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Bu ¢alismanin amaci, modern iiretim, tiiketim ve kiiltiir pratiklerini degerlendiren yaklasimlar arasinda olan ve
sosyoloji arastirmacist George Ritzer tarafindan ortaya koyulan McDonaldlasma ve Disneylesme kavramlarin
otel endiistrisi baglaminda incelemek ve bu kavramlar: endiistrinin ve aliskanliklarin siirdiiriilebilir gelisimi
agisindan akademik mecrada tartismaya acmaktir. Ritzer, endiistriyel toplum dinamiklerini McDonaldlasma
kavramu ile agiklarken, Disneylesme kavramini da tartisarak modern toplum tespitlerini bu iki temel iizerinden
yoneltmektedir. Bu tespitler dogrultusunda bu ¢alismada McDonaldlasma ve Disneylesme perspektifinden otel
endiistrisinin giiniimiizdeki hacmine ulasmasini saglayan bir 6rnek olarak her sey dahil hizmet veren tatil otelleri
irdelenmektedir. Calismanin odag, Tiirkiye’de otel kapasitesi ve yogunlugu, otellerde kalis ve geceleme sikligimin
en yiiksek oldugu il olan Antalya’daki her sey dahil tatil otelleridir. Bu isletmelerin McDonaldlasma ve
Disneylesme kapsaminda degerlendirebilecek ozellikleriyle ilgili detayl bilgiler verilmektedir.
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Abstract

This study aims to analyze two influential concepts with their reflections on the hotel industry and open an
academic discussion to encourage sustainable industry development and human practices. Those concepts are
McDonaldization and Disneyization, declared by the sociologist George Ritzer and appeared among the most
impactful perspectives to investigate modern production, consumption, and cultural practices. Ritzer discusses
McDonaldization concept in line with the dynamics of the industrial society by establishing consequences of the
Disneyization in the society. In line with those opinions, holiday resorts have been selected as field of analysis
given their impact on the growth of hotel industry to its volume today. The study focuses on all-inclusive holiday
resorts in Antalya, which has the highest levels of hotel capacity and bed nights, and offers insightful content on
the features of those businesses under the effect of McDonaldization and Disneyization.
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Giris

George Ritzer, diinyada 1950°]i yillarda ABD’de faaliyete gegen, diinya ¢capinda yayilarak biiyiiyen McDonald’s
hizli yemek restoranlar1 ve Walt Disney eglence parklari temelinde modern toplumu tartigmistir. Bu goriisler,
turizm alani da dahil pek ¢ok disipline etki etmistir. Ritzer'in McDonaldlasma ve Disneylesme olarak iki farkl
eksende irdeledigi modern topluma dair ¢oziimlemeleri, diisiintimsel ve elestirel ¢aligmalardaki (6rnek:
Marcus, 2006; Shields, 2005; Wang, 2000) logos ve eros tartismalariyla benzerlikler tasimaktadir. Logos ve eros,
modern donemde Freud'un “gerceklik ilkesi” ve “haz ilkesi” kavramlariyla agiklanmaktadir. Buna gore,
medenilesmenin temelindeki kural ve diizeni (bilingiistiinii) temsil eden gerc¢eklik ilkesi (logos); i¢glidiilerin
egemenliginde olan bilingaltini temsil eden haz ilkesine (eros) baskindir ve hayatta kalabilmek i¢in insana art1
deger ve performans baskisi uygular (Marcuse, 2006).

Modern turizmle gelisen kitle turizmi, kitlesel hareketliligin, kiiresellesmenin ve kiiltiir endiistrisinin bir formu
olarak, onu ivmelendiren her sey dahil hizmet igerigiyle diinyada her gegen yil yayillimini ve etkisini
arttirmaktadir (Sharpley, 2017). Otel endiistrisi ise, modern diinyanin dinamiklerine uygun olarak
yapilandirilmis, giiniimiizde ulastigi hacim itibariyle McDonaldlasma ve Disneylesme sistemlerinin i¢ ige
gectigi, her ikisini de yogun olarak biinyesinde barindiran 6zgiin bir 6rnek ve aragtirma alani sunmaktadir.
Modern dénemde otel isletmeleri, dinlence ve tatil faaliyetleri baglaminda eros yonelimli ancak aslinda bir
endiistri olarak logos yonelimi ve dinamikleriyle (Wang, 2000) yapilanmistir. Bu agidan bakildiginda otellerin,
modern toplum, tiretim ve tiiketim iliskilerinin izdtisiimlerinin McDonaldlasma ve Disneylesme baglaminda
yasandig1 bir yap1 ve deneyim ortami sundugu ¢ikarsanabilir.

Diger yandan modern turizm giinimiizde konaklama da dahil tim bilesenleriyle yogun olarak nicel
ozellikleriyle 6n plana ¢ikan bir alandir. Asir1 rasyonellesme ile birlikte sayisal verilerin 6n plana ¢iktig1 ve
otantikligin ¢ok zor bulunur oldugu bu dénemde (Ritzer, 2021, 17 Mart) uluslararasi ve ulusal 6rgiitlerin
turizmle ilgili degerlendirmeleri; turist sayilari, gelirler, harcamalar, ekonomi i¢indeki pay vb. nicel gostergeler
temelinde yapilmaktadir. Nitekim turizmde asir1 rasyonellesme sonucu COVID-19 gibi bir olayin asir1 yikic
etkileri de yine sayisal biiytikliiklerle (diisen turist sayilar1 ve gelirler, issiz kalan insan sayis1 vb.) ifade
edilmektedir (Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi, 2021, 5 Temmuz; Diinya Turizm Orgiitii, 2023, 28 Ocak).
Buna gore diinya turizmine yon veren uluslararas: seyahatlerde yiizde 70 diizeyinde diisiisler kaydedilmis,
buna paralel olarak turizm geliri de benzer oranda diismiis ve turizm alaninda ¢alisan milyonlarca kisi isini
kaybetmistir. Ancak bu sayilarin ardindaki nedensellikler, kisisel dykiiler, doniistiiriicii ve uzun donemli etkiler
gibi pek ¢ok niteliksel durum goz ard1 edilmektedir (Zenker ve Kock, 2020).

Modernligi ikilikler tizerinden tartisan 6nceki sosyologlar (Marcuse, 2006; Shields, 2005; Touraine, 2014) ve
turizm tzerinde irdeleyen aragtirmacilar (Wang, 2000) tarafindan ortaya koyulan gorisleri Ritzer,
McDonaldlasma (Ritzer, 2020) ve Disneylesme (Ritzer, 2019) kavramsallagtirmalarina temellendirerek farkl
bir diizleme tagimistir. Ritzer bu eserlerde, modern toplumu agiklayan yapisal bilesenleri ortaya koyarak,
yasamin gesitli yonlerinden genis orneklerle bu yapinin niifuz etmis halini ortaya koymustur. Ustelik
eserlerinde bu yerlesmis yapiy1 ayn1 zamanda turizm baglaminda da irdelemis; giiniimiizde kiiresel turizm
hareketliliginde 6nemli yere sahip olan gemi turlari, kumarhane otelleri, tatil otelleri vb. giincel 6rneklere
siklikla atif vererek turizmle ilgili faaliyetlerin McDonaldlasma ve Disneylesme temelli o6zelliklerini
aciklamigtir.

Tiirkiye, diinyada 6zellikle 2000’1i yillarla birlikte, uluslararas: turist hareketliligi kapsaminda diinya turizm
pastasindan aldig1 payi, bilyiik oranda hersey dahil tatil otellerinde konaklayan turistlerin iilkeyi tercih etmesi
sayesinde arttirmis ve diinyada en yiiksek sayida turist ¢eken ilk 10 ilke arasinda yer almistir. Bu baglamda
tilke, Ritzer’in (2019; 2020) ad1 gegen eserlerinde degindigi turizmle ilgili 6rnekleri destekleyecek bir aragtirma
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alan1 sunmaktadir. Bu ¢aligmanin amaci, modern iiretim, tiiketim ve kiltiir pratiklerini ¢éziimleyen
arastirmaci ve diisiiniirlerden biri olan sosyolog George Ritzer tarafindan ortaya koyulan McDonaldlagsma ve
Disneylesme kavramlarini, diinya turizminde yiikselen bir iilke olarak Tiirkiye’de, bu yiikselise temel olusturan
en 6nemli unsurlardan biri olan otel endiistrisi baglaminda incelemek ve konuyu endiistrinin ve beseri

aliskanliklarin stirdiiriilebilir gelisimine katkida bulunmak adina akademik mecrada tartismaya agmaktur.

Ritzer, modern endiistriyel toplum elestiri ve tespitlerini McDonaldlagsma ve Disneylesme kavramlariyla ortaya
koymaktadir. Bu ¢aliymada otel endiistrisinin giiniimiizdeki hacmine ulasmasini saglayan bir 6rnek olarak,
isleyisleri biiytik oranda tur operatdrleri taratindan sekillendirilen her sey dahil hizmet veren tatil otelleri bu
kavramlar baglaminda irdelenmektedir. Tiirkiye’de konaklama kapasitesi yogunlugu, kalis siiresinin en yiiksek
oldugu il olan Antalya’daki her sey dahil tatil otelleri odak alinmaktadir. Calismada 6ncelikle McDonaldlasma
ve Disneylesme kavramlarinin ana hatlar1 agiklanmakta, daha sonra modern toplumun logos ve eros ikilikleri
tizerinde kurulu yapist modern turizm {iizerinden tartisilmaktadir. Bu siiregte otel isletmelerinin ve tatil
otellerinin gelisimi agiklandiktan sonra, McDonaldlasma ve Disneylesme konularinda verilen kavramsal
gergeve dogrultusunda her sey dahil tatil otellerinde sunulan hizmet ve deneyimler agiklanmaktadr.

McDonaldlasma Kavrami ve Boyutlar:

Ritzer (2020:17-28) McDonaldlagsmayi toplumsal yasam ve yasam tarzi degisikliklerine neden olan kritik bir
doniim noktasi olarak degerlendirmektedir. Bu etki dort temel boyutta gerceklesmistir. Bunlar rasyonellik
tizerinde yapilanan verimlilik, hesaplanabilirlik, 6ngoériilebilirlik ve denetim boyutlaridir. Verimlilik amag ve
hedeflere en kolay erisilebilir yollar1 ifade etmektedir. McDonaldlastirilmis sistemlerde ¢alisanlar ve miisteriler,
en verimli olarak belirlenen model dizgesi {lizerinde belirlenen rolleri gerceklestirerek hedefe ulagsmaya
calisirlar. Hesaplanabilirlik, isletmelerin iiriin, hizmet, deneyim dahil her tiirlii sunumlarinin nicel degerlerle
ifade edilebilmesidir. Karlilik, maliyetler, calisma siireleri, hizmet alim stireleri, {icretler, fiyatlar, zaman
yonetimi, programlamalar vb. sayisal pek cok gosterge hesaplanabilirlikle iliskilidir. Ongdriilebilirlik, kalite
odaklilikla da baglantilandirilabilecek, beklenmedik durumlarin yasanmasini en aza indirgeyecek sekilde iirtin,
hizmet ve deneyimlerin her zaman ve her yerde ayni sekilde alinabileceginin garantisini ifade etmektedir.
Denetim, ¢alisan ve miisteriler i¢in gegerli olan, herkesin kendilerine verilen rol ve gérevleri yerine getirmesine
isaret etmektedir. McDonaldlasmis bir isletmede, ¢alisanlarin ve miisterilerin ne zaman ne yapacaklar
planlanmus, belirli ve kontrol altindadir.

Ritzer’in bu goriislerini ortaya koydugu dénemlerde Toffler de (1990) endiistrilesmenin toplumsal yasama
etkilerini benzer sekilde boyutlarla agiklamistir. Bunlar; standartlastirma (galisma ve bos zamanlarin belirli
siireler ve donemlerde olmas1), uzmanlasma (herkesin bir is ya da meslek alaninda bilgilerini derinlestirmesi
nedeniyle birbirinin miisterisi olmasi), eszamanlama (¢aligma saatlerine uygun ulasim hizmetleri), yogunlasma
(kitlesel hareketler), en yiiksek diizeye ¢ikarma (6lgeklerin bityiimesi, gelir ve karlilik diizeylerini en yiiksek
noktalara ¢ikarma hedefleri) ve merkezilesmedir (bilgi ve komuta merkezleri, yonetim siiregleri, merkez
yonetim ofisleri). Boylece toplumsal yasamin miimkiin olan en az sorunla kesintisiz olarak ytiriitiilmesi i¢in
bireylerin, topluluklarin ve gruplarin yasantilarinin makinenin ¢arklari gibi islemesi saglanmaktadir.

Her iki goriisiin ortak noktasi, endiistriyel fabrika sistemini kopyalayan bu siireglerde, ¢alisan ve miisterilerin,
birey olmalarindan daha sinirhi olarak iiretim, sunum ve dagitim siireglerinin statik bir unsuru olarak
goriilmesiyle, toplumsal sistemin akilcilik temelinde sorunsuz bir sekilde isleyeceginin 6n goriilmesidir. Ancak
Ritzer (2020), besinci boyut olarak tanimladig1 “rasyonelligin irrasyonelliginin” bu sistemlerin kaginilmaz bir
sonucu oldugunu detayli olarak agiklamaktadir. Burada rasyonellikle beseri bir yetkinlik olarak aklin
kullanilmasini degil, o goériintiide insanlik dis1 sistemlerin kurulmasini ifade etmekte; tiim sinirlandirma ve
belirleme ¢aligmalarina ragmen ger¢ek yasamda pek ¢ok sapmanin olustuguna vurgu yapmaktadir. Bir baska

deyisle, etkinlik ve verimliligi odaga alan McDonaldlamis yapilarda, kasalarda ve hizmet noktalarinda olusan
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ve yonetilmesi gereken uzun kuyruklar, verimlilik i¢in belirlenen hedeflerin uygulanabilir olmayisi, siparis
hatalar1 sonucu olusan miisteri sikayetleri, hiza verilen énem karsiliginda hatalarin artmas: gibi pek ¢cok
olumsuz yon yasanmaktadir (Ritzer, 2020, s. 237-238).

Ritzer (2020), elestirel yorumlamalariyla birlikte McDonaldlastirmanin toplumsal ve ekonomik yasama pek
ok etkilerini de hatirlatmaktadir. Kalite ve fiyat gesitliligi artarak gelisen iiriin, hizmet ve deneyimler, farkli
cografyalarda, farkli demografik ve sosyografik ozelliklere sahip her kokenden birey icin erisilebilir hale
gelmistir. Satin alma siireleri kisalmus, siparis siirecleri daha etkili hale gelmis, yeni secenekler hizla ve artarak
yayilmis, beklenen kalitenin sunulmasi ve goreceli bir giivenlik ve rahatlik ortami olusturulmustur. Ayrica
artan bu cesitlilik ve yayilma olanaklari, McDonaldlastirmanin toplumda derecelendirilmis bir sekilde
uygulama alanlarini genisletmistir.

Disneylesme

Disneylesme kavrami da, Ritzer (2019) tarafindan McDonaldlasma kavramiyla birlikte ortaya koyulan,
modern toplumu 6zellikle turizm deneyimi basta olmak {izere yeni tiiketim sekilleri tizerinden irdeledigi bir
perspektiftir. Disneylesmeye esin kaynagi olan Disney temali eglence parklari da aslinda biiyiik 6l¢iide
McDonaldlasmis bir yapr olmakla birlikte - ki, Ritzer bu dogrultuda McDisneylesme kavramini da
onermektedir — farkli boyutlar1 da kapsamaktadir. Bu boyutlar, temalandirma, tiiketimin aynilagtirilmasi
(dedifferentiation), ticarilestirme ve duygusal emektir (Bryman, 1999; Langhof ve Giildenberg, 2019; Liang ve
Li, 2021). Temalastirma, Disney parklarinin en belirgin etkisini belirtmekte, herhangi bir sunumun fiziksel
ortam da dahil olmak {izere tiim bilesenlerinin belirlenen bir tema etrafinda tasarlanmasini ifade etmektedir.
Tiiketimin aynilagmasi, birbirinden farkli alanlarda benzer tiiketim dinamiklerinin uygulanmasini ifade
etmektedir. Ornek olarak, aligveris merkezleri, eglence parklari, oteller, hastaneler birbirine benzer titketim
boyutlar1 kapsaminda estetik ve eglence unsurlarini da kapsayan bir formda tasarlanan yapilardir.
Ticarilestirme boyutu, yaratilan herhangi bir temanin, gelirleri arttirma amaciyla, esas driin disindaki
tiriinlerde de kullanilmasi olarak tanimlanmaktadir. Disney bir ¢izgi film yapim sirketi olmasina ragmen,
eglence parklar;, oyuncaklari, giyim malzemeleri vb. pek ¢ok diriinlerle ayni temanin satisin
gerceklestirmektedir. Otel isletmelerinde ozellikle belirli otel markalarin kendi logolu otel malzemelerini

(bornoz, terlik vb.) veya ¢ikolata, pasta gibi tirettigi iirinleri satmasi itibariyle benzer durum mevcuttur.

Son olarak, duygusal emek ise, Disneylesmis isletmelerde calisanlardan beklentilerin, isleri tanimlanan
sekillerde dogru yapmalarinin 6tesinde yardimseverlik, giileryiiz gibi duygular ve tutumlar1 da kapsamasini
ifade etmektedir (Bryman, 1999). Buna gore 6zellikle ¢ok kiiltiirlii ortamda ¢alisan bireyler, duygusal emek
stratejilerini dogru kullanmalarini saglayan kurallar konusunda egitilmekte ve kendi duygusal durumlarini
reddeden cift kimlikli bir duruma yonelmektedir (He ve Hao, 2022). Turistlere yansitilmasi beklenen bu
yaklagimlar aslinda, giindelik yasamda kaybedilen beseri ictenlik ve onun bir uzantisi seklinde “bireylerin kendi
aralarinda ya da onlarla triinler arasinda igtenligin olmadig: bir igtenlik” olarak iiretilen giilerytzliliktiir

(Baudrillard, 2012, s. 191). Bir baska deyisle, bu Disneylesmis bir iste calismanin getirdigi zorunluluktur.

Ritzer (2019) Disneylesme kavramini ikinci Diinya Savasi sonrasinda ortaya ¢ikan ya da yeni sekillere doniisen
titketim tizerinden agiklamakta ve tiiketimle ilgili bu gelismelerin temelini eglence ve teknolojideki gelismeler
olarak agiklamaktadir. Disneylesmenin altinda yatan toplumsal nedenleri “kitleler icin eglence, biiyiik
gosteriler, teknolojinin iiretim icin degil tiiketim i¢in kullanilmasi, eglencenin ticarilesmesi ve insanlarin
enerjilerini toplumu tehdit etmeden harcayabilecekleri bir subap islevi gormesi... etik bir diizen yaratarak ve
aile eglencesi olarak kabul edilebilir bir hale getirerek eglence parklarini doniistiirmesi” olarak ifade etmektedir
(Ritzer, 2019, s. 23). Disney eglence parklar1 “sorunlardan uzak, denetimli, her seyi icinde barindiran, bagimsiz
bir ortam sunan” bir yapida kurgulanmistir (Ritzer, 2019, s. 24). Bu ortami saglamak i¢in tiim gorev ve
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stireglerin detayli bir sekilde planlandigi, bu nedenle miisteriler ve calisanlar i¢in 6ngoriilebilir olan bir
yapilanmadir. Ayrica bu eglence parklari, yapildiklar: destinasyonun gelismesinde ve canlanmasinda da rol
oynayan kritik bir ekonomik faaliyettir.

Diger yandan Ritzer, Disney eglence parklar1 anlayisinin “biiyiilii, bazen kutsal ve dinsel bir karakter sahibi
olarak” tasarlanan, bireylerin topluluk halinde ve iliskili olma gereksinimlerine hitap eden yerler olarak
betimledigi “tiiketim katedralleri” (Ritzer, 2019, s. 31) olusturmak i¢in bir zemin oldugunu a¢iklamaktadir.
Buna gore tiiketim katedralleri olarak érneklendirdigi alisveris merkezi, oteller, yolcu gemilere, yeme-igme
isletmeleri gibi mekanlarin; tipki din merkezleri gibi insanlara fantastik ve sihirli ortamlar, festivallere katilma
gereksinimlerinin yaninda dogayla ve diger insanlarla da etkilesimde bulunma, bir topluluga ait olma, eglenme
ve torenlere katilma gibi firsatlar1 bir arada sunmalarina dikkat cekmektedir.

Bununla beraber, McDonaldlasmis bir diinyada rasyonellestirmeye maruz kaldigindan Disneylesmenin de,
vaad ettigi bityliniin bozulmasi, bityiileyiciligin siirekli ve siirdiiriilebilir olmasi, biiyiileyici olma diizeylerinin
isletmeler arasinda farkli olabilecegi, biiyiileyen sunumlarin yeniligi azalmaya basladikea etkisini ve biiytisiinii
kaybedecegi gibi pek ¢ok zorluk ve riskleri oldugunu da hatirlatmaktadir. Diger yandan, Disneylesme ve
biiyiileme, McDonaldlasmadan farkli olarak nicelik degil, nitelikle ilgili oldugu i¢in ortam, deneyimleyenin
modu ve durumu, igsellestirmenin diizeyi gibi konularlda dogrudan ilgilidir. Deneyimlerin ¢ok sayida
tiretilmesi, ¢ok kez yasanmasy, kitlesel olarak tiretilmesi ve herkeste yiiksek diizeyde biiylilenme yaratmas: gibi
konular Disneylesmenin zorluklarina isaret etmektedir (Ritzer, 2020). Bu durumda, biiyiiniin yeniden
yaratilabilir, bozuldugunda yenilenebilir olmasi gerektigini iddia ederek “yeniden biiyiileme” kavramini ortaya
atmaktadir. Yeniden biiyiilemenin kilit kavrami ise “gosteridir” (Ritzer, 2019, s. 163). Bu gosteriler; biiyiik
etkinlik ve konferanslar, tematik canlandirmalar, karnavallar, festivaller, biiyiik sovlar ve sirk gosterileri, ¢ok
biiyitk mekanlar ve tematik binalar (oteller), simiilasyonlardir. Simiilasyonlar, gergek olan1 tiim unsurlarryla
(dekorlar, kostiimler, ikramlar, arag-geregler) yapay bir sekilde yansitan, belirli bir tema etrafinda ¢alisanlar
basta olmak tizere i¢inde yer alan herkesin bu tema etrafinda gerceklestirdikleri rollere gore sekillendirildigi
bir igerikle yapilandirilmaktadir (Baudrillard, 2012).

Bu boliimde son olarak bu ¢alismanin kapsaminda kullanilan Disneylesme kavramini agiklamakta yarar vardir.
Literatiirde birbirine karistirilabilecek iki farkli kavram mevcuttur: Disneyization ve Disneyfication. Tirkge’'de
tek sozciik ile ifade etmek gerekirse, birincisi “Disneylesme” ve digeri “Disneylestirme” olarak ifade edilebilir
ancak yine de kavramsal farkliligin not edilmesi 6nemlidir. Disneylesme, toplumdaki bagka alanlarin da
ozellikle miisteriler goziinden Disney temali eglence parki gibi bir ortam yaratilmasini ifade ederken; ikincisi,
Disney temal1 parkin isleyisindeki temel boyutlarin bagka alanlarda kullanilmasi (marka yaratma siireci vb.)
anlamina gelmektedir ve 6zellikle diinya ¢apinda yayilmaci stratejileri kasteden kiireyayilma (grobalization)
baglaminda kullanilmaktadir (Matusitz ve Palermo, 2014; Ozkul ve Ucak, 2020).

McDonaldlasma, Disneylesme ve Otel Endiistrisi

Otel isletmeleri giiniimiizde temel gereksinimlere indirgenemeyecek denli karmasik ve ¢ok boyutlu
(Ottenbacher ve digerleri, 2009) yapilariyla bir bolgedeki turizm sektoriiniin rekabet giiciinii belirleyen 6nemli
bilesenler haline gelmislerdir (Claver-Cortes vd., 2007). Bunun nedeni, otel isletmelerinin, yerel kiiltiiriin
ozelliklerinin yansitildigi unutulmaz deneyimler yaratma potansiyelidir (Reisinger vd., 2019). Otel
isletmelerinin McDonaldlasmanin etkisi altina girmesi endiistrilesmeyle es zamanli gerceklesmistir. 18.
ylizyilldan itibaren Avrupa’da endiistrilesmenin gelismesiyle hem otel sayilar1 artmis, hem de saglik nedeniyle
yonelim gosterilen giinesli deniz kenari yerlesimlerinin ayni zamanda plajlarla her kesimden insanin
rahatlayabilecegi bir eglence merkezine doniismesi sonucu giiniimiizdeki kitle turizmine hizmet eden otel
kapasitesi ve konaklama hacmine ulasmasinin taglar1 ddsenmistir (Yeoman, 2008). Bu siirecte otel isletmeleri
hizmet fabrikalar1 haline gelmis (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011) ve Toffler’in agikladig: ve Hiltonlasma
(Toffler, 1990, s. 264) olarak ifade ettigi endiistriyel toplum dinamiklerine gore sekillenmistir (Tablo 1).
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Tablo 1
Endiistrilesme Etkisinde Otel Isletmeleri
Endustrilesmenin Otel isletmelerine yansimalariyla ilgili 6rnekler
dinamikleri
Standartlastirma Yildizlarla siniflandirma sistemleri, otel gruplarinmn ve zincirlerinin gesitli

tilkelerde ayni driin ve hizmet standard: ile isletilmesi, otel odalarmm ve
mekanlarinin  biytikklik ve sunumlar agisindan ayni standartlarda
tasarlanmasi, toplam kalite, gevre, saglik, is sagligi, giivenlik vb. yonetimi
kapsammda ulusal veya uluslararasi belgelendirme siiregleri, ¢evrim igi
seyahat acentalarinmn algoritmalarinin hizli ¢alismasi i¢in her otel i¢in belirli
oda tiplerinde oda satis1 ve fiyat girisi yapmalarina izin veren sistemleri.

Uzmanlagma Otel isletmesi i¢inde gesitli boliimlerin olusmasi ve bu bélimlerde igin
gerekliliklerine uygun beceride bireylerin istihdam edilmesi, belirli turizm
bolgelerindeki otel igletmelerinin belirli pazarlar konusunda uzmanlasmasi,
belirli otel tiirlerinin belirli miisteri gruplarini agirlamaya yonelik hizmet ve
deneyim sunumlari (liiks oteller, butik oteller vb.).

Yogunlasma Otel isletmelerinde giris ve ¢ikis saatlerinin diizenlenmesi, giris ve ¢ikis yapan
misafirlerinin bu saatlerde lobide, otel girisinde kalabalik ve dolagimlar
olusturmasi, yemek hizmetlerinin verildigi ortamlardaki saate bagimli
yogunlagmalar, ugus organizasyonlar1 ve baglantilar1 nedeniyle belirli illerin
en yiksek sayidaki turistleri ¢ekmesi, ayni nedenle belirli tilkelerden belirli
zamanlarda gelen turistlerin yogunlasmasi, mevsimsellik (yiiksek sezon),
sezona gore yogunlasan operasyonlar (yaz sezonunda uzun konaklamal tatil
amagl gelen aileler, ara sezonlarda toplant1 ve spor gruplarmnm agirlik
kazanmasi).

En yiiksek diizeye ¢ikarma Biytik Olgekli (oda kapasitesi yiiksek) otel isletmelerinin agilmasi, tam
doluluk, kisi/oda geceleme hedefleri, yillik gelir ve karlilik oranlarinda en iist
diizeye ¢ikarma hedefleri, oda ve diger gelir getiren hizmetleri satan
calisanlarin en yiiksek satig diizeylerini gerceklestirme hedefleri, en yiiksek
migteri memnuniyeti, sosyal medya kanallarinda en yiiksek yorum puani
hedefleri.

Es zamanlama Otel isletmesinde operasyonlar i¢in saatlerin belirlenmesi, belirli bir saatte pek
¢ok hizmetin es zamanl: olarak islemesi giris ve ¢ikis islemleri, yiyecek icecek
hizmetleri zamaninda mutfak, kat hizmetleri, bulasikhane gibi hizmetlerin
beraber yiriitiilmesi, vardiya sistemi ile 24 saat operasyonun kesintisiz
stirdiiriilmesi, ayni vardiyadaki ¢alisanlarin belirli zamanlarda belirli igleri
yapmasl, 6nbiiroda ayni zamanda rezervasyonlarm alinirken, giris-¢ikis ve
tahsilat islemlerinin yapilmasi, misafir hizmetlerinin yiriitiilmesi, 6n biiroda
oda girig-¢ikis ve satis hizmetleri devam ederken kat hizmetlerinin bogalan
odalar1 en kisa zamanda miisteriye verilmek {izere hazirlamasi, ayn1 sezon
diliminde farkli seyahat amacindaki miisterilerin otelde kalmasi (is ve tatil
amagli gelenler, bireysel ya da grup seyahati gerceklestirenler).

Merkezilesme Bir otel isletmesinde tiim kararlardan sorumlu genel miidiir ve tist yonetim
yapilanmasi, otel gruplarinin merkezi ofis yapilanmalari, stratejik ve
operasyonel kararlarn emir komuta zinciri ile st diizey yoneticilerden alt
diizey ¢alisanlara tek yonlii iletimi, satig, insan kaynaklari, mali isler gibi idari
boliimlerin birkag oteli kapsayan sekilde merkezi olarak yapilandirilmas,
ucus operasyonlar1 nedeniyle otel satiglarinin biiyiik oranda tur operatdrleri
tarafindan gerceklestirilmesi, ¢evrim ici kiiresel erisim potansiyelleri
nedeniyle belirli gevrim ici seyahat acentalarinin pazara hakim olmasu.

Kaynak: Toffler, 1990: 46-60’daki bilgilere gore yazar tarafindan derlenmistir.
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Tablo 1’de goriildiigii tizere, otel isletmelerinin tipki fabrikalar gibi hem hacim ve boyut olarak biiyiiyen, hem
de say1 olarak artan endiistriyel tiretimin bu 6zelliklerini benimsemesi kaginilmaz olmustur. Endiistrilesme,
kentlesme ve havayolu ulagimi ile artan tatil talepleri, deniz kiyis: tatil yonelimleri, etkinlik turizmi otel
isletmelerinin bu yénde gelisiminin itici giicii olmustur (Yeoman, 2008). Ikinci Diinya Savasi'ndan sonrasina
denk gelen bu donemde, tatil paketleri ve koéyleri hizla gelismistir. Bu tesisler; aile olarak konaklamayi tesvik
eden, ¢alisan siniflarin tatil gereksinimlerinin karsilanmasina yonelik sunumlar yapan ve arttirilmis bir
ozgiirliik hissi vererek kendi kendine hizmet olgusunu yayginlastiran 6zelliktedir (Urry, 1988). 1950’i yillarda
agilan Club Mediterranee (Fransa) ve 1970’li yillarda agilan Robinson Club (Almanya) gibi diinyanin giinesli
sahil bolgelerinde yayilan bu tesisler, bir kliip yapilanmast ile sadece iiyelerinin girebildigi tesisler olarak bir
topluluga ait olma duygusuna da hitap etmektedir. Bu tatil koyleri ve anlayisi takip eden yillarda Tiirkiye’ye de
gelmis; 19601 yillarda Club Med ve 1980’1i yillarda Robinson Club kéyleri agilmistir. Bu tesisler aslen
savaslarin yol a¢tig1 psikolojik tahribatin, ekonomik durgunlugun ve umutsuzluk havasinin giderilmesi islevini
de gérmiistiir. Ornek olarak Club Méditerranée; Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra, duygusal ve fiziksel olarak
yipranmis Fransiz vatandaslarinin savas sonrasi karamsar ve giivensiz ortamda, saglikli yasam,
eglence/dinlence faaliyetlerine katilarak duygusal sagliklarin1 koruma haklarini yasamalari i¢in kurulmustur
(De Raedt, 2010). Odalarin sade ve basit oldugu, yemeklerin biife ortaminda ve biiyiik masalarda servis edildigi,
tiim spor ve eglence hizmetlerinin fiyata dahil olarak herkese sunuldugu bu isletmelerde, herkes esit olanaklar
cercevesinde tatil yapabilmektedir. Béylece normal kosullarda bir araya gelmeyecek farkli siniflara ait
bireylerin bir araya gelebilecegi esitlikci bir ortam sunulmaktadir (Baudrillard, 2012).

Endiistrilesme ve savas sonrasi olumsuz psikolojik etkilerin giderilmesi yonelimleriyle tatil amagli otel ve
konaklama isletmelerinin yayilmasi, modern diinyanin iki ayagini temsil eden dinamiklerine isaret etmektedir.
Toffler (1990) tarafindan agiklanan sistem, otel isletmelerinin akilciliga dayali olan logos; miisterilerine
rahatlama ve keyifli zaman geg¢irmek i¢in sunulan olanaklar, eglence, yeme-igme hizmetleri ve diger faaliyetler
baglaminda da eros temelli 6zelliklerini kastetmektedir. Insan zihni yaradilis geregi haz veren seylere ydnelme
ve vermeyenlerden kaginma olarak islediginden medeni yasam, bireyi dogal ve beseri ¢evreyle iliskiye
girdiginde tiim gereksinimlerinin tam olarak tatmin edilemeyecegi travmatik gercegiyle tanistirarak gergeklik
ilkesini yerlestirmis ve hazzi denetim altina almistir. Bu nedenle yasam; giindelik yasam disindaki bos zamanin
da ancak c¢alisilarak kazanildigi ve boylece ¢alismaktan kagcilabildigi, boylece eros'un (haz ilkesi) logos’a
(gergeklik ilkesi) bagimli oldugu bir yapiya doniismiistiir (Shields, 2005). Ayrica toplumsal kural ve iligkilerin
sorunsuz islemesi i¢in i¢giidiisel tatminlerin bastirilmasi ya da ertelenmesi suretiyle haz kontrol altina alinmis
ve doniistiirtilmistiir; birey, daha baskin olarak biligsel yeteneklerini kullanan ve enerjisini ¢alismaya yonelten

bir duruma biirinmistiir (Marcuse, 2006).

20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren gelisen postmodern anlayis dogrultusunda, makinelerin bir uzantisi
olarak goriilen, gelir adaletsizligi sarmalinda sikisan ve degersizlesen birey, verimlilik arayisiyla catigmaya
baslamistir (Touraine, 2014). Ancak esneklik, cesitlilik, 6znellik gibi firsatlar sunan bu dénem, birey i¢in
yalnizlasma, toplumsal ayrigma gibi kendine 6zgii sosyolojik, psikolojik ve felsefi sorunlar1 da beraberinde
getirmistir (Toffler, 1990). Otel isletmeleri ve tatil otelciligi anlayisinda da goriildiigi tizere, bu durumu
¢ozmeye yonelik gelistirilen biresim secenekler de bireylerin i¢ine sokuldugu kaliplar1 ortadan kaldirmayarak
programlanmis deneyimler yasayan “programlanmis toplum” (Touraine, 2014, s. 311) yaratmistir. Boylece
endiistrilesmis toplumlarda en fazla heyecan yaratan ve belli bir 6zgiirliik ile yasama anlam verme yetenegi
addedilen alanlar da (Touraine, 2014) kaliplar ¢ercevesinde sunulur hale gelmistir.

Diger yandan, modern logos kendi dinamiklerini kullanarak eros’u titketim olgusunun yiikselen nesnesi haline
getirmis (Wang, 2000); biiyiiniin merkezine yerlesen birey Dionysos¢u arzularinin bilincine varmistir

(Touraine, 2014). Boylece piyasa, Dionysos¢u kiiltiir endiistrisinin de destegiyle (Touraine, 2014),
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duyusal/duygusal alg1 ve haz odakli eros temelli eglenceleri ¢esitlendirerek bunlarin erisimlerini kolaylastirmus;
eglence icerikli sunumlar1 metalastirilarak neredeyse tiim sektorlerde ¢ok cesitli sekillerde uygulanir hale
getirmistir (Murtola, 2014).

Modern diinyanin logos ve eros arasindaki bu gelgitlerini en iyi yansitan alanlarindan biri de, yine modern
diinyanin sundugu firsatlarla yayilan, biiyiiyen ve gesitlenen otel endiistrisi ve otel isletmeleridir. Eros temelli
haz ve eglence odakli deneyimlerin bos zaman kapsaminda otel isletmelerindeki konaklama deneyimi siirecine
aktarilmasi (Urry, 1996a), otel isletmelerinin de, eros'un logos diizeni etrafinda sekillendirildigi (Baudrillard,
2012; Shields, 2005) modern yasam dizgesinin bir bileseni oldugunu goéstermektedir. Otel isletmeleri ve tatil
tesisleri bu baglamda, daha hazci, estetik ve duygusal bir icerikle (Scott ve digerleri, 2009), yasamin, artan is
stresi-rahatlama kutuplar: arasindaki ikilemleri i¢inde (Yeoman, 2008), logos'un egemen oldugu diizenden ve
giindelik yasamda koydugu kisitlamalardan kagip, eros yoneliminde hazzi yasama olanagi ve modernligin

getirdigi rahatsizliklari iyilestirme firsati sunmayi vaat etmektedir (Wang, 2000).

Ritzer de logos ve eros arasindaki bu gelgitleri McDonaldlasma ve Disneylesme kutuplari tizerinden
aciklamaktadir. Eros odakli deneyimlerin logos temelli gereklilik ve kaliplar ¢ergevesinde yapilandirildigini
aciklayan Marcuse (2006) ve Shields (2005) ile benzer sekilde Ritzer (2019) de Disneylesme ile yaratilan
diinyanin aslinda McDonaldlasmanin dinamik ve gerekliliklerine gore sekillendigini a¢iklamaktadir. Clinkii
giindelik yasamindaki ¢alisma ortamindan kagma amacindaki bireye verilmek istenen 06zgiir hissetme
duygusu; temelde haz ve eglence odakli isletmelerin endiistriyel iiretim sekillerine yonelmesiyle kisitlanmis ve
bireylerin kendi yasamlarindaki emir-komuta diizeni, tatil ortaminda da roller degiserek de olsa devam eder
hale gelmistir (Urry, 1988). Ayrica turizm ve onun bir devami olarak tatil deneyimi Disneylesme kavramu ile
daha iyi ifade edilebilir bir hale gelmis ve McDonaldlasmanin eksik kaldig1 eglence unsurunu Disney temali
eglence parklarinin isleyislerini yansitarak bu kavramla biitiinlestirmistir (Bryman, 1999). Otel isletmeleri de,
ozellikle tatil amagli konaklamalar baglaminda, tipki eglence parklar gibi, bireylerin giindelik yasamdan kagzs,
haz yasama arzusu ve varolugsal giivenlik (diizenlenmis, denetlenen ve her tiirli giivenlik 6nleminin
diistiniilmiis oldugu ortam) gibi tinsellikten uzak yercil gereksinimler temelinde, kurumsallasmis bir ortamda

deneyim yagamalarina olanak saglamaktadir (Wickens, 2002).

Her ne kadar Urry’nin a¢ikladig: gibi kendi galigma yasaminda komut almaya alisik ¢alisanlar, tatilde miisteri
roliine gegis yaparak komut verir duruma gegseler de, Ritzer (2019) Disney temali parki olmak tizere liiks
gemiler ve kumar otelleri gibi turizm endiistrisinden érneklerinde aslinda miisterinin de bir tiir komut alan ya
da belirlenen diizen ve kurallar dahilinde komutlara gore hareket eden sistem elemanlar1 oldugunu
vurgulamistir. Ritzer'in (2020), McDonaldlasma kavramsallastirmas: ile es zamanli olarak gelistirdigi
Disneylesme kavramini besleyecek sekilde, birincisini agiklarken kullandig: temel drneklerden biri de Disney
eglence parklaridir. Bu parklarda verimli bir yiirtitiim i¢in, miisterilerin park icerisindeki hareketleri, satin
alma siirecleri, ortamin temizlik ve diizeni belirli bir sisteme oturtulmus durumdadir (Ritzer, 2020: 126).
Bununla beraber Ritzer aslinda her iki kavrami birlestirerek McDisneylesme olgusundan bahsetmekte ve
turizmin ciddi diizeyde bu olgunun etkisi altinda oldugunu 6ne siirmektedir. Ona gore, Venedik, Barselona
gibi onemli kentler bile bu olgusunun etkisiyle rasyonellestirilmis simiilasyonlar olarak dogal temal1 parklar
haline getirilmis durumdadir (Ritzer, 2021, 17 Mart).

Tatil Otelleri

Asil amaci hazcr deneyimler sunmak olan turizm deneyiminin bir pargasi olarak gelisen otel isletmelerinin
kokeni Antik Yunan ve Roma dénemlerinde yolcular i¢in tavernalar seklinde yiyecek ve ilgi sunulan isletmeler
ve Romalilar tarafindan insa edilen hanlara dayanir (Selwyn, 2000). Endiistri déoneminde, modern turizmin
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paralelinde, Fordist iiretim tarz1 etkisinde, kitle turizminin bir bileseni olarak gelisen otel isletmeleri, miisteri
taleplerini daha ucuz maliyetlerle karsilamaya yonelmistir (Zuelow, 2016). Bu dogrultuda Avrupa ve ABD’de
baslayip, 19. yiizyil ikinci yarisindan itibaren Iran, Cin ve Japonya’ya yayilan otel isletmeleri (Selwyn, 2000),
1970’1i yillardan itibaren her sey dahil dinlence otelleri olarak gelismistir.

Tatil ve dinlence amagl konaklamalar i¢in tasarlanan tesisler esasen ziyaretgilerin giines ve rahat bir yagami
bir tatil bolgesinde yasayabilmesi i¢in, sistemli ve dikkatli bir sekilde @iretilen programlanmis deneyimlerin bir
ornegidir (Toftler, 1970). Bir bagka deyisle tatil otelleri, modern dénemde sayilabilir ve degis tokus edilebilir
bir nesne haline gelen zamanin, ¢alisma ve bos zaman olarak iki parcaya boliinmesi (Baudrillard, 2012)
itibariyle programlanan toplumsal yasamin bir uzantisidir. Calisma yerini ve ¢calismayi iceren kent yasaminin
zahmetli havasindan kurtulup, bu zahmet karsisinda elde edilen ve oyuncul etkinliklerle doldurmak ya da
hicbir sey yapmadan gecirmek icin emek karsiligi kazanilan bos zaman baglaminda “zamani kaybetme
ozgiirliglintin® (Baudrillard, 2012: 181) yasanabilecegi en yaygin yerler tatil otelleridir. Ancak bu 6zgiirlik
duygusu, vaadedilse de gergekte sunulmayan (Urry, 1988) bir yanilsamadir. Ciinkii turizm deneyimleri belirli
bir plan ve program dahilinde zaman sinirliliklariyla yiirttiildiigii igin aslinda genellikle turistlerin zamanlar1
yoktur (Ritzer, 2021, 17 Mart).

Bos zamanin eglence ve oyun odakli ogelerle doldurulmasi yonelimi, savas sonrasi refah ve biiylimenin
yavasladig, kapitalizmin kriz déneminde hiz kazanan tiiketim olgusu ve beraberinde gelisen eglence ve kiiltiir
endiistrisi etkisi aldinda, giindelik yasam ile giindelik olmayan yasam arasindaki sinirlar1 belirsizlestirmis,
endiistri Oncesi karnavalsal unsurlar tiiketim kiiltiiriine islenmis ve cesitli sekillerde toplumsal yasamdaki
yerlerini almiustir. Tatil yerleri, spor stadyumlari, temali parklar, bityiik magazalar, alis veris merkezleri
karnavalsal 6zellikli bu sunumlarin en yogun kullanildig1 alanlar olmugtur (Featherstone, 2013). Bu baglamda
Dionysoscu kiiltiir endiistrisinin de destegiyle (Touraine, 2014), kitle turistinin bir yere ortak karnavalsal hisle
yonelerek (Urry, 1996b) tercih ettigi otel isletmelerinde konaklama ve tatil deneyimi; yogun olarak, toplumdaki
calisan kesimin gruplar halinde katildiklari eglence odakli (Zuelow, 2016) bir karnavalsal ortamin
(Featherstone, 2013) sunuldugu, Dionysosgu ya da karnavalsal eros odakli deneyimler haline gelmistir.

1990’1 yillardan itibaren gesitlenen miisteri tercihleri ve gelisen yeni egilimler dogrultusunda hem y6netim-
denetim-kalite siireglerinin yogunlastigi, iist diizey hizmetler ve egzotik dokunuslar yaninda golf, su sporlar1
ve konferans merkezi gibi ¢esitli olanaklarla biitiinlestirilen karmagik yapidaki tesisler artmistir. Kitle turizmi
nedeniyle hizli biiyiime ve standartlagma siirecine giren otel isletmeleri, bu siirecte miisteri odakli anlayislar
etkisinde igerik olarak cesitli ilgi ve zevklere hitap eden genis yelpazede sunumlarla gelismislerdir. Boylece
seyahat edenlerin biiyiik cogunlugunun 4S (deniz-kum-giines-seks) arayisina karsin, her gegen giin yiikselen
“bagka bir sey” arayisina da yanit verebilmislerdir (Claver- Cortes vd., 2007, s. 729). Bu durum ayni turizm
bolgesinde farkli yapida otel isletmelerinin gelisimine yol agmigtir. Ozellikle Akdeniz gibi geleneksel turizm
bolgelerinde; oda sayis1 diisiik, temel hizmetleri sunan, en eski olduklar1 igin kiyrya en yakin geleneksel otellerin
yaninda say1 olarak en biiyiik, dolu olmak igin tur operatérlerine bagimli, oda basi en diisiik istihdam diizeyine
sahip, fiyat agisindan ortalamanin altinda olan biiyiik hacimli oteller bir arada bulunmaktadir (Claver- Cortes
vd., 2007).

Modern endiistriyel sistemin tamamlayicis1 konumundaki bu otellerde oyun ve eglence de 6nemli bir sunum
unsurudur. Eglence ve deneyiminin kesisim noktasindaki bu sunumlar kiiltiir endistrisinde ¢ sekilde
kurgulanabilmektedir (Murtola, 2014). Bunlardan ilki korku tiinelleri ve lunaparklar gibi bireyleri rahatlik
sinirlari disina gikaran ancak istediklerinde kendi yasamlarina donmelerini saglayan, denetimli ve etkilesimli
bir ortamda dikkatli giivenlik 6nlemleriyle tasarlanan sira dis1 eglenceleri ve yapay siiregleri icermektedir.
Digeri, yoksullarin ve yerli halkin yasamlarini dogal ortamlarinda seyrederek birakilan gelirle onlarin
yagsamlarina bir katkida bulunma firsatini sunar. Son olarak, tematik geleneksel ortamlar seklindeki kurgular
ise, yogun u¢ duygular (korku ve nese) yasatarak kacis gereksinimini gidermeye ve giindelik yasamin olumsuz
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yonlerini unutmaya, toplumsal ag kurgusu icerisinde, paylasilan anlamlar ve toplumsal iliskiler temelinde,
eskiden yasanan ve 6zlem duyulan anlar1 tekrar yasamaya yoneliktir. Denetimli bir serbestlik ortaminda
saglanan bu deneyimler, “diizenli bir bagibosluk” icerisindeki gosterisli etkinlikler ve karnavalsal ortamlarda
haz, heyecan, karnavalsal cosku, basibosluk gibi duygusal tagkinliklarin giivenli bir sekilde yasanmasini saglar
(Featherstone, 2013, s. 55).

Tatil otelleri de tiim bu kurgusal unsurlar tasiyan sekilde Disneylestirilmis bir ortamda, biiyii, oyun, gesitli
duygular1 canlandiracak su kaydiraklari, su parklari, dalga havuzu gibi ¢esitli havuzlar, spor ve su sporu
etkinlikleri, giinliik geziler, aligveris gezileri, gesitli restoranlar, yeme-i¢me mekanlari, tematik eglenceler ve
geceler, plaj ve kopiik partileri gibi ¢ok sayida etkinlikleri sunacak sekilde tasarlanmislardir. Bu baglamda
Ritzer'in (2019) bahsettigi biiyli bozumu, aslinda otel isletmelerinin McDonaldlagma ilkelerine gore
yapilandirilmis denetimli bir ortam seklinde kurulmalariyla gergeklesmis, ancak bu tarz kisa siireli, ¢esitli ve
stirekli karnavalsal etkinliklerle biiyiilenme yeniden yaratilabilir hale gelmistir. Yeniden biiyiileme ¢abalarinin
bir diger yansimasi da, turizm bolgelerinde genellikle en yiiksek fiyatla satilan, bilisim ve teknoloji olanaklar:
yiiksek derecede kullanan, gevre ve kalite konusunda duyarli, en genis sunum, en kaliteli ¢alisanlara sahip
oteller (Claver-Cortes vd., 2007) olarak da goriilmektedir.

Bu otellerde tatil gecirme yonelimlerinde olan kisiler biiyiikk oranda Cohen tarafindan 1970’li yillarda
tanimlanan turist tiplerinden biri olan 6rgiitlenmis kitle turistleridir. Bu bireyler, tatil deneyimlerini, giindelik
yasamdan kagcis, haz yasama arzusu ve varolugsal giivenlik (diizenlenmis, denetlenen ve her tiirlii giivenlik
onleminin disiintilmis oldugu ortam) gibi tinsellikten uzak gereksinimler temelinde ve kurumsallasmis bir
ortamda yaparlar (Wickens, 2002). Tim faaliyetleri (yeme-igme, eglenme) gorevlilerin denetimi altinda
gergeklestirir, standartlastirilmis yemek ve uyuma sunumlari ¢ercevesinde yakin ¢evresi ve ¢alisanlar disinda
iletisim ve etkilesim kurmazlar.

Bu bireylerin tatillere yonelim nedenleri de cesitlilik gostermektedir (Wickens, 2002). Yerel kiiltiir ve rahatlig
seyahatlerinin odag1 yapanlar, duyusal ve haz odakli zevklerin pesinde olanlar, romantik bir deneyim yasamak
isteyenler, giines ve sicak iklim arayanlar ve her yil dondiiklerinde biraktiklar: aile sicakligini bulmay:
bekleyenler olarak cesitli gereksinimlerle ayni turizm boélgesine ve otel isletmesine yonelim gosterebilirler.
Bunlar arasindaki duyusal ve haz odakli grup, fiyat duyarliligi yiiksek ve heyecan arayisinda bulunur.
Orgiitlenmis kitle turistlerinin ortak 6zelligi giindelik yasamlarindan kagistir ancak bu kagigi, romantizm, haz,
yerel kiiltiir ve zevk, aile sicaklig1 gibi farkli yonelimlerle gergeklestirirler (Wickens, 2002). Wickens (2002)
tarafindan detayli olarak aciklanan o6rgiitlenmis kitle turistlerinin 6zellikleri, bu tiir turistlerin tercih ettigi
seyahat sekli olan tur operatorlerinin en baskin satig kanali oldugu Tiirkiye’nin lider turizm destinasyonu
Antalya’daki tatil otellerinin bu ¢aligma odagina alinmasinin nedenlerini de agiklamaktadir.

McDonaldlasma ve Disneylesme Bakis A¢isiyla Her Sey Dahil Tatil Otelleri

Ritzer, McDonaldlasma boyutlar1 kapsaminda degerlendirilebilecek, agirlikla tur operatorleri tarafindan
pazarlanan paket turlarla doluluk saglayan, Tiirkiye de dahil olmak f{izere, pek ¢ok Akdeniz iilkesinde
uygulanan her sey dahil hizmetiyle operasyonlarini yiiriiten tatil otellerinde gecerli olan pek ¢ok tespit
paylagsmaktadir. Ritzer'in kavramsallastirmasiyla dogrudan ilgili oldugu i¢in bu galigmada tatil otellerinin
durumu Antalya ili kapsaminda degerlendirilmektedir. Antalya’daki tatil otelleri, Ritzer tarafindan belirlenen
McDonaldlasma boyutlar1 ve Disneylesme yonelimini destekleyen ozellikler sergilemektedir. Ritzer, kitle
turizmine hem turistlerin hem de turistleri ¢ekerek gelirlerini en yiiksek diizeye ¢ikarma amacindaki turizm
bolgelerinin hevesli olduguna vurgu yapmakta, kitle turizminin olumsuz etkilerine dikkat cekmekte, turistlerin
ve turizm bolgelerinin kendilerini rasyonellestirerek otantiklerini kaybettiklerini belirtmektedir (Ritzer, 2021,
17 Mart).
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Her sey dahil oteller ise, Ritzer'in (2019) bahsettigi tiiketim katedrallerine benzer sekilde tasarlanmis, oda
kapasiteleri ¢ok yiiksek, saglik merkezi, eglence olanaklari ve etkinlikleri, yetiskin, aile ve ¢ocuklara yonelik
gesitlendirmelerle, bir zamanlarin standart bes yildizli otellerinden ¢ok bolluk, zenginlik, 6zgiirliik sunan yap1
ve ierige biiriinmiistiir (Ozdemir, 2002). Tiirkiye’de 1980li yillarda baglayan kitle turizmi gelisimi bu sistem
sayesinde 1990’]1 yillarin ortalarindan itibaren ivme kazanmis; ancak bir yandan bu sistemi yiiriitemeyecek
kapasite ve ¢apta olmayan daha miitevazi otellerin ¢ok diisiik fiyatlarla pazara agilmalarina, diger yandan
turizm endiistrisinin besledigi kiigiik isletmelerin faaliyetlerini durma noktasina getirme gibi olumsuz sonuglar
dogurmugtur (Azaltun, 2004; Ozdemir, 2002). Tiim bu gelismeler Ritzer'in tanimladigi McDonaldlasma
boyutlarinda gergeklestirilen faaliyetlerle ortaya ¢ikmustir.

Bu boyutlardan verimliligin giiniimiizde tatil otellerindeki en 6nemli yansimasi, otellerin oda ve yatak
kapasitelerindeki artis olmustur. 20007li yillarla birlikte Antalya basta olmak iizere Tiirkiye’nin sahil
kesimlerindeki oteller hem say1 bakimindan artmis hem de daha fazla gesitte ve yiiksek sayida oda ve yatak
kapasitesiyle hizmete girmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi 2021 yili verilerine goére (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2021) 2002-2021 doneminde turizm isletmeli tesis sayisi yiizde 126 artarken, oda ve yatak
kapasitesindeki artig bu diizeyin 1,3 kat iizerinde gerceklesmistir (sirasiyla %167 ve %169). Ayni yil sonu
itibariyle bir milyon yatag1 asan iilke yatak kapasitesinin yiizde 45 pay1 sadece Antalya’da bulunmaktadir; ikinci
siradaki il ise sadece yiizde 12 oranla Istanbul’dur. Ayn1 yil tesis ve konaklama istatistikleri, Tiirkiye genelindeki
toplam 784 bes yildizl1 otelin 345 tanesinin (%44) Antalya’da oldugunu gostermektedir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2022); bu oranda, Antalya’daki 1.273 turizm isletme belgeli tesisin yaklasik c¢eyregine denk
diismektedir (%27). Bu tesis sayilarina karsilik, 2021 yilinda Antalya’da gergeklesen konaklamalarda gelis ve
geceleme sayilarinin yaklasik tigte ikisi bes yildizli otellerde gerceklesmistir (sirasiyla %64 ve %69). Tiim bu
verilerde goriildiigi tizere, Tiirkiye turizm hacminin 6nemli bir kism1 Antalya ilinde ve ¢ogunlugu her sey
dahil hizmet veren bes yildizl1 otellerde gerceklesmektedir. Diinya ve Tiirkiye’de turist yogunlugunun yiiksek
oldugu 6nemli bir destinasyon olan Antalya’da sunulan turizm deneyimi, turistlerin olabildigince hizli hareket
etmelerini kolaylastiran bir {iretim bandi seklinde vyiritildigiinden, bu deneyimin sunumu
rasyonellestirilerek inga edilen yapilara ihtiyag duymaktadir (Ritzer, 2021, 17 Mart). {ldeki her gey dahil hizmet
veren bes yildizli oteller de bu kapsamda insa edilmislerdir.

Gergeklesen bu durum tek basina hedefleri en iist diizeye ¢ikarmak, kapasiteyi siirekli arttirarak daha ytiksek
turist sayilar1 ve gelir elde etmek baglamlarinda McDonaldlasmanin verimlilik boyutu i¢in bir érnektir. Bu
kadar yogunlasmanin yasandigi, kitle turizminin kalesi haline gelen Antalya’da bu gelismeyi kaydeden en
onemli etken, tur operatorlerinin de satislarini arttirma, satis giderlerini ve genel maliyetlerini diisiirerek
karlilik diizeylerini arttirma hedefleri nedeniyle her sey dahil sisteminin yayilmasi olmustur. Bu sistem
kapsaminda tatil otellerinde verimliligin bir parcasi olarak, yeme-i¢me, spor, eglence ve diger faaliyetlerin
programlari, misterilerin giin igerisindeki davranis akislarini yonlendirecek sekilde yapilandirilmistir;
misterilerin belirlenen yap1 igerisinde gruplar halinde hareket etmeleri tesvik edilmektedir. Sabah, 6gle ve
aksam o6giinleri miisterilerin bitylik kismina agik biife restoranlarda verildiginden, bir sonraki 6giin hizmetinin
sorunsuz verilmesi ve sistemin islemesi i¢in, hizmet saatleri belirli programlara gore belirlenmis ve sadece o
saatler arasinda restoran hizmete agik olarak planlanmistir. Bu durum tatil otellerindeki tiim hizmetler i¢in
gegerlidir. Diger yandan, tatil otellerindeki deneyim de tipki giindelik yasam gibi programlanmis haldedir.
Giindelik yasamda bireyler sabah kalkip ilk ogiinlerinden sonra giindiiz vakitlerinde ¢aligma ve diger
ugraslarina yonelmekte, aksam vakitlerinde evlerine doniip rahatlayarak ya da sosyalleserek giinii
tamamlamaktadirlar.

Tatil otellerinde de miisteriler kitleler halinde belirlenen saatlerde kahvaltilarini ettikten sonra tesis igerisindeki
faaliyetlere dagilmakta, aksam tekrar yemek i¢in bir araya gelerek sonrasinda odalarinda dinlenme ya da tesisin
eglence etkinliklerine katilma seklinde giinlerini sonlandirmaktadirlar. Bu programlanmis yapi,
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McDonaldlasmanin tiim boyutlarinin islemesi i¢in uygun ortami saglamaktadir. Miisteriler ve ¢alisanlar i¢in
6n goriilebilir bir hizmet igerigi saglanirken, programin her asamasinda yogunluk ve biiytikliiklerin 6l¢tilebilir
olmasi (restoran kapasitesi, liretilen yiyecek miktari, tiiketilen igecek miktar1 vb.) konaklama deneyiminin her
agamasinin hesaplanabilir olmasini ve verimlilik odakli ¢aligmalarin yiiriitiilmesini desteklemektedir. Denetim
boyutunun kapsaminda, program dahilinde sorunsuz, giivenli ve kesintisiz akis1 saglamak adina hizmet
saatleri, calisanlarin iistlendikleri gorevler, miisterilerin ve ¢alisanlarin uymasi gereken kurallar tanimlanmais

durumdadir.

Genis bir yelpazedeki cesitlilikte hizmet ve deneyimlerin sunuldugu tatil isletmelerinde karlilig1 en iist diizeye
¢tkarmak i¢in verimlilik esaslarina uyulmasi elzemdir. Bu baglamda, siki maliyet kontrolleri, satin alma
stiregleri, biitceleme planlar: isletme agisindan en kritik konular arasindadir. Ayrica tatil oteli agik oldugu
stirece tiim hizmetlerin miimkiin olan en az sorunla, her alanin bir sonraki hizmete ya da giine temiz ve diizenli
bir sekilde hazir olacak sekilde diizenlenmesi, bu siirecin kesintisiz devam etmesi i¢in ilgili tiim birimlere gérev
dagilimi ve esgiiddiimlii galigmalari, kontrol listelerinin ve boliim programlarinin hazirlanmasi da verimlilikle
ilgili konulardir.

Bununla birlikte Ritzer verimlilik boyutunun 6nemli bir bileseni olarak miisterileri ¢alistirma yonelimine
dikkat ¢ekmektedir (Ritzer, 2020, s. 134). Bu durum her sey dahil tatil otelleri icin de gegerlidir ve otel
yonetimlerine belirli noktalarda daha az ya da daha diisiik kalitede ¢alisan istthdam etme firsat: sunmaktadir.
Her sey dahil otellerinde en yiiksek maliyet kalemine sahip boliim yiyecek-igecek hizmetleridir ve en yiiksek
sayidaki calisan da bu boéliimlerde gorev alir. Bu nedenle bu hizmetler, biiyiik oranda otel miisterilerinin
kendine hizmet (self-servis) etmeleri kapsamindaki agik biife restoranlar, barlar ya da yeme-igme tezgahlari-
koseleri olarak yapilandirilmislardir. Biifelerin ve tezgahlarin konumlar: restoranin fiziksel yapisi yaninda
(1zgara igin baca tesisati, pide sunumu igin firin vb.) miisterilerin sirasiyla hangi yiyecekleri alacaklar
diistiniilerek ayarlanmis, miisterilerin adeta bir fabrika tiretim hattindaki gibi sirayla ilerlemelerini saglayacak
sekilde diizenlenmistir. Ayrica bu mekanlarda, geleneksel otelcilik restoran hizmetinden oldukga uzak bir
kapsamda hizmet verilmekte, az sayidaki garsonun gorevi ek gelir elde etme olanaklar1 temelinde sarap vb.
servisleriyle sinirli kalmakta, restoran isleyisi hizli bir sekilde boslarin toplanmas: ve bulagikhaneye iletilmesi,
masalarin yeni gelecek miisteriler icin hazirlanmasi gibi isler kapsaminda komilerin yaptig1 gorevlere
indirgenmis bir sekilde yiiriitilmektedir.

Diger bir boyut olan 6ngoriilebilirlikle ilgili faaliyetlerin, bir 6nceki paragrafta a¢iklanan verimlilik boyutuyla
yakindan ilgili oldugu agiktir. Olusturulmus planlar, gorevler, kontrol listeleri vb. diizenlemeler, verilecek
hizmetin ne oldugu konusunda calisanlarin akillarinda soru birakmayacak sekilde siire¢lerin tanimlanmasini
saglamaktadir. Bu boyutun tatil otellerindeki en 6nemli yansimasi ise tur operatorlerine bagimliliktir. Antalya
ve diger tatil bolgelerindeki turizm operasyonlar1 yabanci turist girislerine bagimli oldugu i¢in bu durum ugak
operasyonlarina, sunulan koltuk kapasitelerine ve bu operasyonlar yiiriiten tur operatorlerine bagimlilig
dogurmaktadir. Bu durumda, tatil otellerinin isleyisi, doluluk ve yogunluklari da tur operatérlerinin paket tur
ve ugak koltuklar: satislarina, tur operatorleri ile yapilan garantili ve ek kontenjan satiglarina, satin alinan
paketlere gore belirlenen miisterilerin kalis siirelerine dayanmaktadir. Bu planlamalar, otelin dolulugu basta
olmak tizere biitgesi, operasyon yogunlugu ve diizeni, galigan sayisi gibi konularda 6n goriilebilirlik diizeyini
arttirmaktadir. Ayrica erken rezervasyon kampanyalari, 6n 6deme garantileri gibi segenekler de yine
ongoriilebilirlik boyutuyla iliskilendirilebilecek islemlerdir.

Ongoriilebilirlikle ilgili bir diger nemli nokta, miisteri memnuniyetinin nicel bir gosterge olarak puan olarak
ifade edilmesine etki eden, kalite algisidir. Bu noktada dngoriilebilirlik iki ana konuda gecerlidir. Birincisi, ozet
bir plan ve bilgi formu (factsheet) olarak, tatil otellerinde sunulan hizmetin iceriginin dokiimii yapilmakta,
hizmete sunulan odalar, yeme-igme, spor, eglence olanaklari ile hizmet kosullar1 bu belgede detaylandirilmakta
ve bu metinler tur operatorlerinin bilgilendirme kanallarinda (brosiirler, web sayfalar1) standart bir sekilde yer
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almaktadir. Bu dokiimler tesis yonetimleri tarafindan olusturuldugu gibi, tur operatérleri tarafindan da tiim
otellerden standart bilgi toplama amaciyla oteller tarafindan doldurulacak bir yapida da hazirlanabilmektedir.
Burada temel amag, miisterilere 6dedikleri paranin karsiliginda alacaklar: garanti edilen hizmetlerin tam bir
dokiimiinii saglayarak, satin aldiklar1 hizmet ve deneyimi 6n gormeleri, ona gore karsilastirmalar yaparak
tatilini planlamasina yardimeci olmaktir. Bu igerigin belirlenmesi, tatil otel isletmesi a¢isindan da neyin hangi
kapsam ve kosullarda sunulacag: ile ilgili bir 6ngoériilebilirlik olusturmaktadir. Bu tiir otellerde konaklayan
misteriler i¢in otellerin sosyal medya degerlendirmeleri, yakin gevre dnerileri ve giivenli tatil gecirme olanag:
satin alma kararlarinda etkilidir; fiyat, yiyecek-icecek gesitliligi ve kalitesi ise memnuniyet agisindan en yiiksek
6nem verilen konulardir (Boz ve Esitti, 2020).

Verimlilik ve ongoriilebilirlik boyutlarinin etkili caliymasi esasen hesaplanabilirlik boyutunda yapilan
caligmalarla yakindan ilgilidir. Giiniimiizde bilgisayarli sistemlerin de gelismesi ile hesaplanabilirlik
kapsamindaki faaliyetlerin ytiriitiilebilmesi i¢in gerekli tiim veri, bilgi, rapor ve istatistikler hizli ve kapsaml
bir sekilde bu sistemlerden alinabilmekte ve operasyonlar bu belgelerdeki rakamlarla takip edilmektedir. Yillik
hazirlanan biitcelerin aylik olarak hedeflerin gerceklesme diizeyleri baglaminda takip edilmesi, kisi/oda
geceleme, gelir/gider biitceleri, kisi/oda bas1 gelir/gider gibi pek cok nicel gosterge ile miimkiin olmaktadir.
Nitekim bu gostergeler temel olarak her sey dahil otellerin basarim 6l¢timlerinde de kullanilmaktadir. Ayrica
bu otellerde yine sistemlerden alinan raporlarla her sezonun belirli dilimlerinde hangi pazarlardan hangi
ozellikte miisteri gruplarinin geldigini, bunlarin trettigi geceleme ve gelirleri takip edebilme olanag:
mevcuttur. Bununla beraber, miisteri memnuniyeti, ¢alisan performansi gibi 6ziinde niteliksel ve bireysel olan
konular da yine diizenlenen anketler, yapilan 6l¢imlerle nicel gostergeler seklinde ifade edilebilmekte ve sayisal
hedefler olarak planlamalarda yerini almaktadir. Kuskusuz bu siirecler tiim otel isletmelerinde benzer sekilde
isletilmektedir ve 6nem tasimaktadir. Ancak her sey dahil otellerde miisteriler tarafindan 6denen belirli bir
tutar karsiiginda yiiksek gesitlilikte tirtin ve hizmet sunuldugundan ve gelirleri arttirma yollar1 kisitli
oldugundan yapilan bu hesaplamalar ve bunlarin takipleri biiyitk nem tagimaktadir. Ustelik tur operatérlerine
asir1 bagimlilik, nakit akislarinin erken rezervasyonlardan karsilanmasi gibi pek ¢cok unsur da her sey dahil
otellerin maliyetler konusunda yogun ¢aba sarf etmelerini gerektirmektedir.

Tiim bu boyutlarin en etkili sekilde islemesi ve iyi sonuglar tiretmesi denetim mekanizmalari ile miimkiindiir.
Her sey dahil otellerde bu denetim siiregleri kapsamli ve ¢ok boyutludur. Oncelikle karmagik yapisi, biiyiik
isletmeler olduklari igin yiiksek orandaki calisan sayisi, giivenli, temiz, diizenli ve sorunsuz bir isletim icin
hiyerarsik bir emir-komuta zinciri gerektirmektedir. Tiim bdoliimler i¢in olusturulan yonetim diizeyleri
(midiir, midir yardimecisy, kisim sefi, vardiya sefi) ve onlarin sorumlulugundaki ¢alisanlarin gorev, yetki ve
sorumluluklar1 detayli bir sekilde tanimlanmistir ve tiim denetimler bu tanimlamalara gore
gerceklestirilmektedir. Bu denetim siiregleri, ¢alisanlarin misterilerle ve birbirleriyle iliskilerinin
yapilandirilmasi (samimiyetsiz sicaklik, kibarlik, yardimseverlik, sicakkanlilik, giiler yiizliiliik), herkese benzer
sekilde tutum ve tavir sergileme, calisanlarin performans degerlendirmeleri, giris-¢ikislarinin kontrol edilmesi,
bu konularda standart ve tutarli pratiklerin gelistirilmesi icin egitimlerin gergeklestirilmesi her sey dahil tatil
otellerinin isleyislerinde 6nemli konulardr.

Her sey dahil otellerin bu i¢ denetim siire¢leri yaninda aslinda rekabet edebilirlik ve resmi ytikiimliiliikler adina
mutlaka uymalar1 gereken dis denetim siiregleri mevcuttur. Bunlar arasindaki en temel mekanizma, Bakanlik
tarafindan verilen isletme belgesi ve yildizlama standartlarinin siirekliligine dair denetimlerdir. Bunun
yaninda, kalite, ¢evre ve saglik yonetim sistemleri ¢ercevesindeki belgelendirme siireglerinde de belirlenen ve
olmasi gereken standartlarin tutarlilik ve siirekliligi yine ti¢iincii kisiler tarafindan gergeklestirilen denetimlerle
kontrol edilmektedir. Bu siiregler, her bir gorev, faaliyet ve isletme siireci icin detayli talimatlarin yazilmasini,
ilgili form ve kontrol listelerinin olusturulmasini ve bunlarin tanimlandigi gibi yapilip yapilmadigim
denetleyen i¢ denetci gorevindeki sorumlu ve yoneticilerin atanmasini gerektirmektedir. Bu denetimlerin

raporlar1 da detayli olarak tutulmakta, gerekli diizeltici/6nleyici/iyilestirici faaliyetler de raporlanarak takip
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edilmektedir. Bir diger kritik dis denetim mekanizmasi ise, tur operatorleridir. Her sey dahil otellerin doluluk
ve operasyonlarinin biiyiik oranda tur operatorlerine bagimli olmasi nedeniyle ve miisterilerin tatillerini tur
operatoriinden satin aldiklari i¢in ticari so6zlesme muhataplar: da tur operatdrii oldugundan, tur operatorleri
risk almamak hem yiiksek tazminat 6demeleri hem de itibar kaybina neden olacak yasal siiregleri bastan
onlemek adina 6zellikle saglik, giivenlik ve taahhiit edilen hizmetin verilip verilmedigi gibi konularda her sezon
her sey dahil otelleri ciddi ve detayli tetkiklerden gecirmektedir; gerektiginde miisteri sikayeti vb. durumlarda
bu tetkikleri anlik olarak da gergeklestirmektedir.

McDonaldlasma, Ritzer’in (2020) de vurguladig: gibi sadece isletmelerle ilgili bir yonelim degildir. Boyutlar,
misteri agisindan da deneyimini sekillendirdigi ve degerlendirdigi bir ¢er¢eve sunmaktadir. Bir bakima aslinda
misteriler bu her sey dahil tatil sisteminden memnundurlar (Azaltun, 2004) ¢iinkiit McDonaldlagmanin tiim
boyutlariyla ilgili olarak kendilerini avantajli durumda gérmektedirler. Tiim bu hizmet ve sunum gesitliligi
cergevesinde her sey dahil tatil otellerinin miisteri agisindan verimlilik yaratan yoni, satin alma siirecinin, tek
tiyatla ek harcamaya gerek olmadan, parasal agidan herhangi bir siirprize mahal vermeyecek sekilde
gerceklesmesidir. Bu durum aslinda hesaplanabilirlikle de ilgilidir. Ciinkii bu kadar nicel degerlendirmeler
tizerine kurulu bir sistemde (biifedeki yemek cesidi sayisi, oteldeki etkinlik sayisi, kapasite bilgileri, oda tipi
gesitleri vb.), miisterilerin beklentileri de nitelikten ziyade daha ¢ok sey almak isteyip karsiliginda gorece daha
az 6demeye odaklanmaktadir. Bu nedenle misteriler bir kez yaptiklar1 6deme karsiliginda azami yarar elde
edebilmek igin her sey dahil otelindeki her iiriin ve hizmeti yogun olarak tiikketmeye yonelmektedir. Aile
konaklamalari i¢in sunulan ¢ocuk yas:1 esneklikleri, erken rezervasyon kampanyalari ve 6deme segenekleri,
devamli miisteri olma durumunda sunulabilecek indirimler, yorum siteleri ya da satin almanin
gerceklestirildigi tur operatorii tarafindan saglanan memnuniyet puanlar1 gibi secenekler, miisterilerin
6deyecekleri para karsiliginda alacaklar1 hizmeti hesaplayabilmelerine olanak tanimaktadir.

Bu durumlar miisteri agisindan ayn1 zamanda 6ngoriilebilirlik de saglamaktadir. Siirpriz ve memnuniyetsizlik
yaratacak herhangi bir beklenmedik ek masraf ya da hizmet eksikligi, 6denen paranin karsiliginin verilen
hizmet dokiimleri ile detayli olarak bilinmesi, daha dnce konaklamis olan miisterilerin yorum ve puanlamalari,
misteriye rahatlik ve giiven veren bir deneyim sunmaktadir. Bununla beraber her an siirprizler ya da
aksakliklar yaratabilecek yerel kiiltiir unsurlar: ya da halk ile asgari diizeyde temas, ihtiya¢ duyulacak her an
erisilebilecegi bilinen miisterinin kendi dilini konusan otel rehberleri ve otel calisanlar: (6n biiro, misafir
iligkileri boltimleri), olabilecek herhangi bir sikayet aninda her sey tatil otellerinde konaklamayla sunulan
ongoriilebilirlik boyutu 6geleri arasindadir. Sonug olarak biitiin bu giivenli ve diizenli tatil ortami, sundugu
gesitlilik, eglence ve ozgiirliik olanaklarinin herkes agisindan sorunsuz bir sekilde islemesi icin denetimli bir
serbestlik ortami yaratmakta ve miisterilerin de uymasi gereken kurallar1 gerektirmektedir.

Miisteriler bu kurallara uymayi kabul etmektedirler ¢iinkii miisteriler bir cesit paketlenmis deneyim sunan her
sey dahil otellerini, tipki paket turlardaki gibi, McDonaldlastirilmis igeriklerine ragmen, pek ¢ok yonden
avantaj olarak algilamaktadirlar (Cesmeci ve Poyraz, 2019). Paket turlar kisitl siirede daha ¢ok yer gorme,
ulasim kolayligi, farkli sekillerde ya da biitgelerde seyahat edenlere yonelik ¢esitlendirilebilme, beklentilere
uygunluk kapsaminda verimlilik sunmaktadir. Katilimci sayisinin ve hizmet iceriginin belirli olmasi ve fiyatin
belirleyici ozelligi hesaplanabilirlik boyutu igin gegerlidir. Belirlenen tur programi ve bu kapsamda
ticretlendirme, sozlesme garantisi, tur bilgilerini iceren brosiir, aksama ve sorunlarin en aza indirgenmesi,
rehberlik hizmeti, giivenlik ve risk etmenlerinin dikkate alinmas1 dngoriilebilirlik boyutuyla agiklanmaktadir.
Son olarak, denetim ise, turun sorunsuz olarak devam etmesi konusunda yetkilendirilmis rehber, herkesin
uymasi gereken programla ilgili kurallar, belirlenen giizergahin takip edilmesi, tiim gerekli bilgilerin brosiire
eklenmis olmasiyla paket turlara yansitilmaktadir. Téim bu unsurlar her sey dahil tatil otelleri i¢in de gegerlidir
ve bu nedenle esasen miisteriler, kendi talepleriyle biiyiiyen ve gelisen her sey dahil otellerden genellikle
memnundur (Azaltun, 2004).
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Bu tespitlerden de goriildiigii tizere, her sey dahil tatil otelleri McDonaldlasmanin yogun olarak uygulandig:
isletmelerdir. Temelde rasyonel olarak kurgulanan bu isletmelerdeki sistemlerde de Ritzer'in (2020)
McDonaldlasma elestirisi olarak kavramsallastirdig1 “rasyonelligin irrasyonelligine” drnek teskil edebilecek
pek ¢ok durum gerceklestirmektedir. Ongoriilemeyen, hesaplanamayan, denetlenemeyen ve bu nedenle
verimsizlik yaratan durumlara pek ¢ok 6rnek miimkiindiir. Bunlardan en sik ortaya ¢ikanlar; otele giris-
cikislarda, ticretsiz sunulan yeme-igme hizmetleri ve etkinliklerdeki uzun kuyruklar, bireysel o6zellik ve
beklentilerden, yasanan anlik durumlardan kaynaklanan sikayetler, miisteri-calisan arasindaki iletisim
sorunlari, ¢ok kiiltiirlii yapidan kaynaklanan sorunlar (Alman ve Rus miisterilerin tarihsel dnyargilari), vaat
edilen ve miisteri tarafindan yiiksek anlam yiiklenen biiyiiniin giindelik yasam dinamiklerine dayanan ve
yogun McDonaldlagma igeren tatil ortaminda kaybolmasi, 6zel hizmetlerde yigilma ve siralanma gerekliligi
(0zel restoranlar, SPA-hamam hizmetleri i¢in rezervasyon), kazalar ve giivenlik sorunlari, miisteri ve ¢alisan
hirsizliklari, miisterilerden kaynaklanan sorunlar (sarhos, gecimsiz miisteriler), yitksek oranda israftir. Ayrica
her sey dahil otelleri biiytik ¢esitlilikte hizmet ve deneyimi sunmak adina genis ylizey ve arazi gerektirdiginden
ve deniz basta olmak iizere doganin da deneyimin temel bilesenlerinden biri olmasi, bu tesislerin dogal
alanlarda insa edilmesini gerektirmektedir. Bu alanlar1 habitat olarak géren gesitli tiirlerdeki hayvanlar (kuslar,
kediler, kdpekler, deniz kaplumbagalari) yiyecek bulmak ya da dogalarinin gerektirdigi sekilde serbest hareket
etmek i¢in beklenmedik zamanlarda miisteri alanlarina akin etmekte ve isletmeler agisindan yonetilmesi zor
durumlar yaratmaktadir. Son olarak diinya ¢apinda endiistriler olarak yiiksek diizeyde McDonaldlasmis
turizm ve otel endiistrileri, en biiyiik ve giincel irrasyonellik olan COVID-19 salgin ile tiim verimlilik,
ongoriilebilirlik, hesaplanabilirlik ve denetim c¢alismalarinin bir anda durmasi ve etkisiz kalmasini
yasamislardir.

Bir 6nceki boliimde aktarildigi iizere, tatil otellerinin logos giidiimiinde eros odakl: olarak gelisimi baglaminda
yogun McDonaldlagsmis yapilar: yaninda Disneylesme 6zellikleri de gostermektedir. Ritzer’in (2019) tiiketim
katedralleri arasinda gosterdigi yolcu gemileri ya da kumarhane otelleri gibi, her sey dahil oteller de genellikle
24 saat yeme-igme olanaklar1 sunarak miisterilere istedikleri ya da aciktiklari her zaman yiyecek bir seyler
bulmalar1 6zgiirliigiinii sunmaktadir. Ayni durum eglence ve spor etkinlikleri igin de gecerlidir. Miisterilere
giindiizleri havuz bas1 ya da sahil oyunlari, bireysel ya da grup spor dersleri ve etkinlikleri, su sporlari, dalga
havuzu, su kaydiraklar1 gibi heyecan veren etkinliklerden olusan genis bir yelpazede tercih yapma 6zgiirligi
sunulmaktadir. Hatta pek ¢ok otelin, giindelik yasamin hareketliliginden kagan miisterileri i¢in olusturdugu
sakin alanlari, bahge ve yeme-i¢me koseleri, sakin havuzlari, SPA, hamam ve masaj bakim hizmetleri gibi daha
dingin sunumlar1 da mevcuttur. Aileler i¢in kiigiik yaslardan eriskinlere kadar etkinlikler sunulabilen ¢ocuk ve
gen¢ kuliibii hizmeti de sunum paketinin ayrilmaz bir bilesenidir. Tiim bu hizmetler sunulan secenek
zenginligini ve aile olarak gelen gruplarin her bir bireyine hitap eden ve onlarin 6zgiirce, diger aile tiyelerinden
bagimsiz olarak hareket etme 6zgiirliigiinii yasamalari firsatini veren bir ortam sunmaktadr.

Ancak bu sunumlar igerisinde Disneylesmenin énemli unsurlari olan gosteri, eglence ve simiilasyonlarin 6zel
o6nemi vardir. Tatil koylerinin gelismeye basladigi donemlerde miisterilerin de bir parcasi oldugu Roma
geceleri gibi restorandaki aksam yemeginden baslayarak gecenin geg saatlerine kadar siiren ve Dionysosgu bir
akista eglence sunan gosteriler halen temali geceler ve sovlar olarak her sey dahil otellerinde varligim
stirdirmektedir. Tiirkiye vatandaslarinin yogun oldugu otel ve sezonlarda, taninmis sarkicilarin konserleri
eglence igeriginde onemli bir yer tutmaktadir. Giiniimiizde bu gosteriler biiyiik oranda, otel miisterilerinin
kendileri i¢in hazirlanan bu etkinlikler karsisinda seyirci olarak konumlandirildig, gosteride herhangi bir etkin
rol almadig1 igeriklerde diizenlenmektedir. Insanlar, bu gésterilerin biitiinsel bir parcasi olmadiklarindan,
onlara yabancilagmis olarak alanda yerlerini almaktadirlar (Ritzer, 2020). Bununla beraber, 2000li yillarin
basindan itibaren gelisen bir mimari egilim olarak temali her sey dahil oteller de odak alinan temanin
ozelliklerini otelin her yerine yediren, kostiimlerden oda dekorlarina, sunulan ikramlardan iiniformalara kadar
bu 6zellikleri yansitan bir sekilde biiyiik simiilasyonlar olarak tasarlanmislardir.
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Disneylesme (hatta pek ¢ok her sey dahil otelinde cesitli diizeylerde uygulandig: icin McDisneylesme)
kapsamindaki biiytileme, biiyiilii ortam ve yeni bir yasayis yaratma odakli ¢abalar bir siire sonra biiyiiniin
bozulmas: riskini dogurmaktadir. Ciinkii bir deneyimin g¢ok sayida iiretilmesi veya ¢ok kez yasanmasi
deneyimin biiyiileme niteligini azaltma etkisi géstermektedir (Ritzer, 2019). Bu da oteller agisindan yeniden
biiyiileme gabalar1 olarak yonetilmesi gereken yeni bir durumu ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica her gegen yil
degisik hizmet ve deneyim igerigine sahip yeni otellerin agilmasi, mevcut otellerin icerik yenilemeleri
caligmalar1 rekabet kosullarini zorlastiran etkiler yaratmaktadir. Bu baglamda yeniden biiyiileme ¢abalarinin
bir sonucu olarak, her sezon igerik giincellemeleri, yiyecek-igecek hizmetlerinde giincellestirmeler, yeni
mekanlar, etkinlikler ve sovlar, yeni ve liikks tesislerde her sey dahil hizmetin a la carte hizmet olarak
yapilandirilmas, bir zamanlar dogayla ig ice ve sade mimarinin yerine ihtisamli ve liiksii yansitan mimari yapi,
dekor ve estetik 6zelliklerin tercih edilmesi, her sey dahil hizmetin ultra, maksimum, liiks gibi @ist diizey kalite
vaat eden sekillerde isimlendirilmesi ve genisletilmesi gibi ¢ok sayida faaliyet gergeklestirilmektedir.

Sonug ve Degerlendirme

Giintimiizde turizm hareketliliginin lokomotifi durumundaki kitle turizminin en 6nemli bileseni olan her sey
dahil tatil otelleri, modern toplumun endiistriyel dizgesinin bir uzantisi olarak gelisen karnavalsal eglencenin
ve etkinliklerin sunuldugu kiiltiir endiistrisi kapsaminda gelisen bir faaliyet alanidir (Featherstone, 2013).
Ritzer de, 6nceki sosyoloji arastirmacilar1 gibi modern toplumu logos ve eros ile baglantili ikilikler iizerine
irdelemis; kavramsallagtirmasint McDonaldlasma ve Disneylesme iizerine yapilandirmis ve otel isletmelerine
de bu yapinin 6nemli temsilcileri olarak ¢ok sayida atifta bulunmustur (Marcuse, 2006; Shields, 2005; Touraine,
2014). Bu baglamda, bu ¢alismanin en 6nemli katkilarindan biri, Ritzer’in kavramlarini 6nceki modern toplum
incelemeleriyle biitiinlesik bir sekilde ele alarak her sey dahil tatil otelleri 6rnegi tizerinde tartismak olmustur.

Logos Eros
Gergeklik ilkesi Haz ilkesi
Akileilik Bireysellesme
McDonaldlagsma Disneylesme

Kaynak: Makaledeki literatiirden esinlenerek yazar tarafindan olusturulmustur.

Sekil 1. Modern toplum tartismalarinda ikilikler

Sekil 1'de de goriildiigii tizere modern toplum kendi isleyisini garantilemek icin logos ve McDonaldlasma
temelli dinamikler tizerine gelismekte; eros ve Disneylesme temelli iiriin, hizmet ve deneyimler ise, logos’un
stirekliligini saglamak adina insanlarin tiiketim, eglenme, rahatlama amaciyla yonelimlerine hitap eder
konumda yapilandirilmistir. Bu noktada Ritzer kitle turizminin agir1 rasyonellesmis sisteminden her bireyin
kendine 6zgii, otantik ve rasyonellestirilmemis deneyimlerin izini siirmesini bir ¢6ziim olarak belirtmekle
birlikte bu kagisin giiniimiizde biiyiik oranda rasyonellesmis bir toplumda zor oldugunu, bireylerin kendi
rasyonellestirilmemis deneyimlerini yaratabilmeleri icin bu sekilde yapilandirilmamais ve alisilmadik yerlerin
azaldigini hatirtlatmaktadir.
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Diger yandan, zaman igerisinde sistemden kagmay1 basarabilmis ve otantik deneyimler yasamaya yonelmis
bireyler sayesinde kitle turizmi aktorleri bu kez bu yonelimleri kesfederek onlar1 McDonaldlagtirma siireglerine
tabi tutmuslar, kitlelerin erisimine acarak otantik deneyim edinme yollarini tikamislardir (Ritzer, 2021, 17
Mart). Bununla beraber Ritzer aslinda McDonaldlagsmis bir toplumda yasamaya ¢alisan bireylerin giin gegtikge
McDonaldlasmis turizm deneyimlerini talep eder hale geldiklerine, bu nedenle sistem dis1 sunumlarin satiginin
zorluguna, bu tiir otantik deneyimlerin zenginlerin erisimine agik sunumlar olabilecegine de isaret etmektedir.
Nitekim sakin sehir olarak belgelenen Seferihisar Sigacik’ta, bu etiketlemeyle artan bir turist yogunlugu ve
turizmin artan baskisi s6z konusudur (Geng, 2021). Benzer durum, Mugla plajlar1 i¢in de gegerlidir; endemik
agac tiirlerini barindiran ormanlarla dogal giizelliklere sahip Tiirkiye’nin en uzun sahil bandi neoliberal
yayllmaci politikalar konaklama isletmeleri tarafindan cevrelenerek daha fazla sayida turistin erisimine
acilmistir (Aslan ve Aslan, 2020). Paket turlar ise, katilimcilar tarafindan “her an1 programlanmais, dolu dolu
ve uygun fiyatl1” olduklarindan tercih edilebilir secenekler olarak ortaya ¢ikmaktadir (Cesmeci ve Poyraz, 2019:
3326). Benzer sekilde otantik deneyimler {izerine kurulu kiiltiir turizmi de, yogun olarak McDonaldlagmanin
etkisiyle bir kitle turizmi faaliyeti seklini almistir (Yolal, 2016).

Ritzer’in ¢izdigi bu karamsar tabloda, biiyiik oranda McDonaldlasmis toplumda bir sekilde farkl: derecelerde
McDonaldlagsmis turizm deneyimlerine maruz kalmak kaginilmaz bir durum gibi goriilse de, giiniimiizde bu
durumu derinden etkileme potansiyeli bulunan iki 6nemli dinamik bulunmaktadir. Bunlardan ilki, iklim krizi
basta olmak iizere ¢evre sorunlari, digeriyse teknolojik gelismelerdir. Cevre sorunlari, kitle turizminin belirli
noktalarda ve diizeylerde yavaslatilmasina ve sinirlanmasina dair dnlemler alinmasini gerektirecektir ki, bunun
ornekleri kitle turizminin olumsuz etkilerine derinden maruz kalmis Ispanya gibi iilkelerde goriilmektedir.
Teknolojik gelismeler ise, ucuzluklar1 nedeniyle McDonaldlasmis turizm deneyimlerine yonelen genis
kitlelerin daha da ucuz bir ¢6ziim olarak teknoloji ile bu deneyimleri sanal olarak yasamalarina olanak
verecektir. Yine de deniz-kum-giines basta olmak tizere kisa siireli haz odakli deneyimlere dayanan
McDonaldlasma ile yer yer bireylerin kendi tilkelerinde yasamaktan daha ucuza mal olan tatil deneyiminin
yerine nasil bir sanal uygulamanin gegebilecegi tartismaya agik bir konudur. Bununla birlikte sektorde yillara
yayilan bir sorun olan ancak COVID-19 ile derinlesen nitelikli ¢aligan bulma sikintisinin artarak devam
etmesiyle biiyiik o6lgekli otel isletmelerinin faaliyetlerini kalite ve fiyat diizeylerini koruyarak devam etmeleri
riski bulunmaktadir.

Ritzer'in McDonaldlasma kavrami, hakkindaki elestirileri de beraberinde getirmistir. Bu elestirilerden biri,
McDonaldlasmanin kitle iiretimini ifade ettigine deginerek, kitle tiretiminin bir sonraki modeli olan kitlesel
Ozellestirmenin (mass customization) miisterilerin talep ve beklentilerine uygun, daha otantik iriin ve
hizmetler sunma potansiyelidir (Taylor ve Lyon, 1995). Toplam kalite yonetimleri, teknoloji, miisteri iliskileri
ve yonetim bilisim sistemleri, ¢evrim ici satis kanallar1 ile gerceklestirilen kitlesel 6zellestirme de, bu kez
bireylerin algoritmalar yoluyla tanimlanmasi ve belirli segeneklere yonlendirilmesi durumunu dogurmaktadir
ki, bu bagka bir ¢alismanin konusu olabilecek bir tartigmadir. Bununla beraber, turizm alanindaki ¢aligmalarda
McDonaldlasmanin tiim boyutlariyla ve tamamen gegerli olmadigina dair bulgular ve tartimalar mevcuttur.
D1s alan bos zaman etkinliklerinde kisiye 6zel esneklikler saglanabildigi (Zegre vd., 2012), gemi turlarinin
ongoriilemeyecek, hesaplanamayacak ve standartlastirilamayacak pek ¢cok durumun oldugu (Weaver, 2005) ve
McDonaldlasmanin her ne kadar siiregler bu boyutlara gére yapilandirilsa da her kiiltiirde tiiketimle ilgili ayn1
sonuglar1 vermeyebilecegi (Du ve Hu, 2022) raporlanmistir. Ancak bu bahsedilen tespitlerin esasen Ritzer’in
(2020) de dikkat gektigi “rasyonelligin irrasyonelligi” kapsaminda olusan durumlar oldugu goriilmektedir.
Ritzer, modern toplumun {iretici aktorleri tarafindan McDonaldlastirmanin karlilik ve gelirleri en iist diizeye
¢tkarmak tizere tercih ettigi bir yol olsa da, planlandig1 gibi islemeyen pek ¢ok durumun yasandig1 ve bunlarin
kisa ve uzun vadeli hedeflere olabilecek etkilerini hatirlatmaktadir. McDonaldlasmadan sapmaya neden olan
bu durumlar hem toplumsal hem de turizm temelli ¢alismalar icin yeni arastirma sorularii tetikleme
potansiyeli tagimaktadir.
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Extended Abstract

Purpose

George Ritzer grounded his thoughts to analyze modern society on the McDonald’s and Walt Disney
corporations in a wide perspective including their working procedures and offerings and reported that those
businesses reflect how modern society is structured. McDonald’s represents fast food restaurants to showcase
the industrial design (McDonaldization) whereas Walt Disney refers to the fascinated nature of offerings
(Disneyization) as examples of corporations which spread around the world with a tremendous increase in
variety. In accordance with Ritzer’e thoughts, the primary objective of this research is to open a discussion in
the tourism and social sciences by analyzing the McDonaldized and Disneyified features in the society in the
example of hotel industry. In line with this objective, this study aims to analyze the conceptualizations of
George Ritzer namely McDonaldization and Disneyization based on the analysis of modern production,
consumption and culture practices in the example of holiday resorts as the prominent element of the tourism
and hotel industry leading to an academic discussion on the sustainability of the industry and human routines

as a contribution to the development of the society.

Design and Methodology

The discussions of Ritzer based on those two axes (McDonaldization and Disneyization) show similarities to
other critical and reflective conceptualizations of the modern society analysis such as logos and eros. On the
other hand, mass tourism as the mirror of the modern society has also grown to a tremendous scale globally
under the effects of global mass mobility, globalization and culture industry. Hotel industry, as the engine of
the modern tourism with a wide range of businesses and offerings, includes businesses highly structured in
accordance to the dynamics of modern life as the embedded forms of McDonaldization and Disneyization and
represents a fruitful research field to analyze and discuss those remarkable concepts. The reason of this integrity
is that the hotel businesses and resorts have developed as the eros-based extensions of the logos-based modern
society. As aresult, a setting structured in the logos design to offer eros environment and experiences occured

in the hotel industry by representing McDonaldization and Disneyization of the society.

In line with Ritzer’s conceptualizations, this study firstly describes those concepts and explicates their
reflections in the hotel industry in the example of all inclusive hotels and holiday resorts in Antalya which are
the major drivers of the mass tourism today and mainly shaped by the tour operators of the tourist generating
countries. Holiday resorts were discussed as a phenomenon of the modern tourism and finally all inclusive
resorts were analyzed in line with the Ritzer’s conceptualizations by evaluating the features of those businesses
regarding the stated dimensions. The reason for choosing Antalya is the concentration of tourists and high

scale all inclusive properties in the city.

Findings

Discussion in the paper on the all inclusive holiday resorts by linking the features of those properties to the
modern society dynamics as described by Ritzer reveal that those businesses offer a typical environment to
showcase McDonaldization and Disneyization with several offerings and settings according to the dimensions
or major features of those concepts. The study offers an extensive discussion on the McDonaldized and
Disneyified nature of the all inclusive holiday resorts with several examples to represent the major dynamics
of those concepts. All inclusive resorts demonstrate an environment to offer services and experiences
structured in the dimensions of McDonaldization as per efficiency, calculability, predictability and control. In
addition, with this setting designed in a McDonaldized form as a representative of logos, those businesses also

need to develop features to fascinate individuals to offer them the eros addressing the missing aspects of the

230



AUSBD, 2023; 23(1): 209-232

modern daily life. The analysis of all inclusive resorts offers insightful findings about how McDonaldization
and Disneyization are evident in the hotel industry as a backbone element of the modern tourism. Although
the situation seems at the points of no return at a global scale, individual efforts for authentic experiences may
create value leading to the decelaration of the growth of the hotel industry for a more sustainable development

of the modern tourism.

Research Limitations

The focus of this study is all inclusive holiday resorts. However, a more comprehensive research including
other types or processes of hotel industry (city hotels, small businesses, online environment) will offer a wider
perspective to analyze how those concepts were penetrated to the industry in line with recent industrialized
development of the society. An emprical research with the participation of hotel team members and visitors
will also reveal the factors of awareness and causal reasons of the orientation towards those businesses. Such a
study will also discuss if the individuals are aware of the external and systematic dynamics of their daily lives
in the example of holidays and if they are satistied with those experiences. Finally, this paper does not address
the recent analyses of Ritzer based on the digital age. As an industry under a tremendous effect of technology
and digitalization, a paper to discuss those aspects will be promising to present findings in line with emerging
trends. Finally, a research with a focus on less or no McDonaldized or Disneyized properties will have the
potential to introduce alternative holiday choices with a more meaningful contribution to individual and social

lives.

Implications (Theoretical, Practical and Social)

This paper firstly recalls of McDonaldization and Disneyization concepts to analyze modern tourism which
has a fragmented nature offering a fruitful field to examine a wide range of aspects at various levels and
examples. Moreover, the study also relates those concepts to the other conceptualizations of the modern life
analysis in respect for the integrity of dualities and extends the discussions to a wider perspective. This study
also contributes to the literature which is scarce in critical discussions mainly in the contexts of
McDonaldization and Disneyization in the tourism and hospitality field and opens a discussion on those issues

so that academia may develop new perspective and solutions for a better modern life for all.

As for the practical implications, the study offers an extensive discussion on the modern dynamics which have
deep effects on the tourism and hospitality industries. Although those industries are also shaped by other
external and systematic factors (tour operators and overall tourism system for all inclusive resorts), there is
still a room in those businesses to offer some authentic experiences or present an environment so that
individuals will find opportunities for their own authentic experiences. Hospitality is an old type of business
including different forms of hotels and accommodation properties may apply several distinct services or

offerings to raise the awareness of the society for a more sustainable way of living.

Finally in line with the practical implications, this conceptual paper aims to offer an extensive analysis on all
inclusive holiday resorts so that individuals will acquire the awareness of their experiences as an extension of
modern society and daily lives. This analysis will make individuals think of their experiences and their overall
outcomes leading to an orientation of finding more authentic and meaningful options with positive

contributions to their individual lives, the society and environment.
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Originality/Value

The paper is a conceptual study which discusses interlinked concepts of the modern society as a reflection of
dualities in the daily living. As a result of this discussion, McDonaldization and Disneyization as highly
penetrated dimensions of the modern life are introduced as the extension of the modern society dualities.
Ritzer also uses examples from tourism and hospitality fields; however, this study focuses on one field, hotel
industry, to reveal that those concepts are deeply evident in the services, experiences, offerings and processes
of the businesses in that field. Relevant literature includes a substantial body of research on all inclusive holiday
resorts; however, this study fills a gap by analyzing those businesses with another remarkable
conceptualizations of the modern society.
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