine isaret
etmektedir. En karmagik ve sira dis1 cenaze torenlerini Torajalilarin
yaptigini diisiinmek miimkiindiir. Bu inanisa gore 6liim ani ve kisa
bir olaydir.

4. SONUC

Dark turizm, ge¢miste gerceklesmis ve etkisi hala yakindan
hissedilen olaylarin meydana geldigi; 6liim ve ac1 barindiran, maddi
ve manevi faktorleri turistik iiriin olarak tanitmayi ifade eden
alternatif turizm cesitleri arasinda yer almaktadir (Ergun & Oktay,
2022) Gilintimiizde dark turizm kapsaminda farkli destinasyonlarda
milyonlarca turist agirlanmaktadir (Yuill, 2003).
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Diinya genelinde bakildiginda; dogal afetler, soykirimlar,
idamlar, savaslar ve yoksulluk gibi unsurlarin ¢ok net olarak goriiliip
hissedilebilecegi bircok destinasyon oldugu goriilmektedir. Oliim
insan hayatinin bir parcasidir (Ozpoyraz & Unal, 1998). Bireyler bu
turizm ¢esidiyle birlikte oOlimii ¢ok net bir sekilde
hissedebilmektedir. Nazi kamplari, bombalanan alanlar, dogal afet
alanlar1 vb. destinasyonlar diinyanin ¢ogu yerinde dark turistlerinin
hedefi haline gelmistir.

Bu ¢alismada Dark Turist belgeseli gostergebilimsel analiz
yontemiyle incelenmistir. 8 bdoliimden olusan ve igeriginde farkll
turlarinda yer aldigi bu belgeselde dark turistlerin vermis oldugu
tepkiler ve diinyaca bilinen kara noktalar 6zellikle arastirmaya dahil
edilmistir. Belgesel; farkli inan¢ ve kiltlrleri, terk edilmis
destinasyonlardaki atmosferin canli bir sekilde izleyiciye aktarimini
saglamaktadir. Gilinlimiizde siirekli gelisen ve degisen teknoloji
sayesinde bireylerin dark turizm kapsamindaki destinasyonlara
ziyaret etme niyetini etkileme konusunda etkili olabilecegi
diistiniilmektedir.

Dark turizm alanlarinin yeterince pazarlanip diinyada hak
ettigi konuma geldigini soylemek zordur. Bilimsel anlamda da
caligilacak onemli bosluklar yer almaktadir. Bu noktada, sektor
profesyonelleri, dark turizm potansiyeli olan destinasyonlarda
gerekli bolge pazarlamasi faaliyetlerini yiirtitmeleri,
akademisyenlere ise ilgili destinasyonlarda; sosyoloji, tiiketici
davranis1  vb. konularda calismalar  gerceklestirmeleri
onerilmektedir.
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