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Yalniz seyahat eden bireylere gore farkli beklenti, istek ve gereksinimlere sahip
olan aileler, turizm pazarinda farkli potansiyel miisteri tipleri olusturmaktadir. Seyahat
acentalari, ulastirma ve otel isletmeleri tarafindan ailelere farkli olanaklar
sunulmaktadir. Ailelerin tatil yeri se¢iminde ¢ocuklarinin istek ve gereksinimlerini 6n
planda tutmalar1 aile turizmi kavramim yayginlastirmaktadir. Otel isletmelerinde,
ailelerin rahat tatil gecirmelerine olanak saglayacak tesislerin yapimina daha fazla 6zen
gosterilmekte, glivenli ve huzurlu bir ortamda tatil yapmalarim saglamak i¢in dnlemler
alinmaktadir. Ailelere yonelik faaliyet gostererek hizmet kalitesinin saglanmasi, otel
igletmelerinin devamliligt ve pazarda tercih edilir olmasi bakimindan da Onem

tasimaktadir.

Calismada ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerindeki hizmet kalitesinin
ortaya konulmasi amaciyla bir alan calismasi gerceklestirilmistir. Arastirma verileri
Antalya bolgesindeki dort ve bes yi1ldizli otel isletmelerinde konaklayan Tiirk ve Alman
turistlere yapilan anket ¢alismasiyla derlenmis, bulgular tablolar halinde gosterilmistir.
Tiirkiye’de aile turizminin gelistirilebilmesi ve iyilestirilebilmesine yonelik Onerilerde

bulunulmustur.

Anahtar sozciikler: Aile, aile turizmi, aile otelleri, hizmet kalitesi, Antalya.
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ABSTRACT
SERVICE QUALITY IN HOTELS SERVING FOR FAMILY TOURISM:
A Study On Turkish and German Families in Antalya

Aysel YILMAZ
Tourism and Hotel Management Department
Anadolu University Social Sciences Institute
November 2007
Advisor: Prof. Dr. irfan ARIKAN

Families having different expectations, wishes and needs from the individuals traveling
alone create a different customer market in tourism. Families are provided with different
opportunities by traveling agencies and hotel companies. Families’ concerns of giving
priorities to their children’s preferences and needs while choosing holiday place
increase the importance of “family tourism” concept. More importance is given to
building places in which families can have a relaxed holiday, and precautions are taken
for enabling families to have their holiday in a safe and peaceful atmosphere. It is
important for the hotel companies to be preferred and permanent in the market by

supplying customer satisfaction while considering families.

This study surveys the service quality in the hotels serving the families. The data for the
study wer collected through a questionnaire given to Turkish and German families
spending their holidays in 4 or 5-star hotels in Antalya. The results are presented in
tables. Implications for the improvement of family tourism in Turkey are provided in

the study.

Key words: Family, family tourism, family hotels, service quality, Antalya.
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GIRIS

Kitlesel ¢cagin gelisiyle birlikte giiniimiizde miisteri bilincinin artmasi, hizmet
kalitesinin saglanmasina yonelik calismalar1 gerekli kilmaktadir. Seyahat arzi, turistik
tiikketicilerin beklenti, istek ve ihtiyaglar1 tam olarak karsilandiginda basarili olabilir.
Turizmde siirdiiriilebilir bir gelisim izlemek i¢in potansiyel miisterilerin yasam tarzlar

ve tatil beklentileri bilinmelidir.

Kendine 6zgii yasam durumlari ve buna bagli gereksinimleri ve davranislari,
turizm pazarlamasinda farkli potansiyel miisteri tipleri olusmasina neden olmus ve bu
gruplara uygun olanaklarin saglanmasin1 gerektirmistir. Bu noktadan hareketle

tiikketicilerin ayirt edici dzelliklerine gore pazar boliimlemesi yapilmaktadir.

Pazar boliimleme degiskenlerinden biri olan ve bu c¢alismanin ¢ikis noktasini
olusturan ailelerin, toplumsal degisimlerin de etkisiyle ge¢mis yillara gore tatil
beklentileri artmistir. Cocuklu bir ailenin tatildeki gereksinimleri yalniz seyahat eden
bireylerden farklilik gostermektedir. Bu c¢alismanin konusunu c¢ocuklu ailelerin
seyahatleri ve cocuklu ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerindeki hizmet kalitesi

algilar1 olusturmaktadir.

Genel anlamda aile turizmi; “aile bireyleriyle birlikte yapilan ortak dinlence,
eglence” olarak tanimlanmaktadir (Sachsen Ekonomi ve Calisma Bakanligi 2004).
Ailelerin tatil yeri secerken ¢ocuklarinin isteklerini 6n planda tutmalan aile turizmi
kavramin1 yayginlagtirmaktadir. Cocuklu ailelerin seyahatleri siiresince karsilastigi
sorunlar goz Oniine alinarak tur operatorleri, ulasim araclari ve otel isletmeleri
tarafindan farkli olanaklar sunulmaktadir. Son yillarda otel isletmelerinde, ¢ocuklarin
rahat tatil gecirmelerine olanak saglayacak tesislerin yapimina daha fazla 6zen
gosterilmekte, ailelerin giivenli ve huzurlu bir ortamda tatil yapmalarin1 saglamak i¢in

onlemler alinmaktadir.

Calismanin literatiir boliimiinde, Oncelikle ailelerin turizm davranislaryla

birlikte pazarlamadaki yeri ele alinmis, hedef kitlenin beklenti ve sosyo-demografik



ozellikleri belirlenmeye calisilmigtir. Daha sonra aile turizmi kavrami ele alinarak
ailelere yonelik hizmet veren otel igletmeleri irdelenmistir. Calismay1 olusturan kitle
Tiirk ve Alman turistler oldugundan Tiirkiye ve Almanya’daki ailelere yonelik hizmet
veren otel isletmeleri incelenmistir. Almanya’da cesitli eyaletlerin ve tur operatorlerinin
aile otelleri i¢in belirledigi oOlgiitler verilmistir. Calismanin sonucunda ise Tiirk ve
Alman turistlerin Antalya bolgesindeki tur operatorleri tarafindan aile kavramli olarak
belirlenen otel isletmelerindeki algi diizeyleri ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Anket

calismasina sadece ¢ocuklu aileler dahil edilmistir.

Tiirkiye’deki aile turizminin ©6neminin ortaya konulmasi amacindan yola

cikilarak hazirlanan bu ¢alismada;

e Cocuklu ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerinin fiziki 6zellikleri,
personeli ve hizmetleriyle ilgili nitelikler ¢ercevesinde, ailelerin hizmet kalitesi
boyutlarini nasil algiladiginin belirlenmesine,

* Alg diizeyleri yorumlanarak otel isletmelerinin ¢ocuklu ailelere yonelik sahip
olduklar1 niteliklerin 1iyilestirilmesi ve bununla birlikte Tiirkiye’de aile
turizminin gelistirilebilmesi i¢in yol gosterici Onerilerde bulunulmasina

calisilmstir.



BIiRINCi BOLUM
AILE TURIiZMi

1. AILE KAVRAMI VE TURISTIiK SATIN ALMA DAVRANISINDA AiLENIN
ROLU

“Pazarlama, bir isletmenin fiziksel, finansal ve insan kaynaklarin1 miisteri istek
ve ihtiyaglart ile eslestirmesidir. Dogru olarak belirlenen ihtiyaglar ve bunlart tatmin
edecek {riinler ortaya c¢ikarildiginda, tiiketici iiriine baglanmakta ve alimini

tekrarlamaktadir” (Timur, 1998, s. 131).

Satin alanlarin 6zellikleri bakimindan pazarlar, tiiketiciler ve oOrgiitsel pazarlar
olarak iki grupta toplanmustir. Orgiitsel pazarlar calismamiz kapsaminda olmadigindan
burada bahsedilmeyecektir. Tiiketiciler pazar1 ise “kisisel ve ailesel ihtiyaglar1 tatmin
etmek iizere mal ve hizmetleri satin alandir”. Bu baglamda tiiketiciler pazarinin
biiyiikliigiinii ¢esitli demografik 6zellikler itibariyle niifus belirlemektedir. Niifusun yas,
cinsiyet, cografi dagilimi, aile yapisi1 ve ozellikleri gibi faktorler pazarin biiytikliigiinii

belirlemede etkili 6zelliklerdir (Yiikselen, 2006, s.100).

Turistlerin satinalma davraniglarinin 6nemli bir bileseni olan alici davranis ve
tutumlariin iyi bilinmesi, turistlerin satinalma davranmiglarini daha agik bir sekilde
ortaya konulmasini saglamaktadir. Ger¢ek miisterilere ulasabilmenin en giivenilir yolu
pazara, pazar boliimlerine ve bu boliimlerde yer alan turistlerin sahip olduklar1 davranis
kaliplarina ve onlarin tutum ve davraniglarinin satinalma egilimlerine doniismesine

yonelik arastirmalarin yapilmasidir (Tolungii¢, 2000, s. 96).

Aile, aileyi olusturan iiyelerin tiiketim davranislar iizerinde onemli bir etkiye
sahip olmasi nedeniyle bircok iiriin grubu icin ana hedef oldugu gibi (Odabasi, 1998, s.
109) turizm sektorii icin de ayr1 bir dneme sahiptir. Bu calismanin turizm pazarinda
yapilmasi nedeniyle bundan sonra turizm pazarinin tiiketicileri olarak turistlerden, daha
dar anlamda ise pazar boliimlemesinin bir degiskeni olan ve c¢alismanin kapsamini

olusturan ailelerden bahsedilecektir.



1.1 Aile Kavram ve Tanim

Aile, toplumsal kurumlar i¢inde en eski ve en temel kurumlardan biridir. Aile ile
ilgili ¢esitli tamimlar yapilmistir. Bilinen en basit tanimlarindan biri; “birbirine kan bagi
ile bagl bireylerin olusturduklari birlik” seklindedir (Ozkalp, 2000, s. 133). Odabas ise
daha genis anlamu ile, “kan bag, evlilik gibi etmenler neticesinde birlikte oturan iki ya
da daha fazla kisinin olusturdugu toplumsal bir grup” olarak tanimlamaktadir (2002, s.
245).

T.C. Basbakanlik Aile ve Sosyal Arastirmalar Genel Midiirliigii ve T.C.
Basbakanlik Tiirkiye Istatistik Kurumu ise aileyi “toplumu olusturan, toplumsal yasama
iligkin deger yargilarinin olustugu, bireylerin davranislarinin icinde sekillendigi en
temel birim olup, devletlerin de sosyal politikalarinda temel aldigi bir kurumdur”

seklinde tanimlamaktadir (2006).

Aile ve hanehalki birbirinden farkli kavramlardir. Hanehalki, aile olmayan ve
cesitli nedenlerle bir arada yasayan insanlarn da kapsamaktadir. Aile ise en genis
anlamiyla “bir toplumun biitiin 6zelliklerini potansiyel olarak biinyesinde barindiran
kurum ve kan bagliligi, evlilik ve diger yasal yollardan aralarinda akrabalik iligkisi
bulunan ve c¢ogunlukla ayni evde yasayan bireylerden olusan, bireylerin cinsel,
psikolojik, toplumsal, kiiltiirel ve ekonomik ihtiyaclarinin karsilandigi, fertlerin topluma
uyumu ve katilimlarmin saglandigi ve diizenlendigi temel bir toplumsal birimdir”

(Tezcan, 1990, s. 67).

Karalar ve digerleri de hanehalki (ev halki) ve aile kavramlarinin ayr1 ayri
Ooneme sahip olduklarim vurgulamakta ve iki ayr1 bicimde ele almaktadirlar: Aile
olmayan ev halki ve aile olan ev halki. Aile olmayan ev halki “belli bir oturma
biriminde tek basina ya da baskalariyla birlikte kalan, aralarinda kan ve evlilik bagi
bulunmayan kisilerde olusan topluluk™ olarak tanimlanirken aile olan ev halki, “belli bir
yerlesim biriminde oturan ve aralarinda kan bagi, evlilik ve evlatlik iliskisi bulunan iki

ya da daha fazla kisiden olusan bir topluluk” olarak tanimlanmaktadir (2006, s. 167).



Aile, toplum ile birey arasinda bagi birinci planda saglama gorevini yerine
getiren bir sosyal kurumdur. Bu gorevin nasil yerine getirildigini agiklayan siirecler ise
ailenin baslica islevlerini olusturur. Bu anlamda aileye sosyal, ekonomik ve psikolojik
pek cok islev yiiklenmistir. Ailenin sekli ve islevleri kiiltiirel farklilik gostermekle
birlikte biitiin toplumlarda aileye 6nemli yer verilmektedir. Bu anlamda aile evrensel bir

kurumdur (Kavas ve digerleri, 1997, s. 175).

Tarihin akist i¢inde, toplum yapilar degistikce aile yapilar da degismistir. Aile
yapilarinin degismesi ise, aile i¢inde hem erkegin, hem kadinin hem de aile i¢inde yer
alan cocuklarin ve diger aile iiyelerinin yeni roller tiistlenmesini gerektirmistir

(Kirkpinar, 2001, s. 29).

Aile, toplumsal degisimin konusu ve tasiyicisidir. Bunun nedeni, kentlesen
niifusun kaynaklandigi cevrede ailenin, geleneksel toplulugun kiigiik bir 6rnegi olmasi
ve biitiin toplumsal, ekonomik iligkilerin aileyle cercevelenmesidir. Bireyin her tiirlii
iligkilerini kapsayan bir genislige sahip olan aile, toplulugun kurulusu ve isleyisinde tek

orgiitlenme bicimi olarak belirtilmistir (Ozer, s. 669).

Ailenin tiiketici davramglarimi sekillendirici ve etkileyici bir rolii vardir. Bu
nedenle aile yapisimi belirleyen demografik gostergeler (aile yasam egrisi) aile
iiyelerinin rolleri, ailede kararlarin verilis sekilleri, cocuklarin etkisi ve aile bireyleri
arasidaki catisma ailenin satinalma ve tiiketim isleyisinde dogrudan etkili olmaktadir.
Aile kararlarinin yapist pazarlama stratejilerinin tasarimim etkilemektedir. Ozellikle
karar verme siirecinde, satinalma etkisi ve iirlin/marka degerlendirmesi yonlerinden

ailenin taninmasi son derece 6nem tagimaktadir (Kavas ve digerleri, 1997, s. 175).

Cocuksuz ciftlerin ya da kan bagindan dolay1 biiyiikanne-baba ile yasayan
ebeveynlerin de aile sayildigi tanmimlara ragmen bu c¢alismada aile kavramindan

bahsedilirken ¢ocuklu aileler ele alinacaktir.



1.2 Satin Alma ve Ailelerin Turistik Satin Alma Kararlari

“Kisinin 0zellikle ekonomik {iriinleri ve hizmetleri satin alma ve kullanmadaki
kararlar1 ve bunlarla ilgili faaliyetleri” tiiketici davramisi olarak tanimlanmaktadir.
Tiiketici davramisinda satin alma karar siireci ve bu siirecin hangi boyutlarda neden
farkli oldugu incelenildigi gibi satin alma sonras1 davranislar da incelenmektedir. Satin

alma, tiiketim siirecinin sadece bir asamasidir (Odabasi ve Baris, 2003, s. 29).

Gereksinim |:> Bilgi |:> Segenekler |:> Karar |:> Satis sonrasi

Sekil 1.1 Satin Alma Karar Siireci
Kaynak : “Kotler, Bowen ve Makens, 1999, s. 201”’; aktaran igéz, 2001, s.91

Tiiketicilerin satin alma karar siireci Sekil 1.1°de goriildiigii gibi bes asamada
olugmaktadir. Bunlar gereksinimin belirlenmesi, bilgi arama, seceneklerin
degerlendirilmesi, alim karar1 ve satn alma sonrasi davramslardir ( i¢oz, 2001, s. 91).
Tiiketici davranis1 birka¢ asamadan olusan bir siirecin biitiinii olarak ele alindiginda,
satin alma karar1 son asama olan satin almaya ya da satin alma anina gétiiren bir 6nceki
adimdir. Diger bir deyisle, satin almaya kisiyi ikna eden etkenler, satin alma kararim
olusturan faktorlerdir (Saracel ve digerleri, 2002, s. 50). Tiiketici davranislar
incelenirken bazilarinin neden, nasil ve ne satin aldiklarimin aciklanabilmesi ag¢isindan

karar siirecinin de incelenmesi yararh olacaktir (Odabas1 ve Baris, 2003, s. 31).

Turistik satin alma davranigi da bir tiiketim davranisidir, ancak diger satin alma
ve tiiketim davraniglarindan 6nemli farkliliklar gostermektedir. Birinci olarak turistik
satin alma davramginda kisi, bir turist tiiketici olma yoniinde karar vermektedir. Ikinci
olarak turistik satin alma davranisi Kisinin hem tatil sirasinda hem de tatil sonrasindaki
davranislarmi icermektedir. Ugiincii olarak ise turistik satin alma davramsi diger
tilketim davranislarma gore daha fazla bilgi, zaman, ¢aba ve paray1r gerektirdiginden
ayricalikli bir oneme sahiptir. Diger bir deyisle, turistik satin alma davranigi, yogun

sorun ¢6zme kararina dayanmaktadir (Rizaoglu, 2003, s. 145).



Tiiketici davranms literatiiriinde tiiketici satin alma tarzini inceleyen ii¢ yaklasim
gelistirilmistir. Bunlar, psikografik/yasam tarzi yaklasim, tiiketici tipolojisi yaklagimi

ve tiiketici karakteristikleri yaklagimidir.

Psikografik yaklasim, tiiketici davramisimi aciklarken ¢ok sayida degiskenden
yararlanarak, tiiketicinin psikolojik ozellikleri ve yasam sekli acisindan karar alma
tarzim inceleyen bir yaklasimdir (Darden, Ashton, 1974, s. 100; Lastovicka, 1982, s.
127). Tiiketici tipolojisi yaklasimi, tiiketicileri aligveris yapma sekillerine gore
ekonomik, ilgisiz, bagimli, bireysel, kalite odakli, marka sadakati olan gibi gruplara
ayirmistir (Westbrook, Black, 1985, s. 80-81; Moschis, 1976, s. 63). Tiiketici
karakteristikleri yaklagimi ise, tiiketici karar alma tarzim belirlerken bireyin kisiliginin
de etkili oldugu biligsel ve duygusal siireci dikkate alarak, kisiye yardimci olan ve yol
gosteren unsurlarn incelemis ve bu unsurlardan yola cikarak sekiz karakteristik
gelistirmistir. Bunlar; mitkemmeliyetcilik veya yiiksek kalite odaklilik, marka bilinci,
yenilik ve son moda odaklilik, eglence odaklilik, fiyat odaklilik, dikkatsizlik, cesit
karmasas1 yasamak ve aliskin olmak veya marka bagimlhiligidir (Splores, 1983, s. 79;

Lysonski, Srini ve Yiorgos, 1996, s. 12; aktaran Unal ve Ercis, 2006, s.26).

Tiiketici kisilik, yasam bi¢imi, algilama, giidiillenme, 6grenme ve tutum gibi
psikolojik; kiiltiir, aile, sosyal simif, damisma gruplarnn gibi sosyolojik faktorlerin
etkisinde karar vermektedir (Odabasi, 1988, s. 81; Rizaoglu, 2003, s. 124-125). Tiiketici
i¢in bilgi tasiyici ve birincil dereceden bir danisma grubu olan aile, bireyin satin alma
kararlarinda oldukga etkilidir. Ote yandan aile icin yapilan satin alma kararlar1 aile
iiyeleri tarafindan yonlendirilmektedir. Dolayisiyla bireysel gereksinimler i¢cin ve aile
i¢in yapilan satin almalarda karsilikli etkilesim s6z konusu olmaktadir. Bu etkilesim,
ailenin yapisina (cekirdek ya da ataerkillik derecesi), ailenin gergeklestirmek istedigi
amaclara, aile iiyelerinin uzlagmalarina, rollerine, haberlesme diizeylerine ve ailenin
yasam egrisine bagl olarak degisiklik gostermektedir (Islamoglu, 2003, s. 196). Kotler
(1997, s. 173) satin alma davramslarim etkileyen faktorleri Tablo 1.1°deki gibi

gruplandirmigtir.



Tablo 1.1 Satin Alma Davranmigimi Etkileyen Faktorler

Kiiltiirel Sosyal Kisisel Psikolojik
Faktorler Faktorler Faktorler Faktorler
Yas ve
Yagsam
e Kiiltiir Danigma Donemi Giidiilenme
Gruplart
e Alt Kiiltiir Meslek Algilama
Aile
e Toplumsal Ekonomik Ogrenme
Sinif Roller ve durum
Statii Inang ve
Yasam tutumlar
Tarz1
Kisilik

ALICI

Kaynak : Ig(jz, 2001, s.78 ve Yiikselen, 2006, s.101

Kisiler kiiciik yastan itibaren davramglari aileden aldiklann 6zelliklerle

sekillendirmektedirler. Ancak bazi ailelerde s6z konusu Ozelliklerin bir sonucu olarak

bireylerin karar verme Ozgiirliiklerinin olamayabilecegi gibi baz1 ailelerde de etkilesim

fazladir. Pazarlama yoneticisinin bu gibi oOzellikleri degerlendirmesi pazarlama

stratejilerinin daha saglikli belirlenmesi agisindan yarar saglayacaktir (Yiikselen 2006,

s.104). Sekil 1.2°de ailenin satin alma karar siireci gosterilmektedir.




Satin alma sonrasini degerleme

PSIKOLOJIK
SETLER

1. Kisi
2. Kisi
3. Kisi
4. Kisi

Bireysel karar Bilgi Bilgi
stireci toplayicilar arastiricilar
Ihtiyacin Algilama
ortaya ¢ikisi
Karara katilma Rol
ozellikleri
Satin almanin Etkileyiciler Marka Aile Satin
Oonemi degerleme karari alma
Satin almanin
riski Satin alma ajani T
Satin almanin Karar vericiler Catismanin
zamani Tiiketici coziimlemesi

Sekil 1.2 Aile Satin Alma Karar Modeli
Kaynak: Islamoglu 2003, s. 202

Satin alma kararlarin1 verirken eslerin sahip oldugu yetki de aile tiirlerine gore

cesitlilik gostermektedir (Odabasi, 2003, s. 250; Karalar ve digerleri, 2006, s. 169;

Kotler, 1975, s.141-142; Kog, 1975, s. 27);

1. Kocanin egemen oldugu (Husband-Dominance) ailelerde tek s6z kocanindir,

o karar verir. Ornegin; yasam sigortasi, hirsizlik ve dogal afetlere karsi

sigortalarin

satin alinmas1 ya da televizyon,

harcamalar1 gerektiren tiriinlerin alinmasi gibi.

otomobil gibi yiiksek

2. Kadimin egemen oldugu (Wife-Dominance) ailelerde kadin tek s6z sahibidir,

o karar verir. Ornegin; temizlik triinleri, mutfak esyalari, kadinin kendi

giysileri gibi.

3. Uzmanlasmis (Syncratic) ailede kadin ve koca esittir, ortaklasa karar verirler.

Ornegin; ev, tatil yeri secimi, eglence gibi.

4. Ozerk (Autonomic) ailede esler birbirinden bagimsiz karar verebilirler.

Ornegin; recetesiz ilaglar, icecekler gibi.
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Karar verme siirecinde tiiketici, duruma gore rutin, sinirli, yogun sorun ¢ézme
davraniglarindan biriyle sorun cozebilir. Turistler bu konuda farkli yaklasimlarda
bulunabilirler. Rutin karar verme yaklasiminda kararlar daha az zihinsel ¢cabayla ve daha
hizli verilebilir. Bu durumda varolan alternatiflerle ilgili fazla bilgi sahibi olundugu
sOylenebilir. Yogun yaklasimda ise bilgi arama ve alternatiflerin degerlendirilmesinde
oldukca fazla caba gosterilir. Secime dayali olusturulacak giidiilerin bir kismi bilingli
olmayabilir. Turistik satin alma davraniginda tatil yeri, ulasim, konaklama, aktiviteler,
biitce, rezervasyon gibi bir dizi alt karar s6z konusudur. Kotler’in daha 6nce genel
olarak bahsedilen satin alma karar siirecindeki bu alt kararlar Tablo 1.2°de

gosterilmistir.

Tablo 1.2 Tatil Seciminde Karar Verme Asamalari

Asama Olaylar ve Kararlar Etki ve Diisiinceler

Tatil ihtiyaci Algilanan tatil arzusu Genel tatil motivasyonu

Tatil ihtiyac1 degerlemesi Tatil zamani
Bilgi toplama ve degerleme Siiresi

Gegmis tatil deneyimleri

Bilgi toplama Seyahat brosiirlerinin ve Tatil yeri iletisimlerine
reklamlarinin incelenmesi, maruz kalma
arkadaslara ve seyahat Tatil reklamlar1 ve
acentalarina danisma promosyonlari, arkadas

ve acentalardan ogiitler,
Oneriler

Karar Tatil yeri, ulagim tiirli, zaman, Algilanan imaj, turistik
biitce, aracilar, alinacak varig yeri promosyonlari,
turistik hizmetlere karar verme onceki deneyim, potansiyel

varig yeri imaji, aracilar

Seyahate hazirlik Yer kesinlestirme, 6deme, Servis ogiitleri,

donanim

seyahat acentalari,

banka, kredi karti, saglik.

Kaynak: Mountinho, 1987, s. 28
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Aile yalmzca kari-kocadan olusuyorsa karar verme siirecinde yalnizca onlar ele
alarak degerlendirme yapmak dogru olabilir, ancak ailede cocuklarin da olmasi
durumunda kari-koca kararlan icin sdylenenlerin cogunun degismesi gerekmektedir
(Karalar ve digerleri, 206, s.171). Aile kararlan iizerinde etkili olan bireylerin her
zaman uzmanlik ve bilgi giiciinii kullanmalar1 gerekmez. Cocuguna diiskiin olan aile,
pek cok kararda onun isteklerine boyun egmektedir (Islamoglu, 2003, s.199). Cocugun
1srarct olmasi ve annenin ¢ocuguna diiskiinliigli, cocugun taleplerinin karsilanmasinda

etkili olan davrams big¢imleridir.

Cocuklarin satin alma kararlarindaki etkisini saptamak iizere cesitli aragtirmalar
bulunmaktadir. Cocuga verilen 6nemdeki artis ve haberlesme teknolojisindeki gelisme,
cocugun aile satin alma kararlar1 {izerindeki rol ve etkisini de degistirmektedir. Anne
babanin ¢ocuklarina yonelik tutumlari, ¢ocuklarinin isteklerini karsilamadaki

tutumlarina yon vermektedir (islamoglu, 2003, s. 202; Karalar, 2006, s. 171).

Cocuklara yonelik seyahat pazari konusunda yapilan bir arastirma ¢ocuklarin
yaklagik 100’den fazla iiriin kategorisinde satin alma kararlarinda 6nemli oranda etkili
oldugunu gostermektedir (Odabas1 ve Baris, 2003, s.263). Almanya’da yapilan
arastirmalarda 8-17 yas arasi ¢ocuklarin tatil satin almada 6nemli bir etkisinin oldugunu
kanmitlanmistir (wé&v, 1996, s.22; aktaran Dreyer, yaymlanmamis makale, s.6). Aile
seyahatlerinde tatil yeri secimine 6zellikle anne-baba karar vermektedir (%87). Aileler
tatil yeri se¢ciminde Oncelikle c¢ocuklarin gereksinimlerini (%78), daha sonra kendi
gereksinimlerini (%48) goz Oniinde bulundurmaktadir (Griiner ve Jahr, 1996, s.20;
aktaran Dreyer, yayinlanmamis makale, s.6). Diger bir arastirma (Kids-V A, 2003) ise 6-
9 yas arasi1 cocuklarin tatil yeri ve tatil tarz1 seciminde % 50 oraninda etkili oldugunu
kanitlamistir. Opaschowski de diizgiin ve dengeli bir tatil ge¢irmek i¢in aile bireylerinin
kendi ilgileri konusunda bir uzlasma saglanmasi, satin alma kararinda ortak bir nokta

bulunmasi gerektigini diisiinmektedir (Opaschowski, 2002, s.73).

Bu konuda Tiirkiye’de yapilan bir arastirmada ise ailelerin ¢cocuklariyla birlikte
yaptig1 aligveriglerde harcamalarin arttigi, {tstelik Tiirk ailesinin ¢ocuklarinin

kararlarindan daha fazla etkilendigi saptanmistir. Bu arastirmalara gore ¢ocuklarin bu
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konu kapsamindaki otel kararlarina etki oran1t ABD’de % 12 iken (veriler James U. Mc
Neal’e ait) Tiirkiye’de % 18 olarak saptanmistir (Hiirriyet, 29.10.2000, s. 13; Capital,
Ocak 2000, s. 102-106; aktaran Odabas1 ve Baris, 2003, s. 263). Tiirkiye’deki diger bir
arastirmada ise bireylerin tatil yeri se¢imini belirlerken ¢ocuklarin ve ¢ocuk indiriminin
% 19,4 oraninda cok 6nemli, % 56,7 oraninda da 6nemsiz oldugu saptanmistir (Bir,

1999, s. 99).

Bir baska arastirma ise gelir ve egitim seviyesi ylikseldikce tatil kararinda
babanin etkin durumunun korunmasi ile birlikte annenin ve ¢ocugun da giderek daha
giiclii bir sekilde karara katildigimi gostermistir. Gelir seviyesi en altta iken ¢ocugun
karara katilma oram1 % 4.4 iken gelir seviyesi en iistte iken bu oran % 10.6’dir (Saracel
ve digerleri, 2002, s. 53). Demokratik bir ailede her aile iiyesinin tatil kararlarina
katilmas1 beklenirken, demokratik olmayan bir ailede cocuklarin tatil kararlarina
katilmasi1 pek beklenmemektedir (Rizaoglu, 2001, s.125). Baz1 ebeveynler ¢ocuklarina
satin alma kararini ve eylemini gerceklestirmede 6zgiirliik tanimakta, bazilar ise tersine
bagimlilik gostermektedir (Yiikselen, 2006, s. 104). Bunun yaninda Devlet Planlama
Teskilatr’nin 1992 Aile Yapis1 Arastirmasinda ¢ocuklarin % 53’iiniin isteklerini acik¢a
ifade ettikleri, % 38’inin isteklerini anneleri, % 1.4 {iniin babalar1 aracilifiyla ilettikleri
saptanmistir. Bu durum annenin c¢ocukla iletisiminde daha etkili oldugunu

gostermektedir.

Her insan bir aile kiimesi i¢inde dogar ve cogu tiiketiciler bir aile kiimesine
baghdir. Her aile iiyesi bir satin alma roliine ve etkisine sahiptir. Sonug olarak bir aile
kiimesinde ebeveynler, cocuklarinin degerler, tutumlar ve satin alma aligkanliklar

olusturmalarinda ve kazandirilmalarinda etkili olmaktadir.

WTO'nun arastirmasina gore, diinya ekonomisindeki kiiresellesme ve
liberalizasyon siirecinde girilen rekabet ortamindan dolay1 verimliligi artirict ve issizligi
azaltict politikalarin hiikiimetler tarafindan geri plana itilmesine yol acmustir. Bir
yandan da toplumlarin aile yapilar, calisanlarin nitelikleri ve demografisi degismekte
ve tiim bu faktorler tatil ile ilgili kararlar1 derinden etkilemektedir (TURSAB Ar-Ge
Dept., 2004).



13

1.3 Ailelerin Satin Alma Rolleri

Bir onceki baghik altinda bahsedilen aile satin alma karar siireci, bireyin satin
alma karar siirecinden daha karmasik oldugundan, aile satin alma karar modeli bireysel
karar modellerine gore daha dnemlidir. Bunun nedeni aile i¢indeki rollerin farkli olusu,
amag farklilign ve catismadir. Aile satin alma kararlarinda ebeveyn onemli bir etkiye

sahipse de satin alinacak hizmetlere gore roller degismektedir.

Ailede satin alma gorevleri ya da rolleri iiriine gore farklilik gosterebileceginden
ve farkli yapidaki aileler aym tiir iriinler icin farkli roller gelistirebileceginden,
pazarlama stratejileri i¢in aile iiyelerinin rollerini net bir sekilde belirtmek ¢ok gii¢ bir
ugrastir (Odabasi, 1998, s. 114). Ailedeki her bireyin tiiketim kararlarinda farkl rolleri
vardir. Satin alma kararlart bu roller ¢ercevesince belirlenir. Pazarlamacilar, iiriinleri
aile bireylerinin satin almadaki rollerine uygun olarak satisa hazirlarlar (Karalar, 2006,

5.168).

Aile satin alma kararlarinda aile iiyelerinin rollerinin giderek artmasinda iki
faktor etkilidir. Birincisi aile iiyelerinin rollerindeki degisme, ikincisi ise kararlara
katilimdir. Toplumsal yasantidaki degisimler, kadinin calisma hayatina katilmasi, belirli
alanlarda uzmanlagsmas1 ve dis diinya ile daha fazla iliski kurmasi, aile yapisindaki
degisimler, ailede demokratik degisimler, bos zamanlarin ev diginda gecirilmesine
iligkin egilimler aile i¢in yapilan satin alma rollerinin degisimine neden olmaktadir

(islamoglu, 2003, s.197).

Aile iiyeleri satin alma kararlarinda asagida belirtilen rollerden bir ya da
birkacim oynamaktadirlar (Kotler, 1975, s. 139; Karalar ve digerleri, 2006, 169;
Odabasi, 1998, s. 114; Kavas, 1997, s. 176);

Etkileyici (Baslatict)
Inanglar1 ve goriileri ile satin almada en son karar iizerinde acik ya da gizli
birtakim etkileri olan bireydir. Bu rol satin alma kararinin baglatilmasim saglayabilir.

Ornegin, evin annesi hafta sonu tatilinde seyahate ¢ikma fikrini ortaya koyar.
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Denetleyici (Bilgi Toplayici/Harekete Gegirici)

Aile icindeki kararlarda en cok bilgiye ve uzmanliga sahip olan, bu nedenle ev
halkina yonelik bilgi akisin1 denetleyen ve diizenleyen bireydir. Degisik bilgi
kaynaklarina acik ve duyarlidir. Satin almada harekete gecirici rolii iistlenir. Ornegin,

evin annesi seyahat icin gerekli tiim bilgileri toplar, aragtirmalar yapar.

Karar Verici

Satin almayla ilgili gii¢ ya da otoriteye sahip olan aile bireyleridir. Karar verici
birey, satin alip almamaya, alacaksa neyi, nasil, ne zaman ya da nereden satin alacagina
karar verir. Ornegin, anne ve baba seyahate ¢ikma konusunda ortaklasa karar

verebilirler.

Satin alict
Gergek satin alma islemini yapan, satin alma roliinii iistlenen bireydir. Kararin
onceden verilmesi durumunda bu birey sadece satin alma islevini yerine getirir.

Ornegin, anne ya da baba acentadan seyahati satin alarak gerekli 6demeyi yapar.

Kullanicy/ Tiiketici
Mal ya da hizmeti bir gereksinimi karsilamak {iizere kullanan birey ya da

bireylerdir. Ornegin, aile bireyleri seyahate cikarak tiiketici (turist) roliinii iistlenirler.

Tarihin akist i¢inde, toplum yapilar degistikce aile yapilar da degismistir. Aile
yapilarinin degismesi ise, aile icinde hem erkegin, hem kadinin hem de aile i¢cinde yer
alan cocuklarin ve diger aile iiyelerinin yeni roller tiistlenmesini gerektirmistir

(Kirkprnar, 2001, s. 29).

1.4 Aile Yasam Donemleri

Toplumlar gozlemlendiginde ailelerin genelde izledigi belli bir gelisim
cizgisinin oldugu goriilmektedir. Bireyler belli bir yasa gelene dek ebeveynlerinin
yaninda yasarlar, daha sonra evlenirler, bir siire sonra cocuk sahibi olurlar; belli bir

zaman kesitinde ¢ocuklar da evlenerek kendi ailelerini kurarlar ve ebeveyn evde yalniz
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kalir. Bu yalnizlik ¢iftlerin birinin 6liimiinden sonra daha da artar ve sonucta ailenin son
kisisi de yeryiiziinden ayrilir. Ayn1 durum ¢ocuklarda da yinelenir. Bu siire¢, “ailenin
olusumu ve sona erisi siireci” ve “aile yasam ¢izgisi (egrisi)” olarak adlandirilir. Bu
cizgi geleneksel olarak toplumlarin ¢ogunda benzer durumda seyreder (Karalar ve

digerleri, 2006, s. 173).

Aile yasam ¢izgisi kavramu ile ortak 6zellikleri olan ailelerin siniflandirilmasi
olasidir. Bu siniflandirma i¢in yasin onemli oldugu gibi ailenin biiyiikliigii, medeni hal
ve ¢alisma durumlar1 gibi diger demografik 6zellikler de dikkate alinmalidir (Odabasi,
2003, s. 253).

Aile yasam cizgisinin her evresinde gereksinimler ve istekler farklilagir. Toplam
niifus, pazardaki tiikketim miktarin1 belirlemektedir ancak niifusun gen¢ yas agirlikli
olmasi bu kitlenin hizmet talebine daha fazla yonelinmesini saglamaktadir. Ancak sz
konusu 6zellikler itibariyle pazar tamimlandiginda, birbirine benzer satin alma davranisi
olusturan tiiketicilerden soz edilemeyebilir. Ornegin, 18-24 yas aras1 geng niifusu, satin
alma davramisi Onemli Olgiide birbirine benzer Ozellik tasiyan tiiketiciler olarak

tanimlamak her zaman dogru olmayabilir (Yiikselen, 2006, s.100).

Aile tipi de ¢ocuklarin sayisina, yasina, ebeveynin aile icindeki durumuna gore
degisiklik gostermektedir. Ailenin turistik satin alma davramiglarinin belirlenmesinde
ailedeki bireylerin bos zaman gereksinimlerinin ve davraniglarinin anlasilmasi, yasam
durumlarn1 ve bununla birlikte gelisen yasam bicimlerinin bilinmesi yararli olacaktir

¢z, 2001, s. 79).

Pazarlamada aile yasam ¢izgisi geleneksel olarak bekarliktan baslayan, evlilikle
siiren ve oliimle sona eren bir siirectir. En cok kabul géren geleneksel yasam ¢izgisini
bes ayr1 asamada ele alan yaklagimdir. Bunlarin yaninda kii¢iik ya da biiyiik cocuklu ile
geng ya da yagli olma durumlarina gére evlileri daha ayrintili evrelere ayiran goriisler de
mevcuttur (Odabas1 ve Barig, 2003, s.254; Kavas ve digerleri, 1997, 179). Geleneksel

yasam ¢izgisinin bes evresi sunlardir (Karalar ve digerleri, 2006, s.173):
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Geng bekar evresi
Geng ¢ocuksuz evlilik evresi
Cocuklu geng evlilik evresi

Yasli evlilik evresi

A

Coziilme evresi

Bu calisma kapsamindaki turizm tiiketicilerinin yas ve yasam donemlerinin ise
geleneksel yasam ¢izgisine gore daha ayrintili simiflandirildigr goriilmektedir. Tablo
1.3’te tiiketicilerin yasam donemleri ve turizm isletmelerinin  yaklasimi

gosterilmektedir.

Tablo 1.3 Tiiketici Yasam Donemleri ve Turizm Isletmelerinin Yaklagim

Yas Donemi Yas Turizm Endiistrisi Tiiketici Yaklasim

Erken ¢ocukluk | 0-5 Oyuncak, ¢ocuk porsiyonlar1 ve bazi restoranlarda ¢ocuk
bakicilart gibi gereksinimleri olan ve aileler i¢in sorunlu
titketicilerdir.

Geng ¢ocukluk 6-12 Disarida yemek konusunda énemli etkileri vardir. Resort
otellerde bu yas donemi icin 6zel rekreasyon programlari

mevcuttur.

Ik genclik 13-15 | Bu evrede birey bagimsiz tiiketici olmaya baslar. Disarida
yeme konusunda halen etkilidirler.

Tleri genclik 16-19 | Bagimsiz tiiketicidirler, bazen yar1 zamanh islerde

calisirlar. Sosyal etkinlik gereksinimleri oldukca fazladir.

Geng bekarlar 20-24 | Is yasamina atilirlar. Diisiik biitce ile seyahate ¢ikarlar.

Geng evliler 25-34 | Iki gelirlidirler. Seyahate egilimleri fazladur.

Geng orta yas 35-50 | Gelirleri yiiksektir. Cocuklarinin giderleri vardir. Disarida
yeme ve seyahat etme egilimleri fazladir.

[leri orta yas 50-65 | Gelirleri en iist diizeydedir. Seyahate egilimleri fazladir.
Disarida daha az yemek yerler.

Geng yash 65-75 | Yeterli ve sabit gelirleri vardir. Bos zamanlar1 ¢ok fazladir.
Diyet yemeklerine dikkat ederler. Gezmeyi severler.

Yash 75-84 | Saglik sorunlari vardir. Genelde dul ya da yalmzdirlar.

Cok yash 85 + Kuzey Amerika’da sayilar1 hizla artmaktadir. % 70’1

kadindir, 6zel diyet yemekleri isterler.

Kaynak: Tom Powers, 1997, s. 28; aktaran 1962, 2001, s. 79

Tablo 1.4’te goriildigii gibi aile yasam cizgisinin degisik evrelerinde aileyi

olusturan bireylerin gereksinimleri birbirinden farklilik gostermektedir. Bu farkliliklar
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her evrede ailelerin belirli gereksinimlerini gidermeye yonelik hizmetlerin
gelistirilmesine olanak saglamaktadir. Bunun yaninda tutundurma calismalarinin farkl
bicimde olusturulmasini ve uygulanmasin gerektirir (Odabasi ve Baris, 203, s. 254).
Luft (2001, s.44) ve Opaschowski (2001, s. 35, 151) tiiketici yagam evreleri ve yas
gruplarindan bahsederken aileleri 30-49 yas arasi donemde goOstermektedirler. Bu
calisma cocuklu ailelere yonelik oldugundan cocukluk yas donemlerini de dikkate
almak gerekmektedir. Tablo 1.4’te evli ciftler ve ailelerin yasam evreleriyle ve

bicimleriyle birlikte bos zaman kullanimlar1 verilmistir.

Tablo 1.4 Evli Ciftler/Ailelerin Yasam Durumlar1 ve Bos Zaman Kullanimlart

Yasam evreleri Yasam Donemi ve Bos Zaman tercihleri
Bicimi ve davramlari
e Hafta sonlar sosyal
aktivite etkinliklerine
katilmaktadirlar..
Alileler ve evli giftler e Huzura, bos zamana,
e Kiiciik, gelisme e Giinliik yasantilan aile dinlenmeye ve bireysel
caginda ve yetigkin durumlarina gore bos zaman
cocugu olan diizenlenmistir. faaliyetlerine 6zlem
ebeveynlerdir. e Zaman icerisindeki duyulmaktadir.
® Yash ebeveyni ve yiikiimliilikler, aile e Bos zaman, standart
torun sahibi olan tiyelerinin dikkate bir program gibi
yetiskinlerdir. alinmasi, kisisel degerlendirilmektedir.
gereksinimler satin e Aile bireyleri birlikte
Almanya’da ikamet eden alma kararlarim gezilere
vatandaslarin %58’ ini etkilemektedir. katilmaktadirlar.
ebeveyn ve cocuklar, Finansal sinirliliklar e Ev isleri, tamir-onarim
9%22’sini evli ciftler mevcuttur. isleri, alisveris
olusturmaktadir. yapmaktadirlar.
e Hafta icinde
yapamadiklarin telafi
etmek istemektedirler.

Kaynak : Breidenbach, 2002, s. 13

Geleneksel ya da cagdas yasam cizgisini turizm pazarlamacilari da pazarin
boliimlemesi, pazarin olas1 diizeyinin analiz edilmesi, hedef pazarin belirlenmesi ve
dolayistyla daha etken pazarlama stratejilerinin olusturulmasi icin kullanmaktadirlar.

Ancak her aile tipinin degisken olmasi, farkli tiirden bireylerden olusmasi, aile yasam
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cizgisinin herhangi bir evresinin tek basina pazar boliimlenmesinde kullanilmasini gii¢

kilmaktadir.

1.5 Tiirkiye’de ve Almanya’da Aile Yapilar:

Tiirkiye’de bir¢ok isletme aile yasam ¢izgisi kavraminin bilincinde olarak cesitli
stratejiler uygulamaktadir. Bu ¢izginin cesitli evrelerine gore pazar boliimlemeleri
yapilarak farkli uygulamalarla tiiketiciye siirekli yakin kalma c¢abasi giderek
yayginlagsmaktadir (Karalar ve digerleri, 2003, s. 177). Bu ¢alisma kapsaminda yer alan
Tiirk ve Alman aile yapilarinin incelenmesi bu anlamda yararli olacaktir. TUIK
(Tiirkiye Istatistik Kurumu)'nun 2000 yili verilerine gore Tiirkiye’deki niifusun yasa

gore dagilimi Tablo 1.5’teki gibidir.

Tablo 1.5 Tiirkiye’deki Niifusun Yasa Gore Dagilimi

Yas donemi Niifus sayis1
0-4 6 584 822
5-9 6 756 617

10-14 6 878 656
15-19 7 209 475
20-24 6 690 146
25-29 5 895 255
30-34 5009 655
35-39 4 854 387
40-44 4 068 756
45-49 3368769
50-54 2717 349
55-59 2058 422
60-64 1 829 288
65-69 1 645517
70-74 1172 643
75-79 577 597
80-84 246 692
85+ 216 500
Bilinmeyen 23 381
Toplam 67 803 927

Kaynak: www.tuik.gov.tr/PrelstatistikTablo.do?istab_id=219 -, (23.05.2007)
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DIE’nin 2000 yili verilerine gére 1990 yilindaki toplam niifus igindeki hane
halki sayis1 11.188.636 iken 2000 yilinda 15.070.093 olmustur. Yine 2000 yilindaki
toplam niifusa gore ortalama hane halki biiyiikligii 4,50’dir. TBMM tarafindan 1
Temmuz 2006 tarihli ve 26215 sayili resmi gazetede yaymlanan Dokuzuncu Kalkinma
Planinda (2007-2013) ise Tiirkiye’deki niifus artis hizinin 2000 yilinda yiizde 1,41 iken,
2005 yilinda yiizde 1,26’ya diistiigii belirtilmistir. Ayn1 donemde, ¢aligma ¢agi niifusu
olan 15-64 yas grubu ile 65 yas iizeri yaslh niifus artmis ve toplam niifus icindeki paylari
sirastyla yiizde 64,7’den ylizde 65,7’ye ve ylizde 5,4’ten yiizde 5,9’a yiikselmistir.
Tablo 1.6’da Tiirkiye’deki mevcut durumla birlikte Dokuzuncu Kalkinma Plani

cercevesinde bazi tahminler de verilmektedir.

Tablo 1.6 Demografik Gostergeler ve Niifusun Secilmis Yas Gruplarina Goére Dagilimi

2006 2013
Toplam Niifus, Y1l Ortasi, Milyon Kisi 73,0 79,0
Yillik Dogal Artis Hizi, Binde (1) 12,4 10,1
Toplam Dogurganlik Hizi, Cocuk Sayisi 2,18 2,07
Bebek Oliim Orani, Binde 22,6 18,5

Dogusta Hayatta Kalma Umidi, Y1l
Kadin 74,0 74,8
Erkek 69,1 69,9
Toplam 71,5 72,3
Niifusun U¢ Ana Yas Grubu ltibariyla Yiizde Dagilin, Yiizde

0-14 28,1 25,3
15-64 66,0 68,2
65+ 6,0 6,5

(1) Gogleri kapsamamaktadir.

Kaynak: http://ekutup.dpt.gov.tr/plan/plan9.pdf, 22.07.2007

Buna gore demografik gostergelerde goriilen iyilesmeler dolayisiyla Tiirkiye’ nin
niifus yapisinin gelismis iilkelerin niifus yapisina nispeten benzemeye basladigini
sOylemek miimkiindiir. Niifusun yas yapisinda da 6nemli degisimler beklenmektedir.
2005 yilindan itibaren oransal ve rakamsal olarak diismeye baslayan 0-14 yas grubu
niifusun bu egilimi uzun vadede devam edecektir

(http://ekutup.dpt.gov.tr/plan/plan9.pdf, 22.07.2007) .
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Tiirkiye’deki niifusun mevcut durumu ve 2013 yilindaki tahminler ortaya

konulduguna gore bunlarin pazarlama agisindan incelenmesinde yarar olacaktir. Bu

baglamda

Kapital Dergisi ile HTP’nin 1 Ekim 2003 tarihinde yaptigi kapsamli bir

arastirmada cesitli sirketlerin bu konudaki tutumlar ele alimp degerlendirilmistir.

Aragtirma Tiim Tiirkiye’yi temsil edecek sekilde 23 ilde 4 bin 928 haneyi kapsamus,

HTP tarafindan toplanan bulgular ise 71 milyon kisi ve 16 milyon 650 bin haneye

uyarlanarak tiim Tiirkiye geneli i¢in gecerli sonuclara ulagilmistir (Karalar ve digerleri,

2003, s. 177-178).

Bu calismada evin haniminin yasi, ¢ocuk sahipligi ve cocuklarin yast gibi

faktorler dikkate alinarak 11 farkli yagsam evresi saptanmistir. Bu yasam evreleri;

10.

Bekarlar; hic evlenmemis ya da dul olup 46 yasindan daha geng olanlar,
Balay ciftleri; hi¢ cocugu olmamis ancak evin haniminin 36 yasin altinda
oldugu evli ciftler,

Bos gecenler; evin haniminin 36 yagin iizerinde olmasina karsin ¢ocuk
sahibi olmayan evli ciftler,

Gencg bebeKli ciftler; evin haniminin 36 yasindan geng ve ¢ocuk sahibi olan
evli ciftler,

Gec cocuklular; evin haniminin 36 yasin iizerinde ve hanedeki en kiigiik
cocugun 0-3 yas arasinda oldugu ya da 46 yasindan daha biiyiik bir annenin
en kii¢iik cocugunun 3-6 yas arasinda bulundugu evler,

Okula hazirlayanlar; evin haniminin 46 yasindan daha geng, cocugun ise 3-
6 yas arasinda oldugu evli ciftler,

Egitime baslatanlar; evin haniminin yas1 ne olursa olsun evdeki en kiiciik
cocugun 6-12 yas arasi oldugu evler,

Farkhlasan kusaklar; ebeveynin yasi ne olursa olsun evin en kiiciik
cocugunun 13-17 yas arasinda oldugu evler,

Birlikte biiyiiyenler; yaslar1 36’nin altinda olup bakmakla yiikiimlii
olduklar1 en kii¢iik cocuklart 18 yasinda ve daha biiyiik olan aileler,

Bir arada yetiskinler; evin haniminin 36 yasin iizerinde ve bakmakla

yiikiimlii oldugu en kiiciik cocugun 18 yasindan biiyiik oldugu aileler,
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11. Yalmz kalanlar; bekar ya da dul en az 46 yasinda ya da daha biiyiik olan ve
bakmakla yiikiimlii oldugu ¢ocugu olmayan bireylerin tek basina yasadigi

haneleri kapsamaktadir.

Almanya’nin ise genel niifusu 31 Aralik 2006 verilerine gore 82.310.000
(http://de.wikipedia.org/wiki/Deutschland, 24.07.2007) olmakla birlikte Alman

toplumunun aile sayisinda ise son yillarda bir gerileme olmustur. 1993 yilinda aile
sayisl (aileler, evli ciftler, evli olmayan ciftler ve yalniz yasayanlar) yaklagik 15 milyon
iken 2002 yilinda 12,71 milyona, 2004 yilinda ise 13,2 milyona gerilemistir. Aile
sayisindaki gerileme ile birlikte aile basina diisen ¢ocuk sayisi da gerileme kaydetmis ve
yalniz yasayan bireylerin sayisinda yaklasik % 12’lik bir artis goézlenmistir. 18 yasin
altindaki cocuklarin % 22’lik dilimi yalmiz yasamaktadir. Tek cocuklu aileler ise %
36,1’lik bir dilimi olusturmaktadirlar. Bu durum tatil gereksinimlerinde de degisimlere
neden olmaktadir (Dreyer, yayimlanmamis makale, 2006; Alman Istatistik Enstitiisii,

Nisan 2002).
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Sekil 1.3 Alman Turizm Pazarinda Yasam Donemleri

Kaynak: Kirstges, 1992, s. 204; Freyer, 1999, s. 394

Alman turizm pazarinda aile yasam cizgileri farkli arastirmacilara gore farkli
sekillerde belirlenmistir. Luft (2001, s.215-216), alt1 evre belirlerken Opaschowski
(2001, s. 157-158) arastirmalarim dokuz evrede gerceklestirmistir. Sekil 1.3’te Alman
turizm pazarinin yagsam ¢izgisi verilmektedir (Kirstges, 1992, s. 204; Freyer, 1999, s.
394).

Tatil ve Seyahat Arastirma Sirketi (F.U.R) tarafindan 2002 yilinda Alman
toplumunun % 22,1°lik diliminin katildig1 bir aragtirma yapilmistir. Bu oranin igerisinde
14,2 milyon 14 yas alt1 ¢cocuklariyla beraber yasayan yetiskin (6,4 milyonu bes yasin
altinda, 7,7 milyonu ise 6-13 yas aras1 ¢ocuklar1 olan) bulunmaktadir. Calismada kiiciik
cocuklu ailelerin % 77,4’liik diliminin, yetiskin cocugu olan ailelerin ise % 82’lik

diliminin seyahate katildig1 saptanmigtir. Tiirkiye’ye en fazla turist gonderen iilke olan
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Almanya’daki bu arastirma sonuglan dikkate alindiginda, aile turizminin Tiirkiye i¢in
Oonemi yadsinamamaktadir.
(http://www.austriatourism.com/scms/media.php/8998/Modulangebot RA2007.pdf,
11.12.2006).

2. AILE TURIZMININ TURIZM PAZARINDAKI YERi

“Kendine 6zgii yasam durumlari ve buna bagli ihtiyaclar1 ve davraniglari, turizm
pazarlamasinda farkli potansiyel miisteri tipleri olusmasina neden olmus ve bu gruplara
uygun olanaklarin saglanmasini gerektirmistir” (Breidenbach, 2002, s.12). Bu noktadan

hareketle tiiketicilerin ayirt edici 6zelliklerine gore pazar boliimlemesi yapilmaktadir.

Toplumsal degisimler, cocuklarin ve cocuklu ailelerin tatil davraniglarim
etkilemekte ve ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerinin bu konuda yogunlasarak
hizmetlerini verimli duruma getirmesinde etkili olmaktadir. Tiirkiye’de son yillarda
onem kazanmaya baglayan aile turizmi ve turizme katilan ailelerin beklenti ve sosyo-

demografik ozellikleri de ayrintili olarak incelenmeye calisilmistir.

2.1 Aile Turizmi Kavramm

Toplumsal degisimler, cocuklarin ve cocuklu ailelerin tatil davraniglarim
etkilemekte ve ailelere yonelik hizmet veren isletmelerin bu konuda yogunlasarak
hizmetlerini verimli duruma getirmesinde etkili olmaktadir. Genel anlamda aile turizmi;
“aile bireyleriyle birlikte yapilan ortak dinlence, eglence” olarak tanimlanmaktadir
(Sachsen Ekonomi ve Calisma Bakanlhigi, 2004 ve Lang, Eberle, Bartl, Tourlex,
Darmstadt, 1989, s. 5). Family Holiday Association (FHA) ise aile seyahati kavramini;
cocuklu aileler, biiyiik anne-babalar, biiyiik ¢ocuklar, romantik hafta sonu tatilcileri ve
balay1 ciftlerinden olusturmaktadir. Elestirmenlerin tartismalar1 ve arastirmalar, tatilin
sosyal bir hak olarak kesfedildigini ve aile tatilinin refahin bir kaynag olarak

goriildiigiinii kanitlamaktadir (Hazel, 2005, s.3).
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Hedef kitleye gore yapilan turistik iiriin grubunda aile turizminin ¢ogunlukla tatil
koyti ve kuliip seyahatleri icerisinde yer aldigr goriilmektedir. Aile turizminin
Tiirkiye’de son yillarda 6nem kazanmaya baslamasina karsin Almanya’da aileler turizm

pazarinin en 6nemli hedef kitlesi sayilmaktadirlar.

Alman seyahat pazarinda aile turizmi alaninda kendini gelistirmis olan kuliipler

asagidaki gibidir (Rudolph, 1999, s.26):

e Kuliip fikrinin yaraticisi olarak kabul edilen 97’ nin iizerinde tatil koyiiyle
Club Mediterranee,

e 25 tatil kdyiiyle Robinsonclub (TUI),

e ]2 tatil kdyiiyle Club Aldiana (NUR),

e 5 tatil koyiiyle Club Calimera (IST)

Aileye yonelik hizmet veren kuliip ve tatil koylerinin yaninda geleneksel
destinasyonlar da yeni yiizyilda da popiiler olmaya devam edecektir. Temal1 parklar,
dogal cekicilikler, aile temelli resortlar, egitim amacli seyahatlerin de aile turizminde
hiikiim siirmeye devam edecegi goriisii hiikiim siirmektedir (NTA, 1999, s.19).
Opaschowski’nin Almanya’da 21. yiizyll turizmine yOnelik arastirmasi sonucunda
ailelerin, ¢cocuklarin ve genclerin deneyim ve eglence, heyecan ve gevsemenin ayni
anda yasanabildigi tema parklarini tercih etmeleri de bu goriisii desteklemektedir (2001,

s.140).

Ekoturizm, yumusak-turizm gibi yenilik¢i turlar aile pazar igin en yeni
egilimlerden bazilar1 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ekoturizm, aile turizminde yeni bir
olaydir. Cevreye ilgi ilk olarak “cevre koruma eylemi” ve yeni cagin genglik
aktivizminin bir parcasi olarak 1960’larda 6nem kazanmaya baslamistir. Son yillarda bu
tiir aktivitelere katilanlar aileler ve biiyiik anne ve babalar olmustur. Bu tatiller ¢evreyi
gelistirmede proaktif olarak yer alma ya da ekosistem hakkinda 6grenme ve dinlenmeyi

birlestirmektedir (NTA, 1999, s.19).
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Aile turizminin seyahat pazarinda saglam bir yeri vardir. Ornegin, 1996-2002
yillar arasinda yillik 13,2 ve 13,9 milyon civarinda 14 yas altindaki ¢ocugu olan Alman
aile seyahat etmistir. Bu rakamin yaklasik %22’si tatil amaclidir (Reiseanalyse, 2003,
$.95). Aile turizmi kavramlarinin yaninda genglik turizmi ve cocuklara yonelik turizm
kavramlar1 da karsimiza ¢ikmaktadir. Genglik turizmi, 6zel paket programlar ve uygun
fiyatla egitim gormekte ve bazen de calismakta olan genglere yoneliktir. Okul/sinif
gezilerine yonelik grup gezileri ise ¢ocuklara yonelik turizm olarak adlandirilmaktadir.
Bu tiir iriin gruplarinin ayricaliklarimin yaninda ogrenim gezileri diizenleyen tur
operatorleri bu kitlelere de hitap etmektedir. Yas gruplarina gore bilgiler, uygun fiyat
sartlari, egitim- 6gretim etkileri ve yasa gore diizenlenen etkinlikler bu iiriiniin belirgin

ozellikleridir (Rudolph, 1999, s.27).

2.2 Aile Turizminin Turizm Pazarindaki Yeri ve Onemi

Pazarlama faaliyetlerinin daha etkin kilinabilmesi igin turist siniflandirmasinin,
benzer beklentileri ve ihtiyaglar1 olan ve benzer satin alma egiliminde olan bireylerin bir
arada ele alinarak onlara yonelik pazar boliimlerinin olusturulmasi dogru bir strateji
olacag1 savunulmaktadir (Pizam ve Mansfeld, 1999, s. 93). Aile turizmi de belirli bir

hedef kitleye yonelik pazar boliimlendirmeyi gerektirmektedir.

Pazar boliimlendirme giiniimiizde 6zel bir 6nem tasimaktadir. Bu nedenle de
belirli seyahat smiflart i¢in 6zel programlar gelistirilmektedir. Bir otel isletmesinde
pazarlama karar siirecinde bu tiir 6zel programlar gelistirilmeden 6nce, bu programlarin
pazarin tiimii i¢in yaratacag iistiinliik ve sakincalarin degerlendirilmesinde yarar vardir

(Timur, 1998, s. 145).

Pazar bolimlendirme, “bir pazarin nispeten benzer 6zelliklerini tasiyan alici alt
gruplaria gore kisimlara ayrilmasi, yani tiirdes olmayan (heterojen) bir pazarin tiirdes
(homojen) boliimlere ayrilmasidir” geklinde tanimlanabilir (Mucuk, 2000, s. 272).
Rudolph ise pazar bolimlendirmeyi “sinirlandirilabilir ve miimkiin oldugunca homojen

pazar boliimlerindeki tiim pazarin gruplandirilmasi” olarak tamimlamaktadir (1999, s.
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288). Pazar bolimlendirme turistik hedef kitlenin belirlenmesini saglamaktadir. Hiadrich

(1993, s. 301), turizmde pazar bolimlendirme Ol¢iitlerini asagidaki gibi siralamistir:

e Sosyo-demografik faktorler (6rnegin; yas, cinsiyet, sosyal statii, hane halki
biiyiikliigii ve yapisi, vb.)

e Seyahat nedeni (6rnegin; dinlenmek isteme, kiiltiirel deneyimler, macera)

e Tatil tipi (seyahate kars1 belirli tutum ve davraniglari olan sosyal gruplar)

e Seyahat amaci

e Ulasim araci

e Tatile verilen deger (ilk seyahat, ikinci ya da iiciincii seyahat)

e Seyahat rezervasyonun kendiliginden gelismesi,

e Seyahat siiresi (kisa siireli seyahatler, tatil amag¢h seyahatler).

Tur operatorlerinin sundugu {riinler ancak karsilagtirilabilir ihtiyaclarla
iliskilendirildiginde pazar boliimlendirmesinden soz edilebilir. Ornegin, “yalniz seyahat
edenler” seklinde bir boliimlendirme yapildiginda bu acikca goriilebilmektedir. Bu grup
icine hem gencler hem de yashlar girebilmektedir. Aym1 zamanda yalmiz yasayan
bireyler oldugu gibi yalniz yasamayip tek basina seyahat eden bireyler de bu gruba dahil
edilebilir. Bu bakimdan ailesinin yaninda yasayan bir gencin tatil ihtiyaglarinin yalniz
yasayan bir emekliyle benzer olup olmadiginin sorgulanmasi gerekmektedir. Bu
durumda “yalniz seyahat edenler” pazarinda s6z edebilmek i¢in onlar1 farkli kilan

ihtiyaglarimi da g6z oniinde bulundurulmasi gerekmektedir (Hédrich, 1993, s. 302).

Luft (2001, s. 215-216), pazari sosyo-demografik 6zelliklere, egilim ve ilgilere,
gelir ve egitim diizeyine gore boliimlendirirken, yas ve yasam donemlerini asagidaki
gibi boliimlendirmistir. Bu gruptan konu kapsamindaki ailelerin ilgi ve davrams

ornekleri verilecektir:

1. Yalniz seyahat eden gencgler (18-29 yas)
Aileler (30-44 yas)
Meslek sahibi, yash kesim (45-59 yas)

Sl

Uciincii yas grubu (60-69 yas)
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5. Cok yashlar (70 yas ve {istii)

Bu gruba gore ailelerin ilgi ve davranis 6rnekleri su sekildedir;

e Higbir zorlama olmaksizin beraber oturan ve yemek yiyen bireylerdir (kendi
ihtiyac¢larina gore aileye yonelik diizenlenmis konaklama tercihleridir).

e Belirli bir fiyat ve hizmet bilincindedirler.

e Serbest alanlarin ve oyun olanaklarinin bulundugu yerleri ve bagimsiz olmay1
tercih ederler.

e Tatilde giivenli bir bi¢imde aile baglarimi giiclendirici deneyimler yasamak
isterler.

e  Aktif tatil programlarina katilmak isterler (6rnegin, geziler, ziyaretler, turlar).

® Yiiksek bilgi gereksinimi duyarlar.

® Cocuk bakicilig1 ve genclere yonelik programlar (aksamlari1 da) beklerler.

Dreyer (yaymnlanmamis makale, s.10) ise ailelerin aym1 pazar boliimlendirme
baslig1 altinda degerlendirilmesinin yetersiz olabilecegi kanisindadir. Daha gercek¢i bir
boliimlendirmenin ¢ocuklarin ihtiyaglar1 dogrultusunda yapilmasi gerektigini ve farkli
yas grubundaki ¢ocuklarin ihtiyaclarinin da farkli oldugu savunmaktadir. Ornegin, bir
bebekle on yasindaki bir cocugun gereksinimleri ve ilgileri farklidir. Temel ihtiyaglara
gore heterojen bir boliimlendirme yapildiginda Almanya’daki seyahat acentalar
“cocuklu aileler” grubunu alt gruplara ayirmislardir. Ozellikle TUI otel katalogunda bu
boliimlendirme (0-2, 3-6, 7-12, 13-16 yas grubu olarak) goze carpmaktadir.

Luft (2001, s. 44), hedef kitlenin belirlenmesinde turistik destinasyonlarin
markalagsma c¢abast igine girdiklerini, miisteriye olanaklar Olciisiinde vaatlerde
bulunulmasi gerektigi gercegini vurgularken bu cabada yas faktoriiniin artik tek basina
yeterli olmadigin1 savunmustur. Tatile ¢ikma nedeni, egilimleri/ilgileri ve tatil
davraniglar1 gibi psikografik olciitlerin daha anlamli olacag: diisiincesindedir. Bu ilgi ve
egilimlerin doyasiya yasanabilmesi icin tatilcilerin 6nceki konularda bahsedilen yasam

evrelerinin bilinmesi gerekmektedir.
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Sosyo-Ekolojik Arastirma Enstitiisii (ISOE), INVENT-Partner araciligi ile 2000
Alman turiste yonelik “Tatil ve Seyahat Davranis1 Hedef Kitle Modelleri” konulu bir
arastirma gerceklestirmistir. Aragtirma verilerinden elde edilen sonuglarda, karakteristik
yasamlar1 ve kitle turizmindeki seyahat davraniglarina gore yedi farkli hedef kitle tipi

ortaya cikmistir. Bu tipolojiye gore seyahat davranislari su sekilde belirlenmistir;

e Geleneksel aligkanligi olan turistler (% 16)

e (Cocuklar ve aileler (% 14)

e Giines-deniz paket-tur tercih edenler (% 20)

e Hareket ve macera arayan gengler (% 11)

e Geleneksel olmayan, kesfedici turistler (% 10)
e Iddial kiiltiir seyahatcileri (% 15)

® Doga ve acik havayi tercih edenler (% 14)

Sekil1.4 Tatil ve Seyahat Davranisi Hedef Kitle Modelleri

O Geleneksel aliskanhg
olan turistler

B Cocuklar ve aileler
O Giines-deniz, paket
tur tercih edenler

O Hareket ve macera
aray an gengler

B Geleneksel olmay an
kesfedici turistler

@ Iddiah kiiltiir
sey ahatgileri

B Doga ve acik havay1
tercih edenler

Kaynak: http://www.invent-tourismus.de/html/projekt02.htm
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Sekil 1.4’te de gosterildigi gibi % 14’liik bir dilimi cocuk ve aileye yonelik
seyahati tercih edenler olusturmaktadir. Bu dilimin iigte ikisini bayanlar olugturmaktadir
ve yas donemi 30-50 arasidir. Bu gruptakiler gidecekleri yeri ¢ocuklarina ve aileye
yakin arkadas gruplarina damisarak se¢mektedirler. Bu karar verme siirecinde sadece
fiyat degil, ¢ocuklar i¢in sunulan olanaklar, animasyonlar etkili olmaktadir. Ebeveynlere
de tatilde dinlenmek ve kendileri icin zaman bulmayr miimkiin hale getirmek
gerekmektedir. Bu gruptakiler ¢ogunlukla deniz/kum/giines ticliisii i¢in gelmektedirler.

Bu gruptan Tiirkiye’yi tatil i¢in tercih edenler “cocuklar ve aileler”, “giines-
deniz paket-tur tercih edenler” ve “hareket ve macera arayan gencler’den olusmakta ve
bu turist gruplarinin gelecekte de oncelikle deniz, giines, macera, aileye yonelik hizmet
arayacaklart varsayilmaktadir. Tiirkiye’ye en fazla turist gonderen {iilke olan
Almanya’daki (2005 yilinda 4.243.600 kisi) seyahat pazarinin Ozelliklerinin ve
gereksinimlerinin bilinmesi durumunda daha bilin¢li yatinmlar yapilabilir, miisteri
memnuniyeti arttirilabilir. Tiirkiye’nin bu pazan son yillarda fark etmesi nedeniyle
aileye yonelik yatirimlara yon verilmis ve bunun karsiligi alinmaya baslanmistir.
Avrupa-Tiirkiye Turizm Is Konseyi Baskani Hiiseyin Baraner’in Anadolu Ajansi
muhabirlerine verdigi bir demecte, ailelerin tatillerini c¢ocuklariin istekleri
dogrultusunda planladigi ve Temmuz-Agustos aylarinda (2003 yil1) konaklayan her dort
Alman turistten birinin ¢ocuk oldugu vurgulanmistir (www.turizmdebusabah.com,

16.08.2003 tarihli haberi, 13:46).

Opaschowski’ye gore gelecekte Almanya’nin en c¢ok tercih edilen cazibe
merkezi olmasinin sartlarindan biri olarak, aileye yonelik hizmetler ve yas gruplarina
gore firsatlar sunulmasi gosterilmektedir. Almanya’da 21. yiizyil turizminde gelecege
yonelik yapilan arastirmada, ¢cocuklu ailelerin gelecekte hedef kitle olarak kesfedilmesi
gerektigi Onerilmektedir. Yarmnin tatilcilerinin, bugiinkii siirdiiriilebilir ¢ocukluk
deneyimlerini unutmayacaklar1 belirtilmektedir (2001, s.149-150). Bu baglamda
turizmin ¢esitlendirilmesi, pazar boliimlendirilmesi yapilarak farkli gereksinim, istek ve
ihtiyaclara sahip olan ailelere yonelik alternatif turizm olanaklarinin sunulabilmesi i¢in

aile turizminin kavranmasi 6nem tagimaktadir.
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2.3 Aile Turizmini Etkileyen Faktorler

Calisan kitlelerin bos zamanlarinin, diger bir deyisle c¢alisma disinda kalan
zamanlarinin, yasal haklar olarak diizenlenmesi, ¢alisma saatleri ve yillik iicretli izinleri
diizenleyen yasalarin ¢ikarilmasi, sendikalarin bu alanlarda calisanlar lehine 6nemli
kazamimlar elde etmesi ile birlikte kitlesel turizm ilerleme kaydetmistir (TURSAB Ar-
Ge Dept. 2004).

Bir¢ok iilkede kadinlarin is giiciine artan hizda katilmasi, cift gelir kaynagma
sahip ailelerin artmasina neden olmakta ve ailelerin bos zaman faaliyetlerine ayirdig
zamani daraltmaktadir. Ebeveynlerin ve c¢ocuklarin birlikte c¢ikabildigi tatiller soz
konusu oldugunda aile yasami baski altina alinmakta, artan bosanmalar da aile

gruplarin tatil organizasyonunda yeni bir karmasa yaratmaktadir.

Aile yanlis1 ¢aligma saatleri rejimi, diger bir deyisle is yasami ve yasamin diger
alanlar1 arasinda dengenin saglanmasi insani bir konudur ve uzun dénemde sosyal ve
ekonomik refahi etkileyecektir. ABD, Japonya ve Ingiltere gibi iilkelerde ozellikle
calisma yasaminin yogun baskilar1 nedeniyle WTO raporunda calisma ve bos zaman
arasindaki dengenin smirlar1 belirlenmeye calisiimistir (TURSAB, Aralik 2001). Aile
bireylerinin yalniz ya da boliinmiis gruplar halinde tatile ¢ikmalar, tatil zamanini
ayarlamadaki soruna yonelik gelistirilebilecek bir ¢oziim olacaktir. Onemli giinlerde
diizenlenen turlar ya da 6zel ilgi turlar1 bu kesim i¢in c¢ekici olabilecektir. Kruvaziyerler
ve eglence parklari gibi bazi turizm iiriinleri 6zellikle bu pazara yonelecektir (TURSAB

Ar-Ge Dept., 2004).

WTO’nun arastirmasina gore, Amerika Birlesik Devletleri’nde iicretli izinlerin
sinirli olmasi, ¢alisma yasaminin baskist cift gelirli ailelerin artisi ve ailelerin
karmasiklasan yapisi, ulusal tatil giinleri ve hafta sonlar yapilan kisa tatillere ilgiyi
artirmaktadir. Sekiz haftalik donemlere ikiser haftalik tatillerle ara verilmektedir. Bu
degisim aile tatillerinin yapisinda degisiklik yaratmakta ve turizm endiistrisi iizerinde

onemli etkilerde bulunmaktadir.
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Dreyer (1996), pek cok arastirma verilerine gore cogu ailenin ¢ocuklari icin
tatile ¢ikma fikrine siipheyle bakmaktadir. Ciinkii cocuklar uyuduktan sonra
ebeveynlerin kendilerine ayirabilecekleri zamanlar1 oldugunu diisiinmektedir. Buradan
yola ¢ikarak da turizm sektoriiniin daha donanimli diizenlemeler yapmalari, klasik aile

paketleri disinda farkl iiriinlerin de sunulmasi gerektigini savunmaktadir.

Ote yandan ozellikle ¢ocuklu aileler giin igindeki harcamalari nedeniyle,
neredeyse konaklama {icretine yaklasan ekstralardan kurtulma istekleri nedeniyle
“hersey dahil sistemi (HDS)’ni tercih etmektedirler. Otel isletmelerinde hedef pazar
olarak belirlenen aileler HDS uygulamalarina 6nemli bir yon vermis, amaclar bu
ailelerin tatille ilgili istekleriyle uyumlu hale getirilmis ve bu yolla karlilig1 arttirma

hedeflenmistir (Ahipasaoglu, 2001).

“Hersey Dahil Sistemi (HDS) ucak bileti, hava alan1 transferleri, odalar, yiyecek
ve icecekler, tiim tesis ve donanimlarin kullanimim da igerisine alan, bir ticreti 6nceden

odemeyi gerektiren tatil sistemini ifade etmektedir” (i¢oz, 1998, 5.49).

Tiirk turizminde son yillarda yasanan turist artisinin en 6nemli sebeplerinden biri
olarak goriilen hersey dahil paket tur sistemi, iilkemizde 1990’11 yillarda uygulanmaya
baslanmis, ancak son bes yilda hizli bir gelisim gostermistir (Turizm Diinyasi, 2001, s.
61). 2000’li yillara gelindiginde ise, kisa vadede yiiksek getirileri ile, HDS bircok
iilkenin ilgi odagi olmus ve hemen her iilkede uygulanmaya baslamistir. Bu gelisim
stireci icinde sadece uygulama alan1 ve uygulayan tesis sayilarinda artis olmamais, ayn
zamanda sunulan hizmetlerde de gelisme goriilmiistiir, ik 6nceleri bekarlara yonelen
HDS ile c¢alisan tesisler, giiniimiizde ciftlere, likks arayan tatilcilere ve ozellikle de
cocuklu ailelere yonelik ¢ok cesitli gruplara hizmet sunmaya baslamislardir (www.

book-marketing.com).

Turizm Yatirimeilart Dernegi (TYD) Baskani1 Dr. Oktay Varlier, Tiirkiye’de son
6—7 yi1ldir HDS’ nin gittik¢e yayginlastigini ve bunun sayesinde aile turizminin arttigini

belirtmektedir.
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Bunun yaninda Soyak’in (2006) turizmde bagimhilik iligkisi ile ilgili
calismasinda Club Mediterranee ve Robinson Club gibi resortlarin uygulamis oldugu
her sey dahil paket turlarla birlikte yerel isletmelerin turistlerden gelir elde etme sanslart
genellikle ortadan kalkmakta ya da azalmakta oldugu belirtilmistir. Turistlerin olas1 tim
ihtiyaclarini karsilayan cruise, resort ve tatil kdyii gibi mekéinlardan ayrilmalart soz
konusu olmadigindan tiim biiyiik harcamalar da buralarda yapilmakta ve yerel halka

turizmden kazang saglama firsati kalmamaktadir.

2.4 Turizme Katilan Ailelerin Beklentileri

Seyahat arzi, turistik tiiketicilerin beklenti, istek ve ihtiyaglarn tam olarak
karsilandiginda basarili olabilir. Turizmde siirdiiriilebilir bir gelisim izlemek i¢in
potansiyel miisterilerin yasam tarzlar ve tatil beklentileri bilinmelidir. Ailelerin ge¢mis
yillara gore tatil beklentileri artmistir. Buna neden olarak gecmis yillardaki klasik aile
kavraminin degismis olmasidir. Cocuklu bir ailenin tatildeki gereksinimleri yalniz
seyahat eden bireylerden farklilik gostermektedir. Bu toplumsal degisimlerin

cocuklarin, genglerin ve ailelerin tatil davranislan iizerinde de etkisi olmustur.

Johns ve Gyimothy (2003, s.1), Danimarka Billund’da yer alan ¢ocuklu aileler
tarafindan ziyaret edilen Legoland turistik cazibe merkezi iizerine yaptiklar1 bir
arastirmada, “itici” ve “cekici” faktorleri belirlemeye calismis, ayrica aile yapisindaki
sosyolojik degisimlere yer vermislerdir. Legoland’in, ailelerin beklenti icerisindeki
turistler olarak degil, cocuklart i¢in ayrilmis bir bos zaman firsati olarak gittikleri bir
cazibe merkezi oldugu sonucuna varmuslardir. Ailelerin ¢ogunun bazi postmodern

davranis kanitlart olmasina karsin, “modern” ve “cekirdek” yapida oldugu goriilmiistiir.

Crompton (1979) ise, ailelerin bu tiir cazibe merkezlerine gitmesine neden olan
itici faktorleri olagandis1 kagis, arastirma, kendini degerlendirme, gevseme, sayginlik,
aile iliskileri, sosyal etkilesim, yenilik ve egitim olarak siralamaktadir (Johns ve
Gyimothy, 2003, s.14). Cekici faktorler ise Unger ve Kernan (1983) tarafindan
canlanmak, icsel tatmin, baglilik, otorite, algilanan 6zgiirliikk ve kendiliginden gelisme

olarak gruplandirilmistir (Johns ve Gyimothy, 2003, s.16).
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Aileler ve genclerin tatil motivasyonlar1 hakkinda Carr (2005) tarafindan yapilan
bir bagka arastirma sonucunda, gengler ve ailelerin tatil fikir ve motivasyonlar1 arasinda
bazi benzerlikler oldugu saptanmistir. Ailelerin kiiltiir ve miras ile egitim amach tatiller
yapmaya daha istekli oldugu, buna karsilik genglerin daha cok eglence ve fiziksel
aktivitelere yoneldigi goriilmektedir. Bu arastirmadan saglanan sonuglara gore hem
ailelerin hem de genglerin birlikte tatil yapabilmeleri i¢in ideal aile imajina sahip

olmalar1 ve her iki tarafinda istek ve beklentilerinde uzlasmalar1 gerekmektedir.

Ailelerin tatil karar1 verme siirecinin incelenmesi amaciyla yapilan diger bir
arastirmada ise, ailelerin % 82,2’sinin tatil motivasyonunun dinlenme, % 8,7’sinin
eglenme, % 6,7 sinin yasanilan ¢evreden uzaklasma, % 0,9’unun saglik kazanma, %
0,7’sinin akrabalan ziyaret etme, % 0,4 {iniin kiiltlirii arttirma, % 0,2’sinin spor yapma
ve % 0,2’sinin modaya uyma oldugu, ayrica ailelerin tatil yoresi ve tiim seyahate iligkin

kararlarini tatmin edici bulduklari belirlenmistir (Ozgen, 2000, s. 23).

Rizaoglu’na gore (2003, s.140) evlilerin ve ¢ok ¢ocuklu ailelerin turizme katilma
egilimleri bekéarlara ve az cocuklu ailelere gore daha az olmaktadir. Tiiketicilerin otel
seciminde etkili olan faktorlerin belirlenmesine yonelik yapilan bir arastirmada ise
ailelerin kisi sayis1 cocuklarin varligi ile arttigindan, ¢ocuklu ailelerin tatil zamanlarinin
biiyiik bir boliimiinii otel olanaklarindan faydalanarak gecirmek isteyecegi, bu nedenle
otelin eglence olanaklarinin 6nem kazandig goriisii savunulmaktadir (Konuk, Sarikaya

ve Siitiitemiz, 2006, s. 639).

Diger bir arastirmada ise ¢ocuklu ailelerin tatil davramislart incelenmis ve
ailelerin kisa donem tatili tercih ederek uzun donem tatil yapmak istememelerinin
nedeni olarak emeklilerde oldugu gibi tatilin zahmetli olmas1 ve kendilerini zorlamalar1
gosterilmistir (Opaschowski, 2002, 167). Tablo 1.7°de 14 yasin iizerinde 3.000 kisiye
uygulanan anket calismasinda tatil yeri se¢imini etkileyen etmenler ve ailelerin

beklentileri gosterilmektedir (Opaschowski, 2001, s.171).



Tablo 1.7 Turizmde Kalite Beklentileri
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%
§
I ) b5
Orneklem: 14 yasin iizerinde 3.000 kisi |3 5|2 % 5|35 |8 =
Soru: “Tatil yeri se¢iminizde kisisel kararmzi | 2 | 5 | £ | | © N :g
etkileyen etmenler nelerdir?” ﬁ S| © @ >; £ g S | F
| % 5|S|O
ol 2 O
g
Denizde yiizme olanagi 74 | 64 | 68 | 87 | 76 | 57 | 50 | 21 | 58
Giizel manzara 73 174 |70 | 49 | 52 | 59180 | 77 |71
Iyi yemekler 66 | 74 | 62 | 51 | 56 | 53 | 64 | 55 | 61
Saglikli iklim 65 | 68 | 55 | 43 |43 | 43 |71 | 66 | 61
Sahillerin, caddelerin ve mekanlarin temizligi | 63 | 66 | 54 | 42 | 44 | 41 | 65 | 58 | 58
Uygun fiyat/6deme sekli 62 | 60 | 56 | 51 | 51 | 52 | 59 | 54 | 57
Rahat bir atmosfer 59 | 55 |53 |50 |46 | 48 | 63 | 59 | 57
Misafirperverlik/dostluk 56 | 60 | 54 | 48 | 39 | 41 | 56 | 50 | 52
Uygun konaklama 55 |50 |49 | 59 | 62 | 46 | 48 | 52 | 52
Cocuk bakicilig1/Oyun alanlari/Cocuk sirki 54 | 14| 8 | 11110 5 | 3 | 3 |15
Daha az trafik 50 | 45 |43 |30 | 32| 32|57 | 60 | 49
Konforlu konaklama 49 | 60 | 49 | 37 | 38 | 38 | 54 | 45 | 48
Saglik giivencesi 46 | 39 | 34 | 24 | 26 | 24 | 43 | 45 | 39
Ulkeye 6zgii cevre/goriilecek yerler 43 | 46 | 46 | 24 | 33 | 34 | 50 | 39 | 42
Hirsizliga kars1 giivenlik/korunma 41 | 44 | 34 | 36 | 29 | 28 | 42 | 40 | 36
Siirekli giines 41 | 43 | 43 | 45 |41 | 42 |29 | 15 | 34
Bakimli resmi saglik kurumlari 40 | 44 | 31 | 30 | 27 | 31 | 36 | 37 | 36
Cevre dostu tatil bolgeleri 39 |36 | 35|21 |26 |21 |42 | 42| 36
Restoran/kafeterya/bar 36 | 49 | 41 | 45 | 48 | 47 | 33 | 24 | 37
Aligveris olanagi 35 | 41 |28 | 37 |37 | 21|27 |20 |29
Spor olanaklari 32128356751 |37|16| 6 |27
Dilenci/satici tarafindan rahatsiz edilmeme 31 | 3327 (26|23 |29 |38 | 35|32
Araba ile ulagilabilirlik 30 | 32 |25 |24 |22 |20 |26 | 18|25
Siirekli eglence/sohbet 25 |35 (29|52 |52 (33|23 |17 |28
Miimkiinse bir giinde varig 24 | 24 |23 1243021 |21 |16]22
Bisiklet ve yiiriiyiis yollar 18 | 24 |20 | 15 |12 | 13126 | 17| 19
Kamusal araglarla ulagim 15 | /5|13 |22 |13 |12 |18 | 19|16
Kisa zamanli/hafta sonu esnek tatil firsatlart 14 |20 | 17 | 20 | 17 | 18 | 19 | 1] | 16
Her sey dahil programlar 13 /9|13 |13 151214 |10 13
Indirimli turist kartlari 8 | 11| 9 |I13|14] 8|9 |5 ]9

Kaynak: Opaschowski, 2001, s.171
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Cocuklu bir ailenin tatildeki gereksinimlerinin yalniz seyahat eden bireylerden
farklilik gostereceginden bahsedilmisti. Cocuklu aileler icin seyahatin sorunsuz ve
huzurlu olmasi, cocuklarin yasa gore davramislarini bilmeye, ciddi ve dikkatli bir

planlama yapmaya baghdir.

Seyahat arastirmalari, ailelerin bos zamanlarinda yaptiklar seyahatleri oncelikle
ziyaret, doga, deniz ve dinlenme amacli seyahatler olarak tanimlamaktadirlar.
Aragtirmalarda ailelerin tatil beklentilerini asagidaki gibi siralanmistir (Dreyer, 2000,
s.162; Marketing English Tourism, 2004, s.2-3; Sachsen-Anhalt Ekonomi ve Calisma
Bakanligi, 2004, s. 14);

e Rahat bir konaklama olanag;,

e Saglikl bir iklim,

® Ebeveyn ve cocuklar icin ayr1 yatak odalari,

¢ Aileye yonelik agirlama,

e Cocuklar icin serbest oyun ve hareket alanlarinin olmasi,

e Ay yastaki ¢cocuklarin bir araya getirilmesi,

e (Cocuklar i¢cin oyun olanaklar1 ve diizenlemeler,

o [llgi cekici girisimler (macera),

e Bebek- bakim odalar1, yiiksek sandalyeler, oyun alanlari, c¢ocuk
meniileri, cocuk restoranlari gibi aile temelli olanaklar,

e Aileler i¢in kolay seyahat secenekleri,

e Ailenin ¢ocuklariyla birlikte gecirebilecegi kaliteli zaman ve bir seyler
paylasabilecegi gezi programlari,

e Ebeveynler icin dinlenme olanaklar1 beklentisindedirler.

Almanya “Tatil ve Seyahat Arastirma Sirketi” (F.U.R)’nin 2002 yilinda yaptigi
tatil beklentileri arastirmasina gore, ailelerin oncelikle giinliikk yasamdan uzaklasma,
dinlenme ve birbirleri i¢cin zaman ayirma amaciyla tatile ¢iktiklar, tatil planlarinda
deger verdikleri noktalarin ise rahat bir yolculuk, bos zamanlar icin aileye yonelik
konaklama yeri ve sunulan olanaklar, organizasyonlar, turistik c¢ekicilikler ve aile

programlart oldugu saptanmistir. En 6nemli tatil aktivitesi ise “cocuklarla oynamak”
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olarak belirlenmistir. Sachsen-Anhalt Ekonomi ve Calisma Bakanhigi’nin ¢ocuk ve
genclik turizmine yoOnelik arastirma sonuglarina gore ailelerin beklentileri ve algilart

sekil 1.5°te gosterilmistir (2004, s.14).

Sekil 1.5 Alman Aile Seyahatinde Beklentiler ve Algilar

Alman Aile Seyahatinde Beklentiler ve Algilar
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Kaynak: DEHOGA, 2000, s. 10

Avusturya’da T-MONA (Tourismus Monitor Austria) tarafindan 2004 yaz
sezonunda 9000 kisi lizerinde yapilan arastirmada ise, katitlimcilarin % 98’1
konukseverlik ve aileye yonelik hizmet beklentisinde olduklar saptanmistir. Katilimet
ailelerin % 91’inin tatil nedenleri doga, bununla birlikte yiiriiyiis olanagi, dogadaki
sessizligin verdigi huzur ve macera yiiriiyiisleridir. Cocuklar icin sunulan firsatlar
katilimcilar tarafindan ne kadar onemsenmese de bundan memnun olmaktadirlar (T-

MONA, 2004).
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Ebeveyn ve cocuklarin tatil beklentileri farkli yas gruplaria gore degismekte ve
istekleri gelisim psikolojileriyle baglantili olmaktadir. Yapilan bir arastirmanin

sonuclarina gore (Sachsen-Anhalt Ekonomi ve Calisma Bakanligi, 2004);

Kiiciik Cocuklar: ebeveynlerine yakin bir odaya ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu yas

grubu ¢ok hareketlidir ve oyunla iletisim kurmak gerekmektedir.

Okul Cocuklari: Cok yonli ilgiye (oyun oynamak, miizik, baski yapmak,
okumak, spor yapmak) sahip bir yas grubudur. Ebeveynleriyle olmaktansa kendi yas
gruplanyla birlikte zaman gecirmeyi tercih etmektedirler. Hayvanlarla iletisim kurmak
gibi macera dolu oyun alanlarimi tercih ederler. Ebeveynden ayr bir yerde kalmanin
yaninda onlarin yakinlarda olduklarmi bilmek, kendilerini giivende hissetmeleri

acisindan onemlidir.

Aym aragtirmada ebeveyn-cocuk arasinda ilgi catismasi yasandigi saptanmistir.

Aragtirmaya gore;

e Ebeveynler daha fazla sessizlik isterken cocuklar daha fazla oyun oynamak
istemektedirler.

® Cocuklar dogal ve kiiltiirel ¢ekiciliklere daha az ilgi duymaktadirlar.

e Ebeveynler ¢ocuklarla ilgilenmek durumunda olduklarindan, kendilerine o6zel
programlar yapamamaktadirlar.

e Ebeveynler cocuklarin uyku ve yemek saatleri nedeniyle Ozgiir

olamamaktadirlar.

Aragtirma sonucunda cocuklarin tatil beklentileri; aktif olabilmek, rahatsiz
edilmeden oyun oynamak, diger cocuklarla bir arada olmak, hayvanlarla iletisim

kurmak, macera ve romantizm olarak saptanmaistir.

Sonug olarak, aileler turizm pazarinda farkli ihtiyaglara ve aktivite kaliplarina
sahiptirler. Yapilan pek ¢ok arastirmada aile turizminin arkasinda ii¢ temel giidiiniin

oldugu ve bu giidiilerin aile olarak birlikte olmak, ev ve is yasamini dengeleme ve
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dinlenme/gevseme oldugu saptanmistir (ABD Turizm Merkezi, 1992; Seaton ve Bennet,

1996, s. 63, aktaran; Bir, 1999, s. 81; Opaschowski, 2002, s.73; Carr, 2005).

2.5 Turizme Katilan Alman Ailelerin Profili

Aileler turizm pazarinda farkli yas gruplarma, buna bagh olarak da farkl istek
ve gereksinimlere sahiptirler. Bu ¢alisma kapsaminda yer alan Tiirk ve Alman seyahat
pazarindaki ailelerin sosyo-demografik 6zelliklerinin bilinmesi, daha 6nce deginilen

saglikli pazar boliimlendirme i¢in 6nem tasimaktadir.

Almanya Tirkiye’ye en cok turist gonderen yabanci iilkedir. Tablo 1.8’de

Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin yillara ve iilkelere gore dagilimi verilmektedir.

Tablo1.8 Tiirkiye’ye Gelen Yabancilarin Ulkelere Gore Dagilimi

x 1000 Kisi 2005 2004 2003 2002
Almanya 4.243,6 3.983,9 3.327,8 3480,8
BDT 3.431,8 2.792,1 2.071,6 1658,7
Ingiltere 1.758,1 1.387,8 1.091,2 1040,2
Hollanda 1.254,2 1.191,3 938,7 871,6
Bulgaristan 1.621,9 1.309,8 1.006,3 833,8
Fransa 701,1 548.,8 470,2 523,8
TOPLAM 21.122,8 17.517,6 14.029,0 13.256,0

Kaynak : T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, 13.04.2006

Duruma Alman turistler agisindan bakilacak olursa, 14 yasin iizerinde 3000
Alman’a yonelik yapilan kapsamli bir seyahat egilimleri arastirmasinda tercih edilen
tatil yerleri sorgulanmis ve 40 iilke siralanmistir. Arastirma sonuglarina gore 40 iilke
icinde Tiirkiye % 19’luk bir dilime sahiptir. Bu oran, % 22 gencler, % 14 geng
yetigkinler, % 15 bekarlar, %% 15 evli cifter, % 20 cocuklu aileler, % 21 biiyiik
cocuklart olan aileler, % 20 genc yashlar ve % 21 yashlardan olusmaktadir
(Opaschowski, 2001, s. 179).

Ayrica Alman Seyahat Arastirmalart (Deutsche Reiseanalyse — RA) tarafindan
15 yasin iizerinde olan halka yonelik yapilan “Alman Ailelerin Seyahati - Cocukla
Seyahat” konulu bir arastirmada, kiiciik cocuklu aileler, biiyiik ¢cocuklu aileler ve ¢ocuk

bakimini tiistlenen Kisilerin tatil davranislari arastirtlmistir (RA, 2004). Arastirma
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sonuclarina gore demografik bir degisimin yasandigi Almanya’da 1993 yilinda 15
milyon olan aile niifusu (0-13 yas arasi ¢ocuklar1 olan) 2004 yilinda 13,2 milyona
gerilemistir. Seyahat eden ailelerin sayis1 bu demografik degisimden 2003 yilina kadar
neredeyse hic etkilenmemistir, ancak 2004 yilinda ilk kez bu degisimin etkileri fark
edilmistir. Aileler Almanya’da diger hedef kitlelere gore seyahat etmeyi daha fazla

seven bir kitledir.
Bu aragtirmaya gore ailelerin en fazla tercih ettikleri tatil donemi, ¢ocuklarinin
okul tatiline rastlamaktadir. Sekil 1.6’da Alman ailelerin tatile katilim donemleri

gosterilmektedir:

Sekil 1.6 Alman Ailelerin Seyahate Katilim Donemleri

ailelerin seyahate katihm donemleri

35
30 s
o [
[\
20 / —e— cocuklu
15 \ —s— cocuksuz

10 /7’//
g —— \A‘\%'

¥ PSS ET SIS SN
DO A - M
TIFTETSFST T oS¢

Kaynak : Reiseanalyse(RA) 2003; aktaran Dreyer, yayinlanmamis makale

Cocuklu ailelerin rezervasyon secenekleri ise su sekilde belirlenmistir
(Opaschowski, 2001, s.35):

Paket tur rezervasyon % 30,

Kismen paket tur rezervasyon % 6,

Kismen bireysel rezervasyon % 4,

Bireysel rezervasyon % 40,

Seyahate katilmayan % 20’lik bir dilimdir.
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Diger bir arastirmada seyahat giidiileri iizerine bir model gelistirilmis ve
“kesfetme”, “dinlenme” ve “eglenme” olmak {iizere {i¢ temel giidiiniin etkisi
arastirilmistir.  Arastirmaya gore cocuklu ailelerin, destinasyonlarin ¢ocuk haklarina
gosterdigi 6zen (katthmcilarin %70,4°11), kesfetme (katilimcilarin % 63,4°i) ve
dinlenme (kattlmcilarin  %21°i) nedenleriyle seyahate katildiklar1 belirlenmistir.
Bunlarin disinda yerli halkin yasam degerleriyle ilgilendikleri ve ebeveynler i¢in farkli
dinlenme olanaklar1 da etkili olabilmektedir (Hirtenlehner, Morth ve Steckenbauer,
2002, 5.107-108). Ekonomik faktorler Alman aileler iizerinde diger hedef kitlelere gore
daha biiylik rol oynamaktadirlar. Bazi kiiciik ¢cocuklu aileler ekonomik nedenlerden
dolay1 seyahate ¢ikamamakta ya da kaliteli tatil yerine uygun fiyath tatilleri tercih
etmektedirler. Erken rezervasyon bu gruplarin en fazla tercih ettigi rezervasyon

cesididir.

Aileler turizm pazarinda farkli yas gruplarina, buna bagh olarak da farkl istek
ve gereksinimlere sahiptirler. Bu calisma kapsamindaki Tiirk ve Alman seyahat
pazarindaki ailelerin sosyo-demografik ozelliklerinin bilinmesi daha once deginilen

saglikli pazar boliimlendirme igin yararl olacaktir.

2.6 Turizme Katilan Tiirk Ailelerin Profili

Tiirkiye’de i¢ turizm hareketleri 1950’ lerde baslamis, 1960’larda hizlanmstir.
1960’11 yillarda deniz kiyilarma yonelik turizmin basladigr goriilmektedir. 1963 yilinda
yapilan ilk Kalkinma Plamiyla birlikte i¢ turizmin gelistirilmesi yoniinde caligmalar
baslanmis ancak uygulanamamistir. Bu nedenle yeterli bir arz kapasitesi
yaratilamamistir. 1970’11 yillarda uygulanan ve Turizm Bankasi tarafindan finanse
edilen tatil kredisi ile memur ve is¢ilerin tatile ¢ikmalarina olanak saglanmis, daha sonra

bazi aksakliklar nedeniyle yiiriirliikten kaldirilmastir.

1980°1i yillardaki ekonomik alanda yapilan bazi yasal degisiklikler, iilkede
turizm kavraminin yerlesmesine neden olmustur, 1990’11 yillarda i¢ turizme yonelik
tanmitma faaliyetleri agirhk kazanmaya baslamistir.  Sosyo-ekonomik yapinin

degismesiyle tatil anlayisi da degismistir (yazlik evlerden otellere gecis). 2000’li
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yillarda i¢ piyasaya yoOnelik promosyonlu satislarin artmasi, acentalarin i¢ turizm
konusunda siirekli ¢alisma icinde olmasi ve gerekli édeme kolayliklarini tiiketiciye
sunmasi nedeniyle orta kesimde tatile cikmaya baslamustir. I¢ turizmi canlandirmak
izere sektor kampanyalar baglatmistir (erken rezervasyon, hersey dahil, indirimli ya da

taksitli tatiller) (www.turizmdebusabah.com 22.07.2007).

T.C. Bagbakanlik Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan yapilan 2006 Aile
Yapis1 Arastirmasi veri tabanina gore yas gruplarina gore tatil aligkanliklan asagida

Tablo 1.9°da verilmektedir:

Tablo 1.9 Yas Gruplarina Gore Tatil Aliskanliklari

18-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 | 65+
yas yas yas yas yas

Boyle bir zamanim olmuyor. 35,9 344 36,5 34,0 | 38,8 | 43,1

Otel, pansiyon ve yazhiga tatile | 18,0 15,7 16,2 15,5 12,1 6,8
giderim.

Bulundugum yerde dinlenirim. 28,7 25,4 25,6 31,4 33,6 | 38,8
Memlekete giderim. 15,2 22,0 19,1 16,5 12,4 7,6
Ek islerde calisirim. 0,6 1,1 1,1 0,9 0,5 0,2

Cocuklari, anne babayi, akrabalari 1,3 1,1 0,8 1,1 1,9 1,9
ziyarete giderim.

Diger 0,4 0.4 0,8 0,6 0,7 1,6

Kaynak:_F:\tatil aliskanlig istatistik tuikrapor.tuik.gov.tr.htm (23.05.2007)

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB)’nin I¢ Turlar Pazari — 2004
anketi seyahat acentalarinin miisteri sayisinin gecen yil yilizde 27 oraninda arttifina
isaret etmektedir. Tiirkiye’deki seyahat acentalarinin miisteri profili tablo 1.10’da
gosterilmistir. Miisteri profili, gecelemeli ve giiniibirlik turlar bazinda sorgulanmis ve
2004 anketine 117 bin kisiye hizmet veren 28 seyahat acentas1 yanit vermistir. Anket
sonuclarina gore, seyahat eden cocuklu aile oran1 2000 yilinda %32,2 iken 2004 yilinda
% 21,5 olmustur.
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Tablo 1.10 Seyahat Acentalarinin Miisteri Profili

2004 % 2000 %
KADIN 59,2 452
ERKEK 40,8 36,5
COCUKLU AILE 21,5 32,2
CIFTLER 23,9 39,8
EMEKLI 31,3 11,2
SERBEST MESLEK 33,2 22,3
UCRETLI 29.6 41,7
OGRENCI 21,7 4,7
65 YAS USTU 8,1 4.8
ENGELLI 1,2 0,4

Kaynak: http://www.tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/akrobat/icturizm/05aglcRap.pdf ,
(12.07.2006)

Ote yandan Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Tanitma ve Genel Miidiirliigii tarafindan
hazirlanan i¢ turizm talep profili arastirmasinda Tiirk insaminin tatil davranmislari
arastirilmistir.  Arastirmaya gore seyahat edenlerin yas gruplarina gore Oncelikli
dagilimi; 25-44; 15-24; 14 ve alti; 45-59; 60 ve iizeri olup Oncelikli miisteri profili;
kadin, erkek, serbest meslek, emekli, iicretli, ¢iftler,68renci, ¢cocuklu aile, 65 yas iistii ve

engelli olarak siralanmuistir.

TUROFED (Tiirkiye Otelciler Federasyonu) Tiiketici Egilimleri Arastirmasi
(Temmuz-Eylil 2006) verilerine gore ise aileyle yapilan tatilin yilda bir kez ve yaz
aylarinda yapildigr belirlenmis, i¢ turizmi engelleyen faktorler arasinda da aile
bireylerinin yillik izinlerinin farkli donemlerde olmasi yer almistir. Sonuc olarak
ailelere yonelik spesifik bir arasgtirma olmamasina karsin Tiirk halkina yonelik yapilan
bu arastirma sonuclarina gore asagida verilen maddelerde Tiirk halkinin tatil

davranislar1 verilmistir.

e Tatil organizasyonlarmin yiizde 85’i Istanbul, Ankara ve Izmir’den yapilmaktadir.

e Anadolu illerinde son yillarda gelisen ekonomik canlanma, heniiz kiiltiirel boyuta
taginamamistir.

e Tatil aligkanliklar1 degismemistir.

e Hala ikinci konut edinme istegi, tatili es dost akraba yaninda gecirme egilimi

hakimdir.
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® Deniz, kum giines tatilini bile bilmeyen ama gelir diizeyi olduk¢a yiiksek ©nemli bir

kesim mevcuttur.

Sonug olarak iilkemize en fazla turist gonderen Almanya’nin gelecek yillarda da
Tiirk turizmi i¢in Onemli bir yerde olacagi tahmin edilmektedir. Tiirk toplumunda
oldugu gibi Alman toplumunda da aile ve ¢ocuklar énem tasimaktadir. Kadinin da
calisma yasamina katilmasiyla birlikte aileler cocuklariyla daha kaliteli zaman gegirmek
istemekte ve birlikte gecirebilecegi zamanin sorunsuz ve huzurlu olmasini
istemektedirler. Ailelerin bu istek, gereksinim ve ihtiyaglarindan yola ¢ikarak seyahat
acentalar1 ve otel isetmeleri onlara yonelik diizenlemeler yapmislar, belli olciitler
getirmislerdir. Aile otelleri icin yapilan diizenlemelerin, belirlenen Olgiitlerin

incelenmesi, Tiirkiye nin gelecekteki turizm yatirim hedefleri i¢in 6nem tagimaktadir.

3. AILE TURIZMINE YONELIiK HiZMET VEREN OTEL iSLETMELERi

Cocuklu aileler, ¢ocuklarinin ve kendilerinin rahat edebilecekleri, ihtiyaglarina
yamt alabilecekleri bir konaklama isletmesini tercih ederler. Isletmeler ise cocuklu
aileleri kendilerine ¢ekebilmek icin cazip fiyat indirimleri, sosyal aktivitelerini artirici

uygulamalar yapmaktadirlar.

Ornegin, Robinson Club’ler kendi biinyelerinde yas grubuna gore diizenlemeler
ve etkinlikler yapmaktadirlar. 0-3 yas grubu Roby Baby, 3-12 yas grubu Roby Club, 13
yag lstii geng grup ise Robs adi verilen gruplar altinda degerlendirilmekte ve bu
gruplarda yasa gore hizmetler sunulmaktadir. Asagidaki alt bagliklar altinda bu

gruplardan da 6rnekler verilecektir.

T.C. Turizm Bakanligi’nin 06.07.2000 tarihinde resmi gazetede yayimlanan
24101 no’lu “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iligkin
Yonetmelik’te belirtilen siniflandirmada aile otelleri yer almamaktadir.  Ancak,
yonetmeligin {i¢iincii kisminda “Turizm Tesislerinin Genel Nitelikleri” baglig1 altinda

yer alan tatil koylerinin nitelikleri siralanirken sekizinci maddesinde ¢ocuk oyun parki
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ve bu yerlerde c¢ocuklar i¢in  6zel tuvaletlerden  bahsedilmektedir

(http://www.hukuki.net/kanun/2000760.35.text.asp, 12.03.2007).

3.1 Aile Turizmine Yénelik Hizmet Veren Otel Isletmelerinin Nitelikleri

Bir aile otelinin nitelikleri belirlenmeye calisilirken Almanya ve Avusturya’daki
aile otelleri (¢cocuk ve bebek otelleri seklinde de simiflandirmalar yer almaktadir) ve
Tiirkiye’de yabanci tur operatorleri tarafindan aile konseptli otel isletmesi olarak
pazarlanan ve EK.1’de listesi verilen otel isletmelerinin 6zellikleri ve TUI, Thomson-
TUI gibi tur operatorlerinin kendileri i¢in belirledigi 6l¢iitlerden yararlanilmistir. Aileye

yonelik hizmet veren otel isletmelerinin 6zelikleri ayrintili olarak ele alinacaktir.

3.1.1 Otelin Fiziksel Ozellikleri

Aile otelleri dogal cekicilige sahip yerlerde kurulan, ulagimi kolay olan
otellerdir. Otelin icinde mutlaka yol gosterici isaretler olmalidir. Odalar ferah,
giiriiltiiden uzak, 1s1s1 ayarlanabilir, kolay temizlenebilir yiizeylidir. Yatak odalarinin
cocuklar ve yetiskinler icin birbirinden ayr1 ve pencerelerin odanin karartabilmesi
acisindan perdeli olmasi istenmektedirler. Odalarda ayrica ¢ocuklara uygun sekilde
dosenmis dayanikli oturma gruplarimin ve oyun oynamak ig¢in biiyilk bir masanin
olmasi, bebek ve kiiciik cocuklu aileler i¢in alt bezi degistirme initesi, parmaklikli
bebek karyolasi, bebek battaniyesi (ortii), ¢ocuk yatagi, bebefon, gece/okuma
lambasinin bulunmasi gerekmektedir. Bazi isletmelerde bebeklerin siit ve caylarinin
1sitmak i¢in 1sitici da bulunmaktadir. Isitict ve ocaklarin yaninda bazen mikrodalga

firinlar bulunmaktadir.

Odalarin donaniminda ¢ocuklarin hoslanabilecegi renk ve sembollerle esyalarin
kolayca ortadan kaldirilabilecegi ve cocuklarin da kullanabilecegi yeterli miktarda
dolap, gardirop ve cocuk boyunda gardirop askilar1 olmasi, ancak odalarda ¢ocuklarin
yutabilecegi veya kirabilecegi dekoratif objelerin bulunmamasi rahat bir tatil icin 6nem

tasimaktadir.
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Mecklenburg-Vorpommern Ekonomi Bakanligt c¢ocuk otellerindeki oda

biiyiikliigii olciitleri su sekilde belirlenmistir.

e ki yatakli oda : yaklagik 12 m?
e Dort yatakh oda 1 14-16 m?
e Alt yatakli oda : 18-21 m?

Banyolarin ise cocuklarin rahat hareket edip kayarak diismelerini dnlemek
amaciyla normal banyolardan daha biiyiikk olmasi, kapilarinda kilit bulunmamasi,
cocuklarin kullamimina uygun tuvalet/klozetlerin, lavabonun, ¢ocuk boyunda ayna ve

havluluklarin bulunmas: gerekmektedir.

3.1.2 Otelin Giivenlikle ilgili Onlemleri

Giintimiizde bilingli turist, tatilinin tatmin edici bir sekilde gecmesi icin dort
temel unsura 6nem vermektedir. Bunlar; fiyat, kalite, giivenlik ve tazminattir (DPT,
1995). Aile otellerinde de diger otellerde oldugu gibi giivenlik son derece énemli bir
konudur. Otel isletmelerinde zaman zaman bazi kazalarin meydana geldigi ve, bu
olaylarin bazen basina yansidigi bilinmektedir. Son birka¢ yilda miisteri bilincinin
ilerlemesi, miisterilerin giivenlik de dahil olmak iizere tatille ilgili her konuda sikayet
etmekten cekinmemeleri acenteleri ve otelleri yiiksek tazminat 6demeye zorlamaktadir.
Uluslararasi Tiiketici Giivenligi ve “Holiday Which?” tiiketici dergisi gibi baski gruplari
bagimsiz giivenlik kontrolleri yapmakta ve bunlarin sonuclarin1 yaymlamaktan

cekinmemektedir.

Diinya Turizm Orgiitii (DTO) 1991 yilindaki 9. toplantisinda “Herkes Icin
Giivenli Turizm”, “Turizmde Giivenlik” ve “Turizm Giivenligi” kavramlarimi ele
almistir. Toplantida olusturulan “Turizmde Giivenlik I¢in Onlem Paketi” sarmalinda ele
alian konular arasinda yaslilar ve cocuklar gibi risk gruplaria yonelik diizenlemeler de

yer almaktadir (Koyunoglu, 2003, s. 37).
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Avrupa Topluluguna iiye iilkelerdeki her tur operatorii ve bunlara bagl olarak
otel isletmeleri 1990 tarihli AT “Paket Tur” yonergesine uymakla yiikiimliidiir. Bunun
yaninda Onemli degisiklikler gosteren yerel, bolgesel ve ulusal diizenlemelerden
bagimsiz olarak miisterilerin tatilleriyle ilgili biitiin alanlarda giivenlik standartlar

saglamak i¢in kendi pratik standartlarini belirlemislerdir.

Aileler ¢ocuklarinin ve kendilerinin tatilde giivende olmasini beklerler. Bu
amagcla trafikten uzakta bulunan aile otellerinde ¢ocuklarin giivenligine yonelik bazi
onlemler alinmaktadir.

Balkon Giivenligi

Biiyiik 6nem tasiyan bir giivenlik alanidir, ingiliz tur operatorleri balkonlarda

her y1l ortalama yedi &liim oldugunu kaydetmektedir (Thomson-TUI). Uzerinde durulan

baslica noktalar agsagidaki gibidir:

e Balkon korkuluklari en az 1,1 metre yiiksekliginde olmalidir.
® Cocuklarin basamak yapabilecekleri cisimler ortadan kaldirilmalidir.

® Yatay ve diisey ¢ubuklar arasindaki mesafe 10 cm’den fazla olmamalidir.

Balkonda yapisal iyilestirmeler yapilamadigi takdirde c¢ocuklu ailelere alt

katlardaki odalarin verilmesi Onerilmektedir.

Cam Giivenligi

Yetiskinlerin ve ¢ocuklarin carpmasini 6nlemek igin biitiin biiyiik cam alanlar ve

balkon kapilar iizerinde 1 m. ve 1,5 m. seviyelerinde belirleyici etiketler bulunmalidir.

Yiizme Havuzu Giivenligi

Havuz giivenligi standartlarinin gelistirilmesi ve tehlikelerin ortadan kaldirilmasi

icin iizerinde durulan noktalar agsagidaki gibidir:
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e Derinlik isaretleri, 6zellikle de ani derinlik degisimlerinde goze carpacak
sekilde ve en az 10 cm. yiiksekliginde olmalidir.

e Derinligi 1,5 metrenin altinda olan havuzlarda “Dalmak Yasaktir” isareti
bulunmalidir.

e Cankurtaran ekipmam daima havuzun kenarinda hazir bulunmalidir.

® Cocuk havuzu yetiskin havuzundan uygun sekilde ayrilmalidir.

e Havuzun ¢evresindeki biitiin yiizeyler kaymaz ve diizgiin olmali, yerinden
oynamis ya da kirik karo bulunmamalidir.

e Havuz, geceleri aydinlatilmalidir.

¢ Biitiin havuz kurallar1 goriiniir bir yere asilmalidir.

e Cankurtaran yoksa bunu belirten bir isaret bulunmalidir.

e “Cocuklarmizi Yalniz Birakmayniz” isareti gozle goriilir bir yerde

bulunmalidir.

Cocuk Oyun Alanlar Giivenligi

Cocuklarin oyun alanlarinin miimkiin oldugunca giivenlikli hale getirilmesi icin

asagidaki onerilerde bulunulmaktadir:

¢ Oyun alanlar olasi tehlikelerden uzak bir yerde bulunmali ve bir cit ya da
bariyerle ¢evrili olmalidir.

e Biitiin ekipman passiz, iyi calisir durumda ve zemine siki baglantili
olmalidir.

e Her bir ekipman parcas1 arasinda en az 1,7 metre mesafe bulunmalidir.

¢ Biitiin ylizeyler yumusak darbe yaratacak nitelikte olmalidir.

e “Ebeveynlerin Cocuklarinin Yaninda Bulunmasi Rica Olunur” isareti ve

ebeveynlerin oturabilecekleri yerler bulunmalidir.



48

Cocuk Kuliibii Giivenligi

e Kuliip odasi en az 35 metre alana sahip ve iyi havalandirmali olmali, elektrik ve
cokiintii tehlikesi bulunmamali ve balkonu olmamalidir.

e Biitiin kapilar yavas kapanir tipte olmalidir.

¢ Bir telefon, ilkyardim malzemesi ve bir yangin sondiiriicti bulunmalidir.

®  Yumusak darbeli ve kaymaz bir zemine sahip olmalidir.

e Kuliip icinde ya da yakinlarinda ¢ocuk tuvaleti bulunmalidir.

Bunlarin yaninda odalarda ve cocuklarin kullanabilecegi alanlarda bulunan
prizlerde cocuk kilidinin bulunmasi, merdivenlerde cocuk boyunda korkuluklarin

olmasi da giivenlik acisindan uygun goriilmektedir.

3.1.3 Restoranlarda Cocuklara Yonelik Hizmetler

Aile otelleri, restoranlarin fiziksel diizeninde ve meniilerde ¢cocuklara uygunlugu
esas almisglardir. Restoranlarda ve kahvalti alanlarinda sigara i¢ilmeyen 6zel boliimler
mevcuttur. Kiigciik cocuklar igin yiiksekligi ayarlanabilir sandalyeler, yeterli sayida

cocuk masa ve sandalyeleri, mama sandalyeleri bulunmaktadir.

Ayrica kiiciik cocuklar icin 6zel kirilmayan bardaklar, servis ve yemek takimlari,
mama Onliikleri mevcuttur. Cocuklar icin hazirlanmis menii kartlar1 veya menii
kartlarinin icinde ayrica bir cocuk sayfasi bulunmaktadir. Cocuklar i¢in meyve,
dondurma gibi kiiciik cekicilikler ve iicretli veya iicretsiz igecek bar1 ve bebek/cocuk
bakiciligi hizmetleri de sunulmaktadir. Otelin bulundugu iilkeye ait taze iiriinler
kullanilmasi, lezzetli ve saglikli yemeklerden olusan bir menii, taze salata, sebze ve

meyve c¢esitliligi mutfag1 zenginlestirmektedir.

Robinson Club’lerde daha ©Once belirtilen yas gruplarina goére yapilan
boliimlendirmeye gore masalar hazirlanmakta ve her yas grubu istek ve ihtiyacina gore

saglikli, nikotinsiz ve alkolsiiz meniiler sunulmaktadir.
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3.1.4 Otel Personelinin Sahip Olmasi Gereken Nitelikler

Aile otellerinde hizmet veren personel c¢ocuk egitimi almasi gereklidir.
Cocuklarla iyi iletisim kurabilen, onlara kars1 sabirli, anlayish, giiler yiizlii, nazik ve
cana yakin olanlar tercih edilmelidir. Siiratli ve istekli bir bicimde hizmet sunabilen
yeterli i tecriibesine sahip kisiler se¢ilmelidir. Bazi aile isletmeleri her cocuk evine ayr1
profesyonel cocuk bakiciligi hizmeti sunduklar1 gibi toplu olarak da hizmet

vermektedirler.

Turizm egitimi veren yiiksek okullarin bazilarinda (Gottingen Universitesi Harz
Yiiksek Okulu, Bern Universitesi Ekonomi ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi, St.Gallen
Universitesi Resmi Hizmetler ve Turizm Arastirma Enstitiisii, Linz Johannes Kepler
Universitesi vb.) aile turizminin ders olarak okutulmasinin yaninda lise veya iiniversite
egitimi almis genclere yonelik turizm meslek edindirme seminerleri diizenlenmekte ve
bu seminerlerde aile otellerinde calisacak olan personeller i¢in sertifikalar verilmektedir

(Wiener Jugenderholung ve Caritas- Ferienjobs/Praktikum sertifika programlari gibi).

Cocuklara/ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerinde gercek anlamda
yetistirilmis personel bulmak bazen de sikint1 yaratmakta, ¢iinkii bu personelin egitimi
icin gereken maliyet yiiksek olmaktadir. Almanya Aile Otelcileri Birligi iiye otelleri i¢in
sadece yiiksek sezonda degil, tiim sezonlarda personel calistirilmasi zorunlulugu

getirmistir (Dreyer, yaymlanmamis makale, s.11).

3.1.5 Cocuklara Yonelik Animasyon, Spor, Kurs, Bakim Olanaklari

ve Diger Ayricaliklar

Yasa yonelik belirlenen etkinlikler ve cocuk bakiciligi aile otellerinin
hizmetlerinin bir parcasi oldugu varsayilmaktadir. Dreyer (yayinlanmamis makale,
s.10), bu tiir isletmelerin ¢ocuk bakiciligi i¢in, yalmiz seyahat eden ebeveynler ve
ebeveyn-cocuk icin 0Ozel bir program gelistirmelerini 6nermektedir. Yapilan
programlarin, ebeveynlerin cocuklarinin sorumluluklarini hissetmeyecekleri sekilde

olmasi gereklidir.
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Aile otellerinin bulunduklar1 bolgeye ve sezona gore cesitli kurs olanaklar
sunmast beklenmektedir. Deniz kiyisindaki bir otelin yiizme ve su sporlaryla ilgili
iicretli/iicretsiz kurs olanagi saglamasi beklenirken dag otellerinin kisin kayak kursu
olanagi sunmasi beklenmektedir. Ayrica aileler icin gezi programlari, 6zel aksam

programlar hazirlanmasi tercih edilen etkinliklerdendir.

Diger aile otellerinde oldugu gibi Robinson Club’lerde de yas grubuna gore
yapilan boliimlendirme, yapilan etkinliklerin de farklilagsmasin1 gerektirmektedir. Daha
once bahsedilen Roby Baby (0-3 yas), Roby Club (3-12 yas) ve Robs’larda (13 yas iistii
gencler) alaninda egitilmis personel tarafindan farkli etkinlikler diizenlenmektedir.
Roby Baby i¢in oyun ve bakim agirlikli bir program sunulurken, Roby Club’lerde kendi
icinde yas grubuna ayrilarak 6zellikli programlar ve etkinlikler hazirlanmaktadir. Ayrica
bu gruplar i¢in spor (yiizme, sorf, yelkenli gibi su sporlari, futbol, tenis, binicilik ve
aticilik gibi) kursu olanaklarinin yaninda yemek pisirme ve nezaket kurslar1 da cekici

gelebilir. Bu kurslar ¢cocuklara yonelik olsa da bazen ebeveynler de dahil edilebilir.

Robs’larda ise geng grubun istek ve beklentilerine uygun olarak hareket, spor ve
macera agirlikli programlar hazirlanmaktadir. Projektor 15181 altinda gece su sporlari,
ozel disko geceleri, genclik sovlari, havuz partileri, yaratici eglenceler, macera gezileri

bu programlarin bir parcasidir.

3.1.6 Ailelere /Cocuklara Yonelik Uygulanan Fiyat Indirimleri

Cocuklarin ekstra harcamalarimin ¢oklugu diisiiniildiigiinde ailelerin indirimli
fiyat secenekleri sunan veya her sey dahil sistemi uygulayan otel isletmelerini tercih

etmelerini dogal karsilamak gerekmektedir.

Aileler, pazardaki degisik gruplar arasinda turizm isletmeleri tarafindan farkli
indirim sunulan miisteriler arasinda gosterilmektedir. Bazi oteller aile indirimi

uygulamaktadir. Her otelin kendi belirledigi ve bazi yas gruplaria cocuk indirimleri
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vardir. Ozellikle 12 ya da 14 yasin altindaki cocuklara iicret alinmaz ya da onemli

oranda indirim saglanir. Aym durum havayollari icin de gecerlidir (icoz, 2001, 5.323).

Almanya Cocuklan Koruma Birligi tarafindan hazirlanan (2002, s. 20) ve EK.3
te ayrintili olarak sunulan aile/cocuk otellerine yonelik gelistirilen ol¢iitlerde B.VI.
boliimiinde seffaflik, iletisim ve bilgilendirme ile ilgili hususlarda fiyat indirimlerine yer
verilmistir. Bu ol¢iitlere gore (1.bl. a/b, 2.bl. a) rezervasyon iptali iicretleri, doviz kuru
tahminleri, kiralik oyun ve spor aletlerinin iicreti, gezi iicretleri gibi fiyatlarin, yas
gruplarina, tatildeki cocuk sayisina ve sezona baglh sartlara gore yapilan fiyat
indirimlerinin ve sunulan olanaklarin acik ve anlasilir bicimde belirtilmesi

gerekmektedir.

Aile otellerinde c¢ocuk indirimleri her otelin kendisi tarafindan sunulan
olanaklara ve verilen hizmete (oda kahvalti/yarim pansiyon/tam pansiyon) veya her sey
dahil sistemlerde tur operatoriiyle yapilan anlagsmaya gore belirlenmektedir. Baz1 aile
otellerinde belirlenen yasin altindaki (cogu otellerde 0-2 yas) cocuklar igin ticret
0denmemektedir. Baz1 destinasyonlarda kupon sistemi gecerli olmaktadir.
Almanya’daki bazi bolgelerde (Sachsen-Anhalt, Baden-Wiirttemberg, Schleswig-
Holstein gibi) uygulanmakta olan aile/cocuk karneleri ile saray, bahge ve miizeleri

iicretsiz ziyaret edebilmektedirler (Sachsen-Anhalt, 2004, s. 55,56,103,105).

Aile otellerinde daha once bahsedilen farkli fiyat uygulama ornekleri asagida

verilmektedir (Dreyer, yayinlanmamig makale, s.12).

e “Familotel”ler “biiyiikanne-biiylikbaba-torun” indirimi yapmaktadirlar.

e Rheinland Eyaleti Birligi 11 miize i¢in “biiyiikanne-biiyiikbaba-torun”
indirimi yapmaktadirlar.

e Schlossli Otel’de “GROKIFEE” adinda biiyiik anne/baba-¢ocuk/tatil
indirimi yapilmaktadir.

e Cocuk+anne veya baba indirimi Robinson Club’lerin fiyat

politikalarindandir.
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Cocuk ve genclere yonelik uygulanan fiyat indirimleri; rezervasyon zamani
(erken rezervasyon indirimi gibi), rezervasyon grubunun biiyiikliigii, odada kag kisinin
kaldig1 (ilave yatak vb. etmenler), rezervasyon siiresinin uzunlugu, sezon donemi,
cocuklarin yas donemleri, belli bir aile oteline iiye olma durumu, odalarin biiyiikliigii
(tek kisilik oda farki gibi), rezervasyon sikligi, bakim ve hizmet secenekleri gibi

durumlardan etkilenmektedir.

3.2 Almanya’da Aile Turizmi Icin Yapilan Calismalar

Alman niifusunun aileyi olusturan boliimii gittikce azalmaktadir. Avusturya’da
T-Mona (Tourismus Monitor Austria)’nin Almanya’da yaptig1 bir arastirmaya gore
2004 yilinda 1993 yilinda yaklagik 15 milyon olan aile sayis1 2004 yilinda hemen
hemen 2 milyona inmistir. Bu demografik degisim seyahat eden ¢cocuklu aile sayisinda
da ilk kez 2004 yilinda etkisini gostermistir (http://www.tatsachen-ueber-
deutschland.de/tr/toplum/main-content-08/nuefus.html, 28.02.2007)

Almanya’da Aileden, Yashdan, Kadindan ve Genglikten Sorumlu Devlet
Bakanligt oOdenegiyle Berlin’de bulunan 32 iilke biiyiikelciliklerindeki yetkili
otoritelerle goriisiilerek bir arastirma yiiriitiilmiistiir. Aragtirma 2003 yilinda, Devlet
Cocuk ve Gengleri Koruma Birligi (BAJ) tarafindan Almanya’da gegerli olan ¢ocuk ve
gencleri koruma ve seyahat haklarina yonelik yasalarin diger iilkelerde de gecerli olup
olmadig1 sorusuna yanit aramak amaciyla yiiriitmiistiir. Aragtirma raporunun sonucunda

Alman gencleri koruma yasalarinin yurt disinda birebir gegerli olmadig1 goriilmiistiir.

Ote yandan Alman Turizm Merkezi (Deutsche Zentrale fiir Tourismus-DZT)
tarafindan 1999 yilindan beri eyaletler, devlet ve turizm isletmeleri isbirligiyle tilkedeki
i¢ pazar icin c¢aligmalar yapilmaktadir ve 2005 yili i¢in “yasayan sehirler” ve “aile
turizmi” olmak iizere iki konu belirlenmistir. 2005 yilinin ikinci konusu, “yiiksek yasam
kalitesiyle birlikte icinde aileler i¢in kesfedilecek pek cok sey barindiran, degisen,
modern ve yasayan tatil beldesi olarak Almanya” olarak belirlenmistir. Daha 6nceki

yillarda oldugu gibi i¢ ve dis medyanin dikkatini bu konulara ¢ekmek ve uzun donemde
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i¢ pazardaki seyahat iilkesi olma imajim giiclendirmek amaglanmaktadir (DZT,

www.deutschland-tourismus.de).

Dreyer (yaymlanmamis makale, s.14) Almanya’daki eyaletlerde aile turizmini

gelistirmek amaciyla yapilan aktiviteleri tablo 1.11°deki gibi 6rneklendirmistir.

Tablo1.11 Almanya’daki Eyaletlerin Aile Turizmi Aktiviteleri

Bavyera

“Kinderland Bayern” markas1 yaratilmistir.

2002 yili, aile turizmi yih ilan edilmistir.

Dogu Bavyera igin aile turizmi katalogu hazirlanmistir (130
isletmesiyle)

Baden-Wiirttemberg

1999 yilinda “cocuk dostu isletmeler” yarigmasi
diizenlenmistir.
Aile otellerinde iilke capinda “aileler igin tatil” yarigmasi
diizenlenmistir.

Schleswig-Holstein

1992 yilinda aile turizmindeki isteklere yonelik caligmalar
yapilmistir.

Avrupa  Birligine  uyumlu  “Kinderland”  projesi
gerceklestirilmistir.

Cesitli olanaklariyla birlikte cocuklara indirimli/iicretsiz giris
belgeleri verilmistir.

Rheinland-Pfalz ® “Cocuklarla Rheinland-Pfalz” rehberligi diizenlenmistir.
e Giineybat1 Pfalz’de ¢cocuklar i¢in turlar diizenlenmistir.
Mecklenburg- e 2002 genglik turizmine yonelik ¢calismalar yapilmustir.
Vorpommern e Aileye yonelik hizmet veren destinasyonlar ile ilgili
calismalar yapilmistir.
Niedersachsen e “Kinderland Niedersachsen” adi altinda doga turlan

diizenlenmektedir.

Sachsen-Anhalt

2004 yilinda aile ve genclik turizmi konulu giincel bir
arastirma yapilmustir.

Kaynak : Dreyer (2006, s.14)

Bunun yaninda Almanya’da kotii hava sartlarina gore ailelere yonelik pek ¢ok

aktivite gelistirilmistir. Kotii hava sartlarinda yapilabilecek 6zel aktiviteler ve sunularla

aileler yagmur veya soguk hava sartlarinda bile magdur olmamakta, eglenceli zaman

gecirmektedirler. Ayrica bos zaman parklari, Almanya’daki ailelerin % 60’1inin en

sevdigi tatil aktivitesi durumuna gelmistir. Leibzig’deki “Belantis” eglence parki,

Bremen’deki “Space Center”, Giinzburg’daki “Legoland” bunlara o6rnek olarak

verilebilir.
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3.3 Almanya’da Aile Otelleri icin Belirlenen Olgiitler

Almanya’da geleneksel bir turizm c¢esidi olarak gosterilen aile turizmi
konusunda pek ¢ok arastirmalar yapilmis ve aile turizminin gelecekte de siirdiiriilebilir
olmasi1 ve iyilestirilebilmesi i¢in gerek arastirmacilar gerekse eyaletlerin bakanliklar
tarafindan cesitli olciitler belirlenmistir (Dreyer, yayimnlanmamis makale, s.7; Sachsen-
Anhalt Ekonomi ve Calisma Bakanligi, 2004; Mecklenburg-Vorpommern Ekonomi
Bakanligi, s.35-57, ISOE “Sosyal ve Ekolojik Arastirma Enstitiisii”’, 2004). Tablo

1.12’de bir aile otelinin sahip olmasi beklenen nitelikleri verilmistir.

Tablo 1.12 Aile Oteli Olgiitleri

Ebeveynler ve cocuk bakicilar1 arasindaki arz
dengesinin saglanmasi,

Isletme Felsefesi Calisanlarla aileler arasinda ayrim yapilmamasi,

onlarin beklentilerinin bilinmesi ve ¢ocuklarla iyi
iletisim kurulmasi,

Cocuk bakiciligr ve animasyonun iicretsiz olmasi
otel isletmelerinin felsefesidir.

Isletmenin kolay ulasilabilir, ancak trafikten uzak
giivenli bir alanda (trafigin Otesinde, serbest

Isletmenin Bulundugu Yer dolasim alani olanaklar1) olmasi,

Aligveris merkezlerine yakin olmasi,

Dogal giizelliklere yakin olmasi gereklidir.

Park alanlarinin olmasi,

Agaclik ve cimlerin olmas1 (lizerine basilabilir

olanlardan),

Otelin On Kismi Cocuk oyun alanlarmin bulunmasi (gérme ve
duyma mesafesinde, evden maksimum 200 m.
uzaklikta),

Top oynama olanaklarinin olmasi,

Yiiriiylis  tempolar1  ve  zemin  hakkinda
bilgilendirmelerin bulunmasi gereklidir.

Cocuklar tesvik edecek sekilde sekillendirilmesi
(heykeller, figiirler gibi),

Bahce Yapay tepecikler, lizeri golgelikli oturma alanlari,

giines semsiyelerinin olmast,

Zehirli veya dikenli bitkilerin bulunmamasi
gereklidir.

Binanin Cephesi Davetkar, icten, aydinlik ve renkli olmasi tercih
edilir.

Giris Boliimii Cocuk koselerinin olmast,

Ayrica cocuk Check-In boliimlerinin  (¢ocuk
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boyunda) bulunmasi beklenmektedir.

Odalarin Donanimi

Odalarn biiyiik olmasi,

Cocuk yatag bulunan ve yatak odalarinin (baglanti
kapili iki ayr1 oda) ayr1 oldugu odalar aileler icin
uygundur.

Bebek ekstralar:

Odalarda bebek icin alt degistirme {initeleri, kovasi
ve kiivetinin bulundurulmasi,

Odalarda 1sitma amacgh tencere ve cezvelerin
bulundurulmasi,

Biberon veya kavanoz 1siticisinin bulundurulmasi,

Biberon veya kavanozlar i¢in dezenfekte aletinin
bulundurulmasi,

Kiralanabilen bebek arabalari, pusetler veya
kangurularin bulundurulmasi,

Odalarda  c¢ocuk  giivenligi  i¢in  bebefon
bulundurulmasi gereklidir.

Cocuk ekstralari

Hava degisimine gbre oyun olanaklarinin
saglanmasi,

Otelde pek cok oyunun oldugu bdliim ve/veya
kiitiiphanenin bulunmasi,

Gece aydinlatma olanaginin olmasi,

Camagsir yikama servisinin bulunmasi,

Tiim odalarda karartma (perde) olanaginin
saglanmasi,

Odalarda c¢ocuk boyunda gardirop ve havlu
askilarinin olmasi gereklidir.

Prizler ¢ocuklar i¢in giivenlik kilidinin olmasi,

Cocuklara yonelik oyun gereclerinin
bulundurulmasi,

Kiigiik ¢ocuklar i¢in giivenlik agisindan merdiven
korkuluklarinin ¢ocuk boyunda olmasi,

Giivenlik " —— —
Cocuklan yonlendirici uyar1 levhalarinin ( 6rnegin,
trafik 1s1klari, renkli hayvan figiirleri) bulunmasi,
Kapilarin digar1 dogru agilmasi,
Mobilyalarin ¢ocuklarin boylarina uygun olarak
tasarlanmasi,
Balkon ve teras kapilarinin kilitlenebilir olmasi,
Bardak ve pencere camlarinin  kirilmayan
maddeden yapilmasi,
Cocuklarin siirekli gézlenmesi,
Eczane ve saghk hizmetinin bulundurulmasi
gereklidir.
Lavabolarin 6niinde tabure bulunmasi,

B Banyolarda ¢ocuk kiivetinin olmasi,

anyo

Banyolarda termometre bulundurulmast,

Musluklarin kolay agir/kapanir olmast,

(Yer kazanma amacli) duvara monte edilen alt
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degistirme iinitelerinin bulundurulmasi gereklidir.

Sigara icilmeyen alanlar Cok kalabalik olmayan, iicretsiz icecek olanagi olan
ve sigara i¢ilmeyen alanlarin olmas1 gereklidir.

Cocuklara yonelik diizenlenmis | Asansorlerde cocuklara yonelik hizmet

koridorlar (figiirlerle, | elemanlarinin ~ (asansor  diigmelerinin  ¢ocuk

sembollerle) boyunda olmasi) gorev yapmasi gereklidir.

Ayri bir televizyon odasi Cocuk programlarinin izlenebilmesi,

Sigara i¢ilmeyen bir alanda bulunan televizyon
odalar1 olmalidir.

Cocuklarin yalnmizca bir biiyiik | Havuzda ylizme simidi ve benzeri gereclerin
esliginde girebilecekleri kapali | bulundurulmasi,

sistem yiizme havuzu Cocuk oyun alaninin olmasi,

Cocuk havuzunun olmasi gereklidir.

Cocuk basmna yaklagik iic metrekare olarak
ayarlanmig, pedegoglarca desteklenen, zararl
madde katkis1 olmayan, temiz ve sosyal sorumluluk
bilincinde hazirlanmis oyuncaklarin bulundugu
oyun alanlarinin olmasi gereklidir.

Oyun alanlart

Yikama {iiniteleri 24 saat acik yikama hizmetinin sunulmasi,
Camagsir kurutma olanaklarinin olmasi gereklidir.
Kiitiiphane Cocuk ve genglik edebiyatina yonelik kitaplarin

(okuyamayan kiigilk cocuklar i¢in dinleme
kasetlerinin) bulunmasi gereklidir.

Kaynak: Sachsen-Anhalt Ekonomi ve Caligma Bakanligi, 2004

3.3.1 Bir Aile Oteli Zinciri Olan “Familotel” Ornegi

Bir aile otel zinciri olan “Familotel”lerin drnek olarak ele alinip incelenmesinin
nedeni, biinyesindeki aile/cocuk ve bebek otellerinin tiimiiniin Ek.3’te olg¢iitleri verilen
TUV Service — Check cercevesindeki TUVNORD ve OK fiir KIDS tarafindan her ii¢
yilda bir kontrol edilmekte olusu ve ailelere yonelik hizmet vermesidir. Bu otel
igletmelerinin nitelikleri incelendiginde tablo**da verilen aile oteli Olgiitleriyle

ortiistiigi goriilmektedir.

Giivenlik nedeniyle bu otel isletmeleri, belirtilen normlar gercevesinde trafikten
uzakta bir alanda bulunmaktadir. Cocuk boyunda merdiven korkuluklari, priz giivenligi,
cocuklar icin giivenli oyun alanlari ve oyun gerecleri bulunan bu otel isletmelerinin
odalarinda da aile oteli tanimlarina uygun baz1 ayricaliklar bulundugu goriilmektedir.
Bebekler ve kiiciik ¢cocuklar i¢in bebefon, oyunlar, oyuncaklar, donanimli oyun alanlari,

evlerin hemen yaninda bulunan ¢ocuk oyun alanlari (evden maksimum 200 metre
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uzaklikta), cocuk masalari, bebek bezi degistirme iiniteleri, bebek kiivetleri, biberon

1siticilari, bebek arabalar ve sirtta tasima gantalar1 (kanguru) 6rnek olarak sayilabilir.

Restoranlarda ¢ok sayida ¢cocuk sandalyeleri ve yiiksekligi ayarlanabilir oturma
iiniteleri, resim-boyama setleri, kalem ve cocuk servis gerecglerinin yani sira sigara
icilmeyen alanlar, cocuklara yonelik meniiler ve c¢ocuklarla iyi iletisim kurabilen

personel isletmenin felsefesi olarak 6rneklendirilmektedir.

Familotel-Bebek otelleri ise sadece bebeklerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
diizenlenmis olan otel isletmeleridir. Dogumdan kiiciik yas cocukluga gecise kadar (yas
belirtiimemis) olan tiim bebekler icin ©zel diizenlemeler yapilmistir. Ornegin,
rezervasyon sirasinda hazir bebek mamalar siparis verilebilmekte ve miisteri otele
geldiginde siparislerini hazir bulabilmektedir. Bebek otelleri dort ayliktan biiyiik
bebekler icin piire halinde hazirlanmis veya hazir mamalardan olusan bebek meniileri

seceneklerine sahiptir.

Bunun yaninda kiigiik cocuk, cocuk ve aile kavramli otel isletmeleri bulunan
Familotel’ler miisterilerin yas, istek, gereksinim, beklentileri ve aile oteli Olciitleri

dogrultusunda yapilanmis isletmelerdir.

3.3.2 TUI Seyahat Acentasi Ornegi

2003 sezonunda 1.1 milyon, 2004 sezonunda ise 1.3 milyon turist getirdigi
Tiirkiye'yi en ¢ok turist gonderdigi iigiincii iilke olarak konumlandiran TUI, Magic Life,
Iberotel, Nordootel markalariyla Tiirkiye'de 16 otel ve 12 bin 833 yatak ile faaliyet
gostermektedir (http://turizmhabercisi.com,20.4.2005). TUI kendi biinyesinde bulunan

ve ailelere yonelik hizmet veren otel isletmeleri icin bazi Olgiitler belirlemistir. Bu

oOlciitler asagida verilmistir.

e Ferah aile odalar1 veya villalar1 (odalarda yeterli hareket alanlari, esya dolaplari,
oturma alanlar1), parmaklikli cocuk karyolasi, ¢cocuk yatagi veya ilave yatak,

lavabolarda cocuklar i¢in kiiciik tabureler, prizlerde cocuk kilitleri (gereken
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yerlerde), camasirlar i¢in yikama ve kurutma olanagi, ¢amasir yikama hizmeti
(6deme karsilig) TUD'nin aile kavramli otel isletmelerinde belirledigi oda /
oturma birimi Ol¢iitlerindendir.

Ayrica, parmaklikli bebek karyolasi/cocuk yatagi, ¢ocuk sandalyesi, kiiciik
tencere-tabak veya kiigiikler icin klozet kapag: ilavesi, bebefon, mikrodalga
firin, ¢ocuk bezi degistirme tinitesi (kapatilabilir), bebek kiiveti, termometre gibi
bebek ve kiiciik ¢cocuklara uygun donanimlar sunulmasi ve bu 6zelliklere sahip
olan isletmelerin ayr1 bir sembolle gosterilmesi TUI'nin aile otelleri i¢in gerekli
unsurlardandir..

Oyun dolab1 veya minderleri, oyuncaklar1 olan ¢ocuk oyun odalar (villalarda
0zel oyun odasi sart degildir), trafikten uzak oyun alanlarinin yer aldig1 bahgeler
veya spor- ve oyun malzemeleri, oturma olanaklar1 olan ¢im alanlar, ¢ocuk
kitaplart ve oyun/kahvalt1 salonlar1 gibi alanlarda sigara i¢ilmeyen boliimler de
aile kavramli otel isletmelerinde diizenlemelerle ilgili 6l¢iitlerdendir.

Cocuklara yonelik menii, yiiksek sandalyeler, kiiciik c¢ocuklar icin mama
sandalyeleri ve daha biiyiikk yastaki cocuklar i¢in uygun mobilya dosemesi,
cocuk meniileri veya aile meniisii, uygun fiyatli alkolsiiz ¢ocuk icecekleri,
bekleme saatlerini gegistirmek icin oyun olanaklar1 (boyanabilir masa seti,
resimli boyama kitaplar1) cocuklara 6zel sunulan hizmet 6l¢iitlerindendir.
TUD'nin aile kavramli olarak belirledigi bazi otel isletmelerinde 6zel ¢ocuk
masalar1 ve yemeklerde cocuklar icin iicretsiz icecek veya gilinasir iicretsiz
meyve suyu hizmetleri de sunulmaktadir.

Otel isletmeleri, kisiye 0zel, profesyonel oldugu gibi yiiksek sezonda haftada en
az bes giin toplu olarak da ¢ocuk bakicilig1 hizmeti sunmaktadirlar.

Belirlenen tiim isletmelerde ¢ocuklara yonelik fiyat indirimi uygulanmaktadir. 6
yasa kadar olan cocuklar ebeveyn yaninda iicretsiz gecelemekte, bu yas
grubundan kahvalti/yemek {iicreti alinmaktadir. Ayr1 bir odada geceleme ise
anlagsmaya gore degisiklik gostermektedir.

Belirtilen aile otellerinin bulundugu bolgelerde de bazi hizmetlerin sunulmasi
beklenmektedir. Ornegin, kisa siireli kayak okullari, doga-/macera oyun alanlari,

kotii hava kosullarinda kontrol edilebilen oyun alanlari, spor olanaklari, bos
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zamani degerlendirme olanaklari, 6diing alinabilen oyunlar ve kitaplar, piknik

alanlar1 ve agik veya kapal1 yiizme havuzu bulunmaktadir.

3.4 Tiirkiye’de Aile Turizmi icin Yapilan Cahismalar

Tiirkiye’nin turizm gelisiminde, turizmin ¢ok boyutlu bir cesitlendirmeye
gitmesi bir zorunluluk halini almastir. Bu boyutlar;
(http://www.tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/akrobat/GENEL/03hazCesit.pdf,
Haziran 2003).

e Turizmin triinlerini cesitlendirmek,

e Talebi bolgelere yaymak,

e Talebi sezonlara yaymak,

o Ulke pazarlar anlaminda pazar gesitliligi yaratmak,

e Demografik anlamda pazar cesitliligi yaratmak seklinde kisaca siralanabilir.

Tiirkiye’de aile turizmi alaninda heniiz bilimsel bir arastirma bulunmamakla
birlikte son yillarda aile turizmi kavraminin 6nemi kavranmistir ve bu konuda basin
haberlerine rastlanmaktadir. Hiirriyet Gazetesi’nin bir haberinde Tiirkiye’de ¢ocuklu
ailelerin sorunsuz tatil yapabilmeleri i¢in ailelerin tercih edebilecegi otel isletmeleri
tanmitilmistir. Haberde Hillside Beach Club, Magic Life Belek Waterworld, Ela Quality
Resorts, Sungate Port Royal de Luxe Resort Otel, Divan Marmaris Maris, Iberotel
Sarigerme, Club Med Palmiye ve Lykya World cocuklu ailelere 6nerilmistir. Haberin
ayrintilan incelendiginde daha once belirtilen dlgiitlerin ¢cogunun bu otellerde mevcut
oldugu goriilebilmektedir (Hiirriyet, 14.07.2007). Turizm sitesi BookinTurkey.com
tarafindan yaymlanan Tiirkiye’deki en iyi aile otelleri listesi Ek. 2’de verilmistir

(http://secure.bookinturkey.com/main_tr/otel/content/best_hotels.asp, 12.06.2007).

Tiirkiye Cumbhuriyeti Devletinin sokakta yasayan/calisan ¢ocuklar sorununun
cOziimiine yonelik her tiirlii tedbirleri almasi amaciyla, “Cocuklar1 Sokaga Diisiiren
Nedenlerle Sokak Cocuklarinin = Sorunlarinin = Arastirilarak  Alimmasi  Gereken
Tedbirlerin Belirlenmesi” konusunda TBMM’de bir Arastirma Komisyonu kurulmustur.

Bu komisyon tarafindan c¢ocuklarin korunmasina yonelik bir arastirma raporu
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hazirlanarak temel sorunlar tespit edilmis ve ¢Oziim Onerileri sunulmustur. Bu rapora
gore ulusal ve uluslararasi diizenlemeler yoluyla cocuklarin korunmasi saglanmaya
calisilmis ve bu konuda oncelikle anne-baba yiikiimli kilinmistir. Gerek medeni
kanunda gerekse T.C. Anayasasinda ¢ocuklari korumaya yonelik cesitli hiikiimler yer
almakla birlikte, seyahat eden ¢ocuklarin haklarini korumaya yonelik arastirmamiz
kapsaminda bir hitkkme rastlanmamigtir. Raporda seyahat eden cocuklarin korunmasi
sorunu ve buna getirilen ¢6ziim Onerisi asagida belirtildigi gibidir (http:/www.0-

18.org/raporlar/meclis_arastirma_kom_rapor3.doc, 26.02.2007):

Sorun 8: Cocuklarin ailesinden habersiz, evinden kagarak veya aile denetiminden uzak degisik
ulagim araglariyla sehirlerarasi seyahat etmeleri nedeniyle gittikleri yerlerde cesitli risklerle

karsilagmasi.

Coziim 8: 16 yas ve altindaki ¢ocuklarin ailesinin izni olmadan seyahat etmelerini kisitlayan yasal
diizenleme yapilmalidir. Cocuklarin seyahat etmesi icin ebeveyni veya vasisi tarafindan bileti
alimp, korumali bir sekilde seyahati saglanmalidir. Ulastirma ve Igisleri Bakanliklari bu konuda
gerekli diizenlemeleri ve denetimleri yapmalidir. Ulagim terminallerinde kolluk kuvvetlerinin

denetimleri artirilmalidir.

Bu sorunlar ve ¢oziim Onerileri iizerine ¢ocuklarin seyahatiyle ilgili komisyon

tarafindan teklif edilen yasal diizenleme asagidaki gibidir:

16 yas ve altindaki ¢cocuklarin ailesinin izni olmadan seyahat etmelerini kisitlayan yasal diizenleme
yapilmalidir. Cocuklarin seyahat etmesi i¢in ebeveyni veya vasisi tarafindan bileti alinip, korumali
bir sekilde seyahati saglanmalhidir. Ulastirma ve Icisleri Bakanliklart bu konuda gerekli
diizenlemeleri ve denetimleri yapmalidir. Ulasim terminallerinde kolluk kuvvetleri denetimleri

arttirmalidir.

Tiirkiye’ye gelen turist profiline bakildiginda ailelerin 6nemli bir yeri oldugu ve
bu nedenle aile turizminin ©6nem kazanacagi tahmin edilmektedir. Pazarlama
stratejilerinin belirlenmesinde yiiksek potansiyele sahip olan ailelerin dikkate alinmasi
gerektigi bir gercektir. Almanya’da tur operatorleri ve otel isletmelerinin yaninda
eyaletlerin ve bakanliklarimin da c¢ocuklarin ve ailelerin beklenti, istek ve
gereksinimlerine uygun olarak diizenlemeler ve iyilestirmeler yapip kontrol

mekanizmalar olusturmalan Tiirkiye’deki calismalara da 6rnek olusturabilmelidir.
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Ailelerin, bahsedilen istek, beklenti ve gereksinimlerinin karsilanmasi
durumunda otel isletmelerindeki hizmet kalitesi algilar1 olumlu yénde olacak, miisteri
memnuniyeti olusacak ve aileler isletmeye tekrar gelmek isteyecektir. Bunun sonucunda
igletmenin devamliligi saglanarak karliligi artacaktir. Calismamizin devaminda, turizm
sektoriinlin ~ miisterisi olan turistin memnuniyetinin saglanabilmesi igin otel
igletmelerindeki hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin sektore
etkileri ve 6nemi irdelenip olumsuz diisiinen miisteriyi geri kazanabilme yollarindan
bahsedilmeye calisilacaktir. Diger isletmelerde oldugu gibi otel isletmesi icin de ¢ok
Oonemli olan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesine iliskin detaylar ele

alinacaktir.
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iKiNCi BOLUM
TURIZMDE MUSTERiIi MEMNUNIYETI VE HiZMET KALITESI

1. GENEL OLARAK MUSTERI MEMNUNIYETiI KAVRAMI

Miisteri memnuniyetini saglamak, pazarlama anlayisinin temel taslarindan ve
bir¢ok isletmenin yiiz yiize kaldigi onemli sorunlardan biridir. Giiniimiizde miisteri
bilincinin artmasi ve tiiketicinin korumasina yonelik alinan dnlemlerin énem kazanmasi,

miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik calismalara da hiz vermistir.

Tiim alanlarda ¢ok hizli bir sekilde yasanan kiiresellesmenin toplumsal sistemin
tim alt sistemlerini etkilemesi, diger yandan bdlgesellesme ve serbestlesme
egilimleriyle birlikte uluslararasi rekabetin artmasi, kalite kavramindaki yeni gelismeler
ve iligkisel pazarlama kavraminin ortaya c¢ikmasi, Ozellikle artan egitim diizeyi ile
birlikte tiiketicilerin bilinglenmesi gibi genelde tiiketici lehine gelisen bircok faktor,
miisteri memnuniyetinin 6neminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Kilig ve Pelit,

2004, s. 114).

1.1 Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Tammmlar

Kitle iiretimine gecilmeden Once mevcut olan zanaatkar iiretimi doneminde
ireticiler miisterileri ile siirekli iliski halinde olduklarindan miisterilerinin memnun olup
olmadiklarin1 hemen gérme sansina sahiptiler. Zanaatkarlar miisterilerinden geribildirim
almaya her zaman hazirlardi ve onlarn istekleri dogrultusunda iiriinlerinde gerekli
degisiklikleri yapip memnuniyet saglamay1 basarabiliyorlardi. Bir bagka deyisle miisteri

memnuniyeti o zaman giinliik bir olaydi (Eastman, 1989, aktaran; Vavra, 1999, s. 19).

Kitlesel cagin gelisiyle iiriin ve hizmetlerin dagitimi baz1 kanallar araciliiyla
olmaya bagladi. Bu durum iireticilerle tiiketicileri birbirinden ayr1 diisiirdii. Uretici,
miisteri memnuniyeti konusunda yeni ortaya c¢ikan aracilara giivenmek ve miisteri
hizmetlerine iligkin sorumluluklarin1 onlara devretmek durumundaydi. Ancak,

sorumluluklarin devredilmesi fikri iki bakimdan olumsuzdu: birincisi, miisterilerle
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dogrudan iletisimi ortadan kaldiriyordu. ikincisi, iiretici aldig1 kararlarda miisteriyi goz
Oniine almamaya baslamisti. Pazarlama aragtirmalar1 uzmanlarinin ortaya c¢ikisi ve pazar
veya pazar boliimii rakamlariyla ireticilerin yanhs yonlendirilmesi de miisterilerin
gozden kacirilmasina neden oldu. Nihayet 1970’lerin sonlarina dogru Xerox’la birlikte

pek cok Amerikan sirketi miisterilerinin farkina vardilar (Vavra, 1999, s.19).

Literatiirde miisteri memnuniyeti ile ilgili pek c¢ok tanim yapilmistir. Genel
olarak miisteri memnuniyeti, “tiikketicinin aldig1 mal ve hizmetten tatmin olma tepkisi”
olarak tanimlanabilir. Oliver (1997, s. 13), tiikketici memnuniyetini daha genis anlamiyla
“bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili
keyif verici tatminkarlik yargis1” olarak tanimlamaktadir (Duman ve Oztiirk, 2005, s.

11).

Yi tarafindan gergeklestirilen bir ¢alismada ise (1995), miisteri tatmini iki ana
bicimde tanimlanmistir; sonu¢ olarak ya da siire¢ olarak. Sonug oldugu ileri siiriilen

yaklagimlarda miisteri tatmini su sekilde tamimlanmistir (Vavra, 1999, s. 18).

“satin alanin bunun i¢in yaptig1 fedakarhigin karsiligini yeterli ya da yetersiz bir
bicimde almis olduguna iliskin diisiinceleri” (Howard ve Sheth, 1969, s. 145),

“satin alinan belirli iirtin ya da hizmetlerin yarattif1 etkilerle birlikte perakende
satig yerlerinde yasanan deneyimlere verilen duygusal tepkiler” (Westbrook ve Reilly,
1983, s. 256),

“satin alanin bu aligveristen bekledigi sonuglara iligskin olarak aldig1 karsilik ile

harcadiklarini karsilastirmasindan dogan sonug¢ (Churchill ve Suprenant, 1982, s. 493).

Bu tanimlari aksine siire¢ oldugu ileri siiriillen yaklagimlarda ise miisteri tatmini

su sekilde tanimlanmaistir;

“yasanan deneyimin en az olmasi gerektigi kadar iyi oldugu seklinde bir
degerlendirme” (Hunt, 1977, s. 459),
“tercih edilen secenegin o seceneklerle ilgili 6nceden sahip olunan inanglarla

uyum i¢inde olmas1” (Engel ve Blackwell, 1982, s. 501),
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“tiiketicinin satin alma eyleminden Onceki beklentileri ile satin alma
gerceklestikten sonra iiriiniin - gosterdigi  performans arasindaki farkliliklarin

degerlendirilmesine iligkin tepkisi” (Tse ve Wilton, 1988, s. 204).

Crompton ve MacKay (1989), tatmin ve hizmet kalitesi hakkinda “tatminin bir
tecriibeden dogan psikolojik bir sonu¢ oldugunu” oysa ki hizmet kalitesinin hizmetin
ozellikleriyle ilgili oldugunu ileri siirmektedir (Williams ve Buswell, 2003, s. 59).
“Orijinal hizmet kalitesi teorilerinden biri, miisterilerin aldiklart hizmetin esit oldugu ya
da aldiklar1 hizmette miisterilerin beklentilerini astigi zaman tiiketiciler tatmin

olmustur” (Williams ve Buswell, 2003, s. 60).

Cronin ve Taylor (1995), miisteri memnuniyetini hizmet kalitesinin bir sonucu
oldugu goriisiinii benimsemisler ve bunu ampirik bir calismayla kanitlamislardir. Meyer
(1995, s. 2), Stauss ve Hentschel (1992, s. 115) de miisteri memnuniyetine yiiksek
hizmet kalitesiyle ulasilabilecegi goriisiinii benimsemekte ve sayisiz ¢alismalariyla bu

tezi desteklemektedirler (aktaran; Dreyer ve Dehner, 2003, s. 32).

Freyer de (1999, s. 425) memnuniyetin bir sonu¢ iligkisi oldugunu
savunmaktadir. Turistik {iriin politikas1 icin ise birbirine yakin farkli tahmin noktalar
aciklanmaktadir. Tlgili hizmetlerin diizenlenebilmesi icin geleneksel iiriin politikasinin
hangi yonde oldugu ve hangi alanlarla baglantili oldugu asagidaki sekil 2.1°de

gosterilmektedir.
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Potansiyel asama Siire¢ asamasi Sonuc/cikt1 asamasi
* Gorlisme * Transfer * Satig sonrast hizmet
Cekirdek | * Hazirlama * Geceleme * Sikayetler
Uriinden * Yiyecek-igecek
v * Gorlinlim
* Giiler yiizluliik * Giiler yiizluliik * Giiler yiizluiliik
Algillama | * Giivenilirlik * Misteri iligkileri * Giivenilirlik
alanindan | * Kalite * Konfor * Kalite
v * Kalite
* Gliven * Misafirperverlik * Memnuniyet
Sunum | * Cekicilik * Macera * Mutluluk
alanina | * Kisiye 6zel olma * Etkileme * Dinlenme
* Kisiye 6zel olma
* Liiks

Sekil 2.1 Asamaya ve Alana Yonelik Turistik Uriin Politikas

Kaynak: Freyer, 1999, s. 425

Miisteri memnuniyeti literatiirde ¢cok kez isletmelerin kalic1 basar1 faktorii olarak
bahsedilmekte ve pazarda uzun donemli bir basarinin temeli olarak Onerilmektedir.
Bununla birlikte “pazar politikasinin temel hedefi” sayilmaktadir. Konuyla ilgili pek
cok tanim yapilmis olmasina ragmen Ozde miisteri memnuniyeti “bir iriin ya da
arasindaki uyum” olarak

hizmette nesnel beklentilerle yasanmis deneyimler

tanimlanabilir (Dreyer ve Dehner, 2003, s. 21).

Lingenfeld ve Schneider (1991, s. 30), memnuniyet(sizlik)i asagida belirtilen
farkli asamalarda agiklamaktadir (Dreyer ve Dehner, 2003, s. 27-28):

e Artan (Progressiv) Memnuniyet

Istekler yerine getirilmektedir ve miisterinin beklenti davranis1 yiiksektir.

e Siirekli (Stabil) Memnuniyet
Istekler yerine getirilmektedir ve miisteri beklenti davramsini aym olgiide

tutmaktadir.
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e Vazgecilmis (Resignativ) Memnuniyet(sizlik)
Istekler tam olarak yerine getirilmemektedir ve miisteri, beklentileri ve algilari

arasindaki farki en diisiik seviyede tutmak i¢in isteklerinin derecesini diistirmektedir.

e Sahte (Pseudo) Memnuniyet(sizlik)
Istekler tam olarak yerine getirilmemektedir. Miisteri, isteklerinin derecesini
diisiirmemekte, aksine yiiksek bir memnuniyete ulagsmak i¢in benzer uyumsuzluklardan

kacinma yoluyla hile yaparak olaylar1 pozitif algilamaktadirlar.

¢ Yapici (Konstruktiv) Memnuniyetsizlik
Beklentiler yerine getirilmemektedir, ancak miisteri sikayet etmektedir. Isletme
hatasim diizeltme olanagi bulmaktadir. Bu konuda iyi bir sikayet yonetimi kendini

gostermektedir.

¢ Degismeyen (Fixiert) Memnuniyetsizlik
Beklentiler yerine getirilmemektedir ve miisteri sikayetini soylememektedir. Bu
isletme icin sikintili bir durumdur, ¢iinkii miisteri kaybedilir ve cevresine miimkiin

oldugunca fazla olumsuz aktarimlarda bulunur.

Miisteri memnuniyeti, isletmeye giris ile belirlenmeye baslamaktadir. Miisteri
kataloglarda, reklam iiriinlerinde ya da aracilarla yapilan goriigmelerde verilen sozlerin,
bir baska deyisle vaat edilen hizmetin yerine getirilmesini beklemektedir. Miisteri, vaat
edilenlerle gerceklesen hizmet arasindaki farkin en az olmasimi istemektedir. Bireysel
gereksinimler, yasanan deneyimler ve alternatiflerin bilinmesi miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Soyle ki, isletmeyi fiziksel ozelliklerinden dolay1 tercih eden bir
miisteriyle hizmetlerinden dolay1 tercih eden miisterinin beklentileri farkli olacaktir.
Aymi sekilde, diizenli olarak bes yildizli otellerde tatil yapan bir miisterinin beklentileri
ilk kez liiks otele gelmis olan miisterininkinden farkli olacaktir (Gewald, 2000, s. 200-
201). Bu nedenle miisterilerin ihtiyaglarinin, istek ve beklentilerinin bilinmesi miisteri

memnuniyetinin olusumu acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.
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1.2 Miisteri Memnuniyeti Olusum Siireci

Bir tiriinii ilk kez almay1 diisiinen tipik bir tiiketici tiriin hakkindaki bilgilerle
karsilagmakta ve bu bilgileri cesitli kanallardan almaktadir. Daha sonra karsilanmasi
gereken gereksinimleri, tiiketicinin zihninde iiriinle ilgili olumlu ya da olumsuz
beklentiler olusmasina neden olmaktadir. Tiiketicinin pazarda farkl iiriin alternatifleri
ile karsilastig1 varsayilarak bu alternatifleri degerlendirdigi ve birini segtigi diisiiniiliirse,
tilketicinin zihninde iirliniin alternatifleri kadar iyi bir performans gostermedigi
diisiincesinden kaynaklanan pismanlik (regret) durumu ya da driinii yeterince
deneyinceye kadar bir endise (tension/dissonance) durumu ortaya ¢ikmaktadir (Duman,

2003, s. 48).

Tiiketici ilk kez aldigi iiriinii yeterince kullanip denedikten sonra, iriiniin
performansim1  diriniin ~ kullanimindan 6nce zihninde olusan beklentileri ile
karsilagtirmaktadir. Bu karsilastirma, beklentilerle olabilecegi gibi tiiketicinin ihtiyaglar
ya da baska standartlarla da olabilmektedir. Beklentiler ve ihtiyaclar disindaki
standartlara ornek ideal olciitler (excellence), adillik (fairness), iiriiniin kullanilmasi ile
ilgili olast olaylar olabilecegi gibi {irlin performansinin higbir standartla
karsilagtirllmamast durumu da olabilmektedir. Beklentiler ve diger standartlarin
karsilagtirilmasi, beklenti-performans farkini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu fark olumlu ya

da olumsuz yonde olabilmektedir.

Aym sekilde, tiiketici {riiniin performansim ideal iiriin standartlariyla
karsilagtirarak bir kalite yargisina, fiyatiyla karsilagtirarak da deger yargisina
varabilmektedir. Tiiketici iirtintin kullanimindan sonra olumlu sonuclar i¢in ovgii ya da
olumsuz sonuglar icin yerme hisleri gelistirmektedir. Oliver’a (1997) gore tiiketici
memnuniyeti, “lirliniin kullanim sonucu tiiketicilerin verdigi tepkilerin bir sonucu”dur.
Karsilagtirmalarin yapilmadigr durumlarda, sadece hislere veya iiriin performansinin
degerlendirilmesine dayali memnuniyet /memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir

(Duman, 2003, s. 48).
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Asil Beklentiler
i Miisteri
o ; Memnuniyeti
Nesnel Olarak /
Algilanan Hizmet

Sekil. 2.2 Miisteri Memnuniyetinin Olusumu
Kaynak : Dreyer ve Dehner, 2003, s. 22

Miisteri memnuniyeti arastirmalarinda bu model, beklentilerin onaylanip
(confirmation) ve onaylanmamasi (disconfirmation) ile ilgili oldugundan C/D-Cekim
Ormnegi olarak adlandirilmaktadir. Olan ve olmasi gereken ogeler arasindaki algilanan
fark ne kadar az olursa, miisteri memnuniyeti de o kadar yiiksek olmaktadir. Sekil
2.2’de miisteri memnuniyetinin olusum siireci gosterilmektedir (Dreyer ve Dehner,

2003, s.22).

1.3 Turizmde Miisteri Memnuniyetinin Onemi ve Etkileri

Turizm temelde bir seyahat faaliyetidir. Seyahatle ilgili faaliyetlerde miisterilerin
istek ve beklentileri esas alinmaktadir. Turizmde memnuniyet, diger bir deyisle tatmin,
turistlerin karsilastiklar1 davramiglar1 agiklamaya yardimecidir (Kilig ve Pelit, 2004, s.
115).

Miisteri, pazarlama anlayisi ile yonetilen diger isletmelerde oldugu gibi hizmet
sektoriinde yer alan isletmelerde de tiim faaliyet ve kararlarin odak noktasim
olusturmaktadir. Bu nedenle miisterinin memnun edilmesi biiyiilk 6nem tasimaktadir.
Literatiirde, temel isletme hedeflerinin gergeklestirilmesi icin gereksinim duyulan mali
kaynaklarin miisterilerin hizmete/iiriine bagimliliklar1 saglanarak, bir bagka deyisle
tatmin yoluyla saglanabilecegi belirtilmektedir. Bu nedenle miisteriye yonelik faaliyet
gostererek miisteri memnuniyetini saglamak, otellerin rekabet giiciinii yiikseltmek
bakimindan oldugu kadar rekabet ortaminda isletmeyi tercih edilir kilmak ve isletmenin

devamliligin1 saglamak bakimindan da 6nem tasimaktadir (Cakici, 1998, s. 9).
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Bunun yaninda hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyeti nemli bir verimlilik
olciitii kabul edildiginden, isletmeler miisterilerin tekrar gelmelerini saglamak, onlarin
istek ve beklentilerini karsilayabilmelerine yonelik faaliyetlere Onem vermek ve
orgiitteki herkesin miisteri gereksinimlerinin tatmin edilmesi yoniinde c¢aligmasini
saglamak durumundadir. Bu konuya yonelik yapilan arastirmalar, isletmeler igin var
olan miisterinin korunmasinin yeni miisterinin kazanilmasindan bes ila yedi kez daha

ucuz oldugu goriisiinii desteklemektedir (Kili¢ ve Pelit, 2004, s. 115).

Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi otel isletmelerinde de miisteri
memnuniyeti oldukca 6nemlidir. Ciinkii tatmin olmus miisteriler, sosyal haberlesme
yoluyla (word of mouth communication) oteller icin en iyi tamitimi yapmakta ve
otellerin tercih edilme olasiligimi yiikseltmektedirler. Hizmet standardi aym kalitede
tutularak tatmin olmus miisteri sayisinin artmasi ve zamanla bagimliliklar1 saglanmis
miisteri grubunun olusturulmasi miimkiin kilinmakta, boylece doluluk oraninin belli bir

seviyenin altina diismesi engellenebilmektedir (Cakici, 1998, s. 9-10).

Miisteri memnuniyeti konusu incelenirken isletme ekonomilerinin temel
oncelikleri goz ardi edilmemelidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmas1 ekonomik
olarak da ¢ok anlamlidir, bir baska deyisle daha fazla kazan¢ harcama gerektirir (Simon
ve Homburg, 1997, s. 28, aktaran; Dreyer ve Dehner, 2003, s. 28). Yapilan sayisiz
arastirma sonucunda, miisteri memnuniyetinin saglanmasinin isletmeye ekonomik
olarak sayisiz yarar getirdigi saptanmistir. Miiller ve Riesenbeck (1991, s. 69), miisteri
memnuniyetinin ¢ok net bir tasarrufa neden oldugunu savunmaktadirlar. Sadik
miisterilerin elde tutulmasi, yeni miisteri bulmak icin yapilan harcamalarin sadece %

15-20’sini gerektirmektedir (Dreyer ve Dehner, 2003, 5.28).

Miisteri memnuniyeti isletmenin kazancini da direkt olarak etkilemektedir.
Reichheld ve Sasser (1991, s. 113)’e gore miisteri kaybinin % 5’e indirilmesi
basarildiginda, kazan¢ % 25-85 civarinda yiikseltilebilmektedir. Siirekli miisteriler yeni
miisterilere gore fiyat konusunda hassas olmamaktadirlar, 6rnegin % 5’lik bir fiyat

artisinda memnun kaldiklar1 bir isletmeyi riske etmemektedirler (Miiller ve Riesenbeck,
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1991, s. 69). Memnun miisterilerin ¢evresine aktardigi olumlu izlenimlerden de isletme

yararlanmaktadir.

Eismann Tiefkiihl-Heimservice Sirketi tarafindan yapilan pazar arastirmasi
sonucunda memnun her 100 miisterinin yaklasik 30 miisteriye olumlu izlenimlerini
anlattigr ortaya ¢ikmistir. Bu tamitim sekli, bir bagka deyisle baskalarina onerme sekli
bir isletme i¢in en ucuz reklamdir. Ozetle, miisteri memnuniyeti ve onun neden oldugu
sadakatin giicii isletmenin kazancini olumlu yonde etkilemektedir (Dreyer ve Dehner,

2003, s. 29). Miisteri memnuniyetinin etkileri Sekil 2.3’te gosterilmistir.

Seyahat

I
v v

Memnuniyet Memnuniyetsizlik

@ Terketme
A 4
’ Tepkisizlik
Mﬁ®

»
»

<

Baglantilar

flave yeni Sosyal iletisim
Yinelenen miisteriler Tekrar yoluyla olumsuz
miisteri (sosyal iletisim gelmeyen aktarim
yoluyla olumlu miisteri (bir kisi yaklasik
aktarim) on kisiye)

Sekil 2.3 Miisteri Memnuniyetinin Etkileri

Kaynak: Dreyer ve Dehner, 2003, s. 30
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Keaveney (1995, s.71), bir arastirmasinda miisterilerin isletmeyi terk etmesine

neden olan etkenleri su sekilde belirlemistir:

e Hizmetin zayifligi,

e (Calisanlarin nazik olmayan ve/veya benzer durumdaki davranislari,
¢ Fiyat politikasindaki memnuniyetsizlik,

® Hosa gitmeyen diger durumlar,

o lsletmelerin sikayet yonetimi departmanlari.

Bu calisma cercevesinde ankete katilanlarin sadece % 10’unun bagka bir
isletmenin teklifi daha ¢ekici oldugu icin isletmelerini degistirdigi gézlenmistir. Ankete
katilanlarin biiyiikk ¢ogunlugunun hizmet personelinin miisteriyle olan iligkilerinden

memnun olmadiklar1 saptanmigtir.

Kalitenin 6ziinde miisteri memnuniyetinin saglanmas1 yer almaktadir. Kalite
standartlarina uymayan isletmeler hatalara neden olacak ve bu durum miisteri
memnuniyetsizligi olusturacaktir. Miisterinin memnun olmama durumunda da isletmede
kayiplar olacaktir. Bu noktadan hareketle bir sonraki bashk altinda miisteri
memnuniyetsizligi ve memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in isletme tarafindan
uygulanacak stratejiler incelenecektir. Bir isletmenin hedefi miisteri memnuniyeti

saglamaktir.

1.4 Miisteri Memnuniyetsizligi ve Memnuniyetsizligin Giderilmesi

Hizmetin sunumunda hata olusumu, miisterilerine kaliteli hizmet sunmak isteyen
biitiin hizmet isletmelerinde olasidir. Hizmet sunumu sirasinda karsilagsan iki taraf
(miisteri ve iggoren) arasindaki bireysel farkliliklar, durumsal degiskenlerin ¢esitliligi
veya hizmetin heterojen 6zellikli olmasi hata olusumuna neden olmaktadir. Hizmetin
herhangi bir boyutuna yonelik beklentilerinin karsilanmadigi durumlarda miisteri
goziinde hata olusacak ve hatanin giderilmemesi durumunda memnuniyetsizlik durumu

ortaya ¢ikacaktir (Yiiksel ve Kiling, 2003, s. 23).
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Ozellikle memnun olmayan miisteri ve ¢evresi sorunu literatiirde cok kez
tartistlmistir.  Yapilan arastirmalarla memnuniyetsiz miisterilerin de uygun bazi
davraniglarla (hatanin telafi edilmesi gibi) seyahat deneyimlerini olumlu hatirlamalar

saglanabilecegi tezi savunulmaktadir (Kreilkamp, 1993, s. 286).

1.4.1 Miisteri Memnuniyetsizlig¢ine Neden Olan Faktorler

Miisterinin hizmetin herhangi bir boyutundaki eksikliginin hata olarak
nitelendirebileceginden bahsedilmisti. Yapilan hatalar degisik kategorilerdeki farkli
sorun frekanslar1 ve Onemi geregince alt gruplara ayrilmislardir. Homburg/Werner
(1996, s. 96) bunlar1 dort hata tiirii olarak gruplandirmaktadirlar. Degisik hata
kategorileri her tiirli tiretim ve hizmet seklini kapsamaktadir (Dreyer ve Dehner, 2003,

s. 100-101):

Oldiiriicii hatalar; yiiksek frekansi ve 6nemi geregince, daha fazla zarara neden

olmamak i¢in hemen ortadan kaldirilmasi gereken hatalardir.

Sistematik hatalar; miisteri acisindan diisiik bir 6neme sahip olsalar da uzun

stireli memnuniyetsizlige neden olabilir ve bu yiizden ortadan kaldirilmalidir.

Kiiciik hatalar; cok nadiren meydana gelirler, fakat miisterinin tekrar satin alma
kararinda ¢ok biiyiik bir etki yapabilmektedirler. Bu yiizden bu hatalarin sistematik

nedenlerden kaynaklanip kaynaklanmadigi arastirillmalidir.

Telafi edilebilen hatalar; miisteri icin bir anlam ifade etmezler. Isletme icin bu

sorunun arastirilmast maliyet-fayda iligkisi ile ilgili olmamaktadir.
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Onem
Frekans Diisiik Yiiksek
Diisiik “Telafi edilebilen hatalar” “Kiigiik hatalar”
Yiiksek “Sistematik hatalar” “Oldiiriicii hatalar”

Sekil 2.4 Hizmet Hatalar1 ve Sonuglart

Kaynak: Dreyer ve Dehner, 2003, s. 101

Hata ani, bir¢ok olaylar zincirinin tetikleyicisi olarak goriilmelidir. Hata, miisteri
ile isletme arasinda ekonomik ve sosyal iletisim siirecinin baslamasina neden olur.
Hata, miisterinin para ve zaman gibi ekonomik ve/veya statii, itibar gibi sosyal kaynak
kayiplarina ugratabilmekte ve bu kayiplara gére miisterinin sikayet davranisi ve hizmet

iyilestirme anindan beklentileri farklilagsabilmektedir (Yiiksel ve Kiling, 2003, s.25).

Turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetsizligine neden olan faktorleri Dreyer

asagidaki gibi 6zetlemistir (Yayimlanmamis makale, s.20):

Koétii fiyat/hizmet davranisi,

Zor ulasilabilir olmasi,

Giiven eksikligi,

Dakik olunmamasi,

Hizmet ¢abuklugunun olmamasi,

Giileryiizliiliigiin eksik olmasi,

NSRRI N N NN

Sikayetlerinin ¢dziimlenmemesi.

Buna gore iyi bir hizmet kalitesi fikrinin yerlestirilmesi i¢in {iriin ve fiyatlar
disinda hizmetin fiziksel cevresi ve personelin hizmet sunumu da 6nemli bir yer
tutmaktadir. Giivenilirlik, hizmet ve tepki yetenegi gibi faktorlerin yaninda tatilin soyut
bir iirlin olmasindan dolay1 personelin giileryiizlii olmasi ve empati duygusunun
gelismis olmasi da miisteri igin bilylik Olciide anlam tasimaktadir. Bir isletme
personelinde aranan nitelikler sunlardir (Becker, Wellins, 1990, s. 49; Stauss, 1995, s.

267, aktaran; Dreyer ve Dehner, 2003, s. 167):
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Iletisim: Miisteriyle iliskilerinde sozlii ve yazili olarak kendini acikca ifade etme

yetenegi

Empati: Duygulart ve miisterinin goriis tarzin1 taniyip buna gore davranma

yetenegi

Karar verme yetenegi: Kararlarla karsilasmaya hazir olma ve miisteri isteklerini

gerceklestirmek icin girisimci olma

Enerji: Tiim etkilesim siirecinde yiiksek olciide dikkat ve uyaniklik

Esneklik: Misterinin kisiligi veya farkli durumlara uygun o6zel servis stili

uygulama

Giiven: Verilen sozler dogrultusunda zamaninda ve uygun ¢oziimler bulma

Dus goriiniig: Temiz ve diizenli goriiniis, miisteri {izerinde pozitif etki

Inisiyatif: Miisteri beklentilerinin her zaman gerceklestirmesi icin &zel

etkinlikler

Diiriistliik: Miisterilerle iligkilerinde sosyal ve etik standartlara uyma

Alan bilgisi: Hizmetle ilgili ve miisteri baglantili hizmet siirecinde bilgi birikimi

Yargr yetenegi: Verilen bilgileri dogru degerlendirip sorunlara ¢6ziim

gelistirmek icin faydalanmak

Miisteriye hizmet etmek icin motivasyon: Miisteri iligkilerindeki is memnuniyeti
hissi, miisteri ihtiyaglarim1 karsilama ve sorunlarimi ¢dzebilme yetenegi kazanabilme

ozelligi
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Ikna yetenegi / satis becerisi: Miisteri kabuliinde kendi fikirleri ve sorunlara

¢Oziim bulma ve igletmenin Onerilerine ikna etme yetenegi

Planlama yetenegi: Misteriyle iliskili isleri zamaninda ve tarafsiz

hazirlayabilme yetenegi

Tahammiil yetenegi: Miisteriyle iligkisi esnasinda beklenmeyen miisteri
sorunlarina, onceden tahmin edilemeyen is krizlerine veya is baskilarina tahammiil

edebilme yetenegi

Durum analizi: Konsantrasyon ve miisterinin durumuyla ilgili dnemli bilgilerin

lojistik analizi

Yiiksek yetki derecesi: Miisteri hizmetlerinin amaclarn ve gosterilen ¢abalar, bu

amaglara ulasabilmek

Kalitenin 6ziinde miisteri memnuniyetinin saglanmas1 yer almaktadir. Miisteri
tatmini de ancak miisteriye hatasiz iiriinlerin sunulmasiyla saglanabilir. Olusabilecek
hatalar, bunlarin nedenleri ve yol agabilecegi sorunlarin 6nceden belirlenmesi ve iiriin
ya da hizmet miisteriye ulasmadan bunlarin 6nlenebilmesi tiim miisterilerin tatminini ve

dolayistyla gergek bir kalite getirecektir (Yilmaz, 2000, s. 148).

1.4.2 Memnuniyetsiz Miisteri Davramslari

Memnuniyetsizlik hizmet beklentileri ile hizmet algilar1 arasindaki olumsuz
farkliliklardan dolayr ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyetsizlik durumunda

asagidaki davraniglan sergilemektedir (Pompl, 1997, s. 186);

v’ Tepkisizlik/hareketsizlik,
v Isletmeden vazgecme,
v Hizmet degisikliginden vazge¢cme (6rnedin, otelden ayrilma),

v" Olanlar1 olumsuz bir sekilde ¢evresine aktarma,
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v" Hukuki islemleri baslatma,
v" Ugiincii bir kuruma sikayet etme (6rnegin, tiiketici birlikleri),
v Isletmeyi seyahat arac1 kurumlariyla birlikte sikayet etme,

v Ya da igletmeyi bireysel olarak sikayet etme.

Freyer (1999, s. 439), miisteri sikayetlerini aktif ve pasif dile getirilen sikayetler
olmak {iizere iki grupta toplamistir. Miisteri memnuniyetinin/memnuniyetsizliginin
arastirilmasina yonelik farkli metotlar kullanilarak yapilan arastirmalar, sikayetlerin asil
neden olan kaynaklarina ulasamadiklarin1 ortaya koymustur. Cogunlukla sikayetler
sorumlu kisilere ulagsmaksizin, seyahatte yaninda bulunan kisilere, rehbere ya da servis
personeline iletilmektedir. Seyahatle ilgili sikayetler seyahat aracilan tarafindan aktif
(yazil) olarak iletilebilmekte ve memnuniyetsizligin bildirilmesiyle gereken onlemler
almabilmektedir. En zor sikayetler, sikayet nedeni olarak diger aracilar sorumlu
tutuldugundan pasif sikayetlerdir. Ornegin, seyahat acentasi aracihifiyla yapilan
rezervasyonlarla ilgili sikayetlerde otel isletmesi memnuniyetsizligin sorumlulugunu

iistlenmeyecektir.

Miisterinin memnuniyetsizlik karsisinda hangi Onlemleri alacagr asagida

belirtilen faktorlere baghdir (Dreyer ve Dehner, 2003, s. 141-143):

Sikayet masraflar

Bu diisiince cercevesinde sikayetin maddi (telefon masraflar1 gibi) ve manevi
degerleri biiyiik rol oynamaktadir. Manevi degere Ornek olarak sikayet ve zaman
kaybina (mektup yazilmasi, dogru adreslerin bulunmasi i¢in harcanan zaman gibi) bagl
olarak beklenen kizginlik gosterilebilir. Miisterinin sikayetini dile getirme isleminin
kolaylastirilmast ya da zorlastirilmasi isletmeye baglidir. Kolaylik saglanmasi

durumunda sikayet masraflar1 azalacaktir.



77

Sikayetin Yarar

Miisteri sorunun ¢oziimiinde nesnel bir deger bekler ve bunu sikayetin basariyla
gerceklesmesi olarak degerlendirir. Bunun yaninda sikayetin miisteri tarafindan
algilanan basarisi, isletmenin birbirine bagli olan ve uygulanabilir miisteri
oryantasyonunun derecesini yiikseltir. Boylece miisteri ancak hatanin tazmin edilme

sans1 oldugunda sikayet edebilir.

Uriin Ozelligi

Genellikle, yiiksek fiyatli hizmetlerde sikayet olasiligi vardir. Ayrica iiriiniin
iceriginin ve sayginlik degerinin yiiksek olmasi ve kisilik haklarinin yara almasi da
biiyiik rol oynamaktadir (balay1 veya yilda sadece bir kez yapilan seyahatler) (Stauss ve

Seidel, 1996, s. 47).

Sorun Ozelligi

Nesnel olarak degerlendirilebilen, net bir sekilde betimlenebilen sikayetler farkli
kisilerin yorumlarina agik olan sorunlara gore daha fazla sikayet konusu olabilmektedir
(Stauss ve Seidel, 1996, s. 49). Memnuniyetsizlik nedeni ne kadar acgik ifade

edilebiliyorsa, miisteri kendini sikayete hazir hisseder.
Kisisel Ozellikler
Stauss/Seidel (1996, s. 50) yaptiklart farkli calismalarda egitimli ve yiiksek-orta

gelire sahip geng¢ erkeklerin sikayet etmeye egilimli olduklarini ortaya koymuslardir.

Buradan da sikayet eden kisilerin bilingli kisiler oldugu goriilmektedir.
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Durumsal Ozellikler

Icinde sikayet konusu olabilecek durumlarda davranislar etkin bir rol oynar.
Algilandig1 zaman siireci sikayeti etkileyecegi gibi sosyal davranis tarzlan da sikayete

yoneltebilecektir (Stauss ve Seidel, 1996, s. 50).

Dreyer ve Dehner (2003, s. 145) ve Breidenbach (2002, s. 218), sikayet nedeni
konusunda kendini hakli ya da haksiz hisseden ve sonucunda sikayeti belgeleyen, belki
de sikayetten vazgecen Kkisilerden yola cikarak potansiyel memnuniyetsiz miisteri

tiplerini gruplandirmislardir:

Talep Etmeyen Miisteri

Hakkim Arayan Miisteri

Tehdit Eden Miisteri

Cok Yiiksek Talepte Bulunan Miisteri
Hakkimi Aramayan Miisteri

Huysuz Miisteri

AR N

Tepkisiz Miisteri



Karsilastirma
Hizmet Beklentisi
Hizmet Algis1

!

Onemli Olumsuz Celigki HAYIR
» Memnuniyet
EVET Marka/alisveris
mekanlarimi
. . degistirme/
Hizmet Memnuniyeti — tiiketimden
l vazgecme
Davranig Alternatiflerine > Olumsuz aktarm |
Karar Verme
Sikayet —> Tepkisizlik |
Sikayet Beklentisi
Algilanan Sikayet Tepkisi
A 4
Onemli HAYIR p Sikayet memnuniyeti
Negatif Celiski
EVET
\4
Sikayet Memnuniyetsizligi Marka/alisveris
mekanlarimi
—_— .
degistirme/
tikketimden
vazgegme
A 4
Karar Verme > Olumsuz aktarim |
> Tepkisizlik |

Sekil 2.5 Sikayet Davranisinin Basitlestirilmis Modeli

Kaynak: Hansen, 1990, s. 117
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1.4.3 Memnuniyetsizligin Giderilmesinde Sikayet Yonetimi

Turizm alaninda hizmet sunumunun eszamanli olmasi, iiretici firmalarda oldugu
gibi sunulan hizmetin kalite kontroliiniin yapilmasinin miimkiin olmamasi, hizmetin
miigteriye aracisiz ulastirilmasi nedeniyle bazi hatalarin olmasi olasidir. Sikayet
yonetimi, miisterinin memnuniyetsizligini dile getirmesini kolaylastirmakta ve sikayeti
memnuniyete doniistirmektedir. Sikayet yonetimi sikayetin aktif, sistematik ve
organizasyonel iligkisi olarak goriilmektedir (Dreyer ve Dehner, 2003, s. 149). Hansen

ve Jenske (1995, s. 542), sikayet yonetiminin amaglarini soyle siralamaktadirlar:

Yiiksek sikayet memnuniyeti olusturmak,

Itinal1 bir hizmet imaj1 olusturmak,

Miisterinin isletmeden vazge¢cme durumunu azaltmak,
Cevresine olumsuz aktarimlarinmi azaltmak,

Olumlu sosyal iletisim yoluyla yeni miisteriler kazanmak,

N N N

Uygun sorun ¢oziimleri gelistirilerek sikayet masraflarini azaltmak.
Iyi bir sikayet yonetimi ile isletme iigiincii sahislara ya da basina yapilmis olan
sikayetleri de dikkate alabilir. Asagida Tablo 2.1’de ise memnuniyetsizligini farkh

yollardan ¢ozen miisteri tipleri gosterilmektedir (Dreyer ve Dehner, 2003, s. 150):

Tablo 2.1 Sorun Yagayan Miisterilerin Davranis Sekilleri

Davrams Sekilleri %
Sikayet etmeden bagka yere gitme 22,5
Sikayetin ¢ozlimiine ragmen baska yere gitme 5,4
Sikayet memnuniyetsizligi nedeniyle baska yere gitme 8.8
Sorun yasadigi halde sikayetini dile getirmeden baska yere gitme 27,5
Sikayetten sonraki marka sadakati 35,8

Kaynak: “PPD Marketing Services GmbH, Bad Homburg , s. 127, aktaran; Dreyer ve Dehner, 2003,
s5.150
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Yapilan arastirmalar miisterilerin % 15-50’sinin hizmetle ilgili sorun yasadiklar
hale dile getirmediklerinden bahsetmektedirler. Bunlarin ¢ok kiigiikk bir boliimii
sikayetlerini otel yonetimine iletmektedirler (Jung, 1997, s. 147 ve Homburg/Rudolph,
1995, s. 44). Sikayetlerine yanit alarak geri kazanilan miisterileri Steinberger bir
calismasinda % 54 olarak rakamlandirmaktadir (Momberger, 1995, s. 559, aktaran;
Dreyer ve Dehner, 2003, s. 150). Sekil 2.6’da sikayet yonetimi siireci ayrintili olarak

gosterilmektedir:
Sikayet Talebi
Sikayetin
. Kabulii
Miisteriler Igin
Sikayetlerle Ilgili
Calismalar
Sikayet
Tepkisi
Sikayet
. Analizi
Isletmedeki
Sikayet l
Nedenlerinin Bilgi
Ortadan Aktarimi
Kaldiridmas l
Hatalarin
Ortadan Kaldirilmasi

Basar1 Kontrolleri

Sekil 2.6 Sikayet Yonetimi Siireci
Kaynak: Dreyer ve Dehner, 2003, s. 148
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Sikayet etmek isteyen miisterilere sikayet yollarimin gosterilmesi de

memnuniyeti arttirict  etki yapmaktadir. Sikayetin ¢oziimlenmesi (miisterinin

geribildirim almasi) i¢in isletme asagida belirtilen araclar1 bulundurmalidir (Dreyer ve

Dehner, 2003, s.150-151):

< AN NN <

AN N NN

Ucretsiz servis telefonu (0800... gibi)

Sehirlerarasi, iilkelerarasi yapilan aramalarda uygun iicretli telefon numaralar
olanagi

24 saat iletisime agik telefon

Miisterilerin sikayet kartlarinin ilgili kisilere ulasimini saglayacak sikayet
kutularinin konulmasi

Sikayetlerin dile getirilmesi olanag saglayan video sisteminin kurulmasi
Dogru bir bilgi kaynagiyla miisteriye sikayet edebilme olanaginin varliginin
bildirilmesi (6rnegin, brosiirlerde, ilanlarda)

Genel miisteri anketleri

Ozel sikayet anketleri

Verilen sozlerin garantisi

Miisteri ile otelde konakladig siirece iletisim kurulmasi (6rnegin, miidiiriyet
tarafindan verilen kokteyller)

Miisteri otelden ayrildiktan sonra memnun olup olmadigina dair kisa telefon
goriigmeleri yapilmasi

Seyahat sonrasinda miisterilerle goriisme yapilmasi

Miisteri baglantilar icin goriismelerin yapilmasi

Miisterilerle yapilan grup toplantilart

Miisteri hizmetleri birimlerinin kurulmasi

Miisteri otelden ayrilmadan 6nce memnuniyetini soran bir birimin olusturulmasi

Stauss/Seidel (196, s. 284), Pompl (1996, s. 210), Topfer/Greff (1995, s. 174),

Silberer/Jackel (1996, s. 289) ve Dreyer/Dehner (2003, 152-153) memnun olmayan

miisteriyi geri kazanmak i¢in su 6nerilerde bulunmuslardir:
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Dogru davramislar edinmek

1. Sikayetleri isinizin normal bir pargasi, memnuniyetsizligi ortadan kaldirmak

ve miisterileri isletmenize baglamak icin bir firsat olarak kabul edin.

Psikolojik bilgilerden yararlanmak

2. Bir sikayet goriismesini kalabalik miisteri toplulugu i¢inde degil, miimkiin
oldugunca sakin ortamlarda yiiriitiin.
,... boylece sorununuzu rahatsiz edilmeden ¢ozebilirsiniz.

3. Miisterinize oturma firsat1 sunun.

4. Miisterilere isimleriyle hitap edin.

5. Mimik, g6z temas1 ve viicut diliyle goriismeye hazir oldugunuzu bildirin.
6. Miisterinin olumsuz bir olay yasadigina tiziildiigiiniizii ifade edin.

“ Yasadiginiz bu tatsizliktan dolayr iizgiiniim.”

Miisterinin diisiindiigii gibi diigiinmek

7. lyi dinleyin. Soyledikleri dogru olmasa bile sikayet eden miisterinin soziinii
kesmeyin. i1k kez “i¢cindekini dokmek” istediginden anlay1s gosterin.

8. Sakin ve nazik bir konugma sekli secin. Tagkinliklara ve kisisel suclamalara
sogukkanli bir bicimde tepki verin. Hakaretleri sakin bir bicimde reddedin ve goriismeyi
tarafsiz bir alanda yiiriitiin, ¢linkii miisteriyle tartismada daima miisteri kazanir.

9. Kendinizi miisterinin yerine koyun.

“ Ne kadar sinirlendiginizi tahmin edebiliyorum.”

Isleme koymada tarafsizhik

10. Durumu agikliga kavusturana kadar isin i¢yliziinii sorularinizla uzun siire

sinayin. Not alin ve bunun yaninda sikayet formundan yararlanin.
“Verdiginiz bilgiler icin tesekkiir ederim, simdi de sunu sormak istiyorum...”

11. Teshisi hemen koymayin ve hemen sucu kabullenip itiraflarda bulunmayn.

12. Kizgmhig arttiracak davranislardan sakinin.
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13. Gergekten bir hata olustuysa calisanlari, diger birimleri ve gorevlileri

karalamayin.
“Ah, size X bey hizmet etti, biz onunla bu sorunu hep yasariz.”
“Rezervasyon boliimii bunu hicbir zaman kavrayamadi.”

“Temizlik firmasiyla zaten hep sorun yasariz.”
Ogiit vermekten kacinin.

“Once rezervasyon yapmayi égrenmeliler.”
“Sadece kirmizi diigmeye basmalrydi.”
Hatanin nedenlerini uzun uzun anlatmaktan kacinin. Reklamasyona siiphe ¢cekmeyin.
“Tamamen yanlis gormiissiiniiz.”
“Bu sizin de sucunuz.”
“Siz de mutlaka yanlis bir seyler yapmis olmalisiniz.”

“Hig bir miisterinin burayla sorun yasadigint gormemistik.”
Sorunu hafife almayin/alay etmeyin.

“Bugiin sorun yasayan onuncu miigterisiniz.”

“Bu kadar uygun fiyata kiiciik aksakliklart hog gormek gerekir.”

Hemen ortak bir ¢oziim aramak

14. Hemen sikayet islemlerine baslayin.

15. Sorunun ¢dziimii hemen miimkiin degilse, miisteriye en hizli sekilde yardim
icin hangi 6nlemlerin alinacagini soyleyin ve sorunun ¢oéziime kavusturulacagi zamani
bildirin.

16. Diiriist bir ¢oziim sunun.

17. Miisteriye, ¢oziim Onerileri konusunda anlasip anlasmadiginizi sorun.

Hatay: ortadan kaldirmak

18. Goriismeyi pozitif bir sekilde ve olusan sorunu bildirdikleri i¢in bir

tesekkiirle sonlandirin.
“Bu soruna dikkatimizi ¢ektiginiz icin ¢ok tesekkiir ederiz.”
“Sizi bu konuda memnun edebilirsek sevinirim.”

19. Sikayet nedeninin ¢oziime ulastiramazsaniz, sikayeti bizzat kendiniz

yonlendirebilir ve iglem siirecine devam edebilirsiniz.
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20. Sikayetin seyrini analiz edebilir ve sorumlusunu hata kaynaklarin ortadan

kaldirabilmek i¢in uyarabilirsiniz.

2. MUSTERI MEMNUNIYETININ SAGLANMASINDA HiZMET KALIiTESi
FAKTORU

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti daha Once bahsedilen C/D Cekim
Ornegi modeli ile aym sekilde 6lciildiigii halde literatiirde miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi kavramlarinin farkli yapida oldugu goriisii hiikiim siirmektedir. Bu
ikisinin ayni kavram olduklar1 goriisii az da olsa yer almaktadir (Hentschel, 1990,
s.233). Bitner, Bolton, Drew ve Oliver (1990, s. 77) miisteri memnuniyeti kavraminin
isletmeyi hizmet kalitesine yOnlendirdigi goriisiindedirler. Bitner, bir yapisal
karsilagtirma analizi c¢ercevesindeki calismasinda oOzellikle bu teorinin altini
cizmektedir. Bolton/Drew (1991, s. 2) ve Oliver (1980, s. 461) ise hizmet kalitesi ve
tutumlarin aym yapida oldugu fikrini benimseyen modeller olusturmuslardir. Bu
caligmalarda miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesine Ornek olusturdugu fikri

benimsenmistir (aktaran; Dreyer ve Dehner, 2003, s. 31-33).

Miisteri hizmetleri, islerin yiiriitilmesi sirasinda isverenlerin ve calisanlarin
miisteriyi memnun etmek igin yaptigi ve yiiriittiigii tiim faaliyetleri kapsamaktadir. Bu
kavram sikayetleri ele almak, geri getirilen iiriinii degistirmek veya parasini iade etmek
ve miisterilere kars1 giileryiizlii olmaktan da c¢ok sey ifade eder. Miisteriye hizmet, ayn1
zamanda miisteri i¢in isletmenin tarzinizi degistirme siirecine girmesi, miisteriyi
memnun etmek igin gerekenlerin yapilmasi, belki de isletmenin zararina olsa bile

miisterinin yararina olacak kararlar alinmasi anlamina gelmektedir (Gerson, 1997, s.9).

2.1 Hizmet Kalitesinin Kavramsal Olarak Tanimi

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6énemli bir yer tutan hizmet kalitesinin
hizmet sektoriinde ilk uygulamalar1 1940 yilinda goriilmeye baslanmistir. Sonraki
yillarda da hizli bir gelisme ve biiyiime gostermekle beraber 1950’lerin baslarindan

1970’lerin sonlaria kadar somut {iiriinlerin kalitesi ile ilgilenilmistir. Otuz yildan fazla
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bir cabayla teknik kalitenin yiikseltilmesi, defolarin nedenlerinin kesfedilmesi ve
onlarin azaltilmasi kalite kontroliinii yerlestirmis, bdylece iiretim siirecleri denetim
altina alinarak {iriiniin kalitesinde olaganiistii gelismeler olmustur (Demirer, 1996, s.

115).

Bir iiriiniin kalite bilesenlerinin tahmininin ne kadar 6nemli oldugu {iretici
firmalar tarafindan bilinmektedir. Hizmet sektoriinde de kalitenin miisteri isteklerinin
gerceklestirilmesinde énemli bir bilesen oldugu aciktir. Hizmet kalitesinin tanimlanmasi
gerekirse hem ana hizmetlerin hem de yan hizmetlerin kalitesinden s6z etmek gerekir.
Meffert ve Braun (1995, s.199) hizmet kalitesini “miisteri beklentilerine yonelik yapilan
boliimlendirmede ihtiya¢ duyulan ve soyut nitelige sahip olan hizmetin belirli bir talep
iizerine yerine getirilme yetenegidir” seklinde tanimlamaktadir (Dreyer ve Dehner,

2003, s.33).

Akbaba ve Kiling (2001, s.163) hizmet kalitesini, “tiiketicinin bir hizmeti
kullanmadan 6nceki beklentileri ile kullandig1 gercek hizmet deneyimini karsilastirdigi
bir degerlendirme siirecinin bir ¢iktis1” seklinde tanimlar. Algilanan kalite, tiiketicinin
bir iirin ya da hizmeti satin alma niyetinde etkili olan deger algilarimi etkileyen en
onemli degiskendir. Hizmetin ayn1 anda iiretimi ve tiiketimi s6z konusu oldugundan bu
stire¢ boyunca tiiketici dikkat edecek pek cok kaynaklar ve faaliyetler bulacaktir. Bu
nedenle tiiketicinin bir hizmeti kullanmakla edindigi deneyim diger hizmet kalitesi

degerlendirmelerinde de etkili olacaktir.

Hizmet kalitesinden stratejik bir rekabet faydasi saglamak, asagidaki durum ve
siireclerin bilinmesini gerektirmektedir (Romeiss, Stracke ve Fezilitas, 1995, aktaran;

Mecklenburg-Vorpommern Ekonomi Bakanligi, 2006, s. 76):

e Miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin bilinmesi,
¢ Buihtiyag ve isteklere uygun olarak hizmet iiriinlerinin gelistirilmesi,
e Beklentilerin ve ice ve disa yonelik bilgilerin aktarimi icin bir bilgi sisteminin

olusturulmasi,
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e Hizmetlerin yararlarinin miisterilere iletilmesi icin bir iletisim aginin
olusturulmasi,
e Bu hizmetlerin seving ve yetenekle gerceklestirilmesi icin hedefe yonelik

personel secimi ve aranmasi.

Hizmetler icin kalite standartlarinin olusturulmasi mallardan daha zordur.
Turizm hizmetlerinin bazi yonleriyle sayisal olarak ifade edilen kalite standartlart
olusturulabilse de (6rnegin, bir miisterinin otele gelis ve doniis zamani, restoranda
bekleme zamani gibi) insan davramslarina (hizmet personelinin ilgili ve giileryiizlii

olmasi gibi) standartlar getirmek daha zordur (Oztiirk, 2003, s. 138).

2.2 Hizmet Kalitesi Boyutlar: ve Otel Isletmelerinde Kalite Algis1 Bicimleri

Hizmet kalitesi algisi, hizmet kalitesinin hem hizmet sunanlardan hem de hizmet
talep edenlerden etkilendigi i¢in karmasik bir konudur. Hizmet kalite boyutlarini
aciklamaya calisan bir¢ok calisma mevcuttur. Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 de hizmet
performansinin farkli iic boyutunu personel diizeyi, tesisler diizeyi ve materyal diizey
olarak ifade etmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 42). Bununla hizmet
kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi i¢erdigini, hizmetin ulastirilma bi¢imini

vurgulamiglardir.

Christian Gronroos (1984, s.38), hizmet kalitesinin iki boyutundan bahsetmistir;
teknik (tech) kalite, islevsel (functional) kalite. Teknik kalite, miisterinin hizmetten “ne”
elde ettigi iken, islevsel kalite ise, hizmetin miisteriye ‘“nasil” ulastirldigidir.
Gronroos’un modelin dayanarak Meyer/Mattmiiller tarafindan gelistirilen hizmet
kalitesi modeli, turizm literatiiriinde turistik hizmet kalitesinin boyutlarina 6rnek

gostermek icin kullanilmaktadir.(Dreyer ve Dehner, 2003, s. 37-39).

Jormo Lehtinen, hizmet kalitesini “siire¢ kalitesi” ve “cikti kalitesi” olarak ele
almistir. Siire¢ kalitesi miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi sirasinda degerlendirilen
kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra miisteri tarafindan

degerlendirilmesidir (Berry, Zeithaml ve Parasuraman, 1985, s. 55).
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Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi hakkindaki temel savlar1i hizmet
kalitesinin, hizmet Orgiitiniin elemanlar1 ve miisteri arasindaki etkilesiminden
olustugudur ve kaliteyi ii¢ boyutta tamimlamaktadirlar; fiziksel kalite, sirket kalitesi ve
etkilesimci kalite. Fiziksel kalite; hizmetin fiziksel yoniinii icerir (donanim ve binalar).
Firma Kkalitesi, sirketin imajin1 ya da goriintiisiinii icerir. Etkilesimci kalite ise;
miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin ve miisterilerin de diger

miigterilerle iliskilerinden olusur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 43).

Turistik Hizmet Kalitesi

Sonuc Kalitesi islevsel Kalite
Miisteri ne elde ediyor? Miisteri, hizmet
= {iriin boyutu kalitesini nasil goriiyor?
= etkilesim boyutu
A 4
Potansiyel Kalite

Isletme hangi
yetenegini/hazirligini
sunmaya hazir?

Sekil 2.7 Turistik Hizmet Kalitesi Boyutlar

Kaynak: Breidenbach, 2002, s. 257

Baz1 arastirmacilar (Dreyer ve Dehner, 2003, s. 40, Breidenbach, 2002, s. 257-
258, Henschel, 2001, s. 111) hizmet kalitesi boyutlarim1 bes ana grupta (giivenilirlik,
hizmet yetisi/ozgiiven, dostluk, empati ve fiziksel cevre) toplamakla birlikte,
Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarm dort farkli hizmet grubunu

kapsayan bir arastirma sonunda on hizmet bilesenine ayirmislardir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985):
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o Giivenilirlik (“Reliability”’)
Miisteri, hizmetin verilen sozler dogrultusunda yapilmasini bekler. Bu boyut,
zaman giivenilirligi, i¢ten ilgi, miisteri sorununun ¢6ziimii ve taleplerin ve hizmetin ilk

giinkii gibi siirdiiriilmesini icermektedir. Daha 6zellikli olarak sunlar kapsamaktadir.

v Dogru faturalama (faturalamada titizlik ve dikkat)
v Kayitlarin dogru saklanmasi

v’ Hizmeti 6nceden belirtilen (tasarlanan) zamanda yerine getirmek

. Heveslilik / duyarhlik (‘“responsiveness’)
Bu boyut, cok 6zel miisteri taleplerini anlayip onlara ¢6ziim bulma anlamina
gelmektedir. Ornegin, yardima hazir olma ve sorunlarin kisa siirede coziime

kavusturulmas gibi.

v' Bir iglem slibini derhal postaya vermek

v" Hizli hizmet vermek (randevulari hizh bir sekilde yapmak)

. Hizmet yetisi / 6zgiiven (‘“assurance/competence”)
Hizmet, her seyden oOnce personelin bilgisi, giivenilirligi ve nezaketi ile

sunulmalidir. Sunlar icerir:

v' Miisteri ile iliski kuran personelin bilgi ve becerisini kullanmasi
v' Faaliyetleri destekleyen personelin bilgi ve becerisi

v' Orgiitiin arastirma kapasitesi.

. Ulasilabilirlik (‘““Access”)
Yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulabilirligi igerir.

v' Telefonla hizmete ¢abuk ulasabilmesi,
v' Hizmeti alma i¢in bekleme zamaninin ¢ok olmamas,
v" Faaliyet saatlerinin uygunlugu,

v" Hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasi.
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° Nezaket (“Courtesy”)
Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, saygisi, hiirmeti ve dostlugunu

icerir. Ornegin, resepsiyon sorumlusu veya telefon operatdrlerin nezaketi gibi...

v Miisteri ile iligki kuran personelin goriiniisiiniin diizgiin, zarif ve temiz
olmasi

v Miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi

. Iletisim (“Communication”)

Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlart dinlemek
anlamina gelir. Firma farkli miisteriler i¢in dilini uydurabilmeli, farklilagtirabilmelidir.
Ornegin, egitimli bir miisteri icin ileri diizeyde bir dil kullanirken, daha egitimsiz bir

miisteri i¢in basit bir dil kullanmali.

Miisterinin ne tiir bir hizmet sunuldugu hakkinda bilgilendirilmesi
Miisteriye hizmetin maliyetinin agiklanmasi

Maliyet ve hizmet arasindaki degis tokusun agiklanmasi

D N N NI N

Miisteriye olast bir sorunun halledilebilecegi konusunda giivence

verilmesi

o itibar (“Credibility”)
Inamirhiligi, diiriistliigii, miisterinin ¢ikarlarimi igten hissetmeyi icerir. Itibara

katkida bulunan faktorler sunlardir:

v’ Sirket ismi
v’ Sirketin iinii
v" Miisteri ile iliski kuran personelin kisisel 6zellikleri

v’ Miisterilerle etkilesimde kullanilan satig teknikleri

° Giivenlik (“Security”)

Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
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v' Fiziksel ve finansal giivenlik

v" Mahremiyet konulari

. Empati (“empathy”)
Bu boyutla bireysel miisteri taleplerinin de anlasilmasi yetenegi ve hazirlig

anlagilmaktadir. “Miisterinin diislindiigii gibi diisiinmek” calisanlar i¢in bir slogan

olmalidir.
v Miisterinin 6zellikli ihtiyaclarin1 6grenmeyi,
v’ Miisteriye bireysel ilgi gostermeyi,
v" Siirekli miisterilerin farkinda olmayi igerir.
° Fiziksel/somut varhklar (“tangibles”)

Bir hizmet biriminin tiim fiziksel 6zellikleri anlamina gelmektedir. Otelin hedef
kitleye uygun donatimi, biirolarin modern bir sekilde donatilmasi, iyi giyinmis personel

ve basili materyalin (mektup, brosiir gibi) uygun bir bicimde diizenlenmesi gibi.

V" Fiziksel tesisler
v" Personelin goriiniisii
v Hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve donanim

v Isletmede bulunan diger miisteriler

Miisterinin bekledigi ve otel isletmeleri tarafindan sunulan hizmet kalitesi

arasinda dnemli bosluklar olusabilmektedir. Bunlar,

1. Miisteri beklentileri ve miisteri beklentilerinin otel yoOnetimi tarafindan
tasarlanmasi arasinda gegen siirede,

2. Miisteri beklentilerinin otel yonetimi tarafindan tasarlanmasi ve otelde
sunulan hizmet arasinda,

3. Gergeklesen hizmet ve hizmet arz1 arasinda,

4. Gergeklesen hizmet ve otelin miisteriyle iletisimi sirasindaki vaatleri arasinda

(6rnegin, brosiirde ya da ilanlarda),
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5. Miisteri tarafindan beklenen kalite ve otelde yasanan kalite arasinda kendini

gostermektedir (Henschel, 2001, s. 111).

Otel isletmelerindeki kalite algis1 teknik (Tech) ve duyusal (Touch) olarak iki
boyutta gruplandirilmaktadir. Teknik ve duyusal boyutlarin otel miisterilerinin kalite
algis1 iizerine farkli etkilere sahip olmalar1 da ilgingtir. Morris (1985, s. 53)
Kanada’daki bir otel arastirmasi cercevesinde, tim sikayetlerin % 44’tinii teknik
boyutun bilesenlerinin, buna karsin % 56’sinin duyusal boyutu olusturan faktorlerin
olusturdugu sonucuna varmistir. Duyusal boyut bu durumda miisterilerin kalite
algisinda biiyiik bir anlam ifade etmektedir. Benzer niteliklere sahip standart bir kalite
seviyesinin garantisinin, duyusal boyutta biiyiik giicliiklere neden olmasi sorun
yaratmaktadir. Bu da calisanlarla miisteriler arasindaki iliskilerin biiyiik 6l¢tide 6nemli
oldugunu gostermektedir. Siirekli olarak miisteriden veya calisandan kaynaklanan pek
cok yeni durum ortaya cikacaktir (Orn. konusma atmosferi, cana yakinlik) (Dreyer ve
Dehner, 2003, s.39). Buna karsin teknik boyutun kalitesi, kalite algisinin
nesnellestirilebilir faktorlere dayanmasindan dolay1 statik metotlarla kontrol altina

alinabilmektedir.
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Kalite boyutlar:

Kalite boliimleri

Teknik boyut

Duyusal boyut

Potansiyel kalite

¢ Calisanlarin sayist

e Otel mimarisi

® Teknik donanim(6rn. klima)

e {letisim araglar1 (6rn.
Telefon, faks)

e Kalite derecelendirilmesi

¢ Ulasilabilirlik
arabayla/otobiisle/trenle,
vb.

Calisanlarin
goruntusi ve
kisiligi, vb.

Siirec kalitesi

Calisanlarin sayisi

Odalar

Giiliik donanimlar

Spor- ve bos zaman

donanimlari

Hizmetler

Restoranlar

Odalarin konumu

Odalarin donanimi

Doseme kalitesi

Temizlik

Teknik durum

(televizyonun, klimanin

gibi)

e Otel i¢cinde bulunan uyar1
levhalari

¢ Post makineleri (kredi kart1

i¢in)

Otel atmosferi
Odalarin
atmosferi (rengi,
havasi vb.)
Calisanlarin
yerlesimi, hizmete
hazirlanmasi,
yardima hazirligi
ve sicakkanlilig1
Calisanlarin
giivenilirligi,
duyarlilig1, birlik
ve empatisi
Isletmenin iklimi

Cikt1 kalitesi

e Check-out
¢ Havaalanindan/istasyondan
transfer

® Rezervasyonlar, vb.

Miisteri
memnuniyeti
(vaat edilenle
yasananin
uygunlugu, fiyat-
hizmet vb.
Isletmenin
sikayete tepkisi
Satis sonrasi
hizmet, vb.

Sekil 2.8 Otel Kalitesinin Boyutlar

Kaynak: “Meyer, A. ve Westerbarkey, P, 1995, s. 5; aktaran Dreyer ve Dehner, 2003, s. 43
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Otel isletmelerinin hedefi her durumda miisterilerinin kalite beklentilerini yerine
getirmek, bazen de beklentilerinin iizerinde hizmet kalitesi sunmak olmalidir.
Beklentilerin yerine getirilmedigi durumlarda miisteride hayal kirikligi olusur. Hangi
kalite diizeyinin dogru oldugu miisterinin beklenti davraniglarina ve diisiince sekline
gore degisiklik gosterebilir. Bir hizmet ii¢ talep asamasinda sunulabilir. Bunlar; miisteri
tarafindan dogal olarak gergceklesmesi beklenen esas (basic) talepler, miisteri tarafindan
tipik hizmet belirtisi olarak bilinen standart (standard) talepler ve miisterinin
etkilenmesine neden olan ¢ekici (attraction) taleplerdir. Sekil 2.9°da bu asamalar bir

restoran hizmetinde 6rneklendirilmistir (Dreyer, 2003, s. 44).
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Kalite boyutlar:

Talep seviyeleri

Teknik kalite
(Tech Quality)

Duyusal kalite
(Touch Quality)

Saglam oturma
tiniteleri

Hizmet personelinin
temiz ve diizgiin

¢ Temiz masalar giyinmeleri
Esaslar o Lekesiz servis Nezaket ve
(Basics) takimlari sicakkanlilik
e [sitilabilir mekanlar
e Sicak servis edilen
ana yemekler
e [sis1 ayarlanmis
icecekler
e Klimali odalar Icki danismanlig
e Cocuk sandalyeleri Yemek tavsiyeleri
o Ogzel servis takimlari Yemeklerin lezzetli
Standartlar e Farkli iceceklere gore olmasi
(Standards) bardaklar Hizli ve aninda
e lyi diizenlenmis servis
menii- ve igcecek
kartlar
e Alisilmisin disinda Alisilmisin disinda
yemek ve icecekler masa
¢ Alisilmisin diginda dekorasyonlari
hazirlanmis yemekler Ozel taleplere
¢ Biiyiik porsiyonlar biiyiik ol¢iide
Cekici Faktorler e iceceklerin bardag duyarlilik
(Attractions) tasirana kadar Ozel, ama
doldurulmasi hissettirilmeyen
e Aperatif/iceceklerin ozen/dikkat

ev maliyetine gore
olmasi

Sekil 2.9 Miisteri Beklentileri Acisindan Bir Restorandaki Kalite Talepleri

Kaynak: Dreyer ve Dehner, 2003, s.44

2.3 Hizmet Kalitesinin ve Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Isletmelerin en 6nemli pazarlama hedeflerinden biri olan miisteri bagliliginin

artirilabilmesi, miisterilere siirekli kaliteli iiriin ve hizmetin sunulmasi ile miimkiin

olmaktadir. Miisteri memnuniyeti dl¢iimii, miisterinin iiriin ve hizmet sunucusuyla olan
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genel deneyimlerini tamimlamakta ve miisterinin var olan ve gelecekteki davranislart

hakkinda tahminde bulunabilmektedir (Eroglu, 2005, s. 17).

Miisteri memnuniyeti Ol¢iimiiniin kaynagi Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
hareketi olmakla birlikte, daha Once pazarlama kuramcilar1 tarafindan sosyal ve
psikolojik perspektiften de incelenmistir. TKY ekolii memnuniyete iligkin bilgilerin
tasarim ve lretimde kullanilmasina iliskin daha pragmatik bir yaklasim benimserken,

pazarlamacilar konuyu psikolojik agidan arastirmislardir (Vavra, 1999, s. 32).

Miisteri memnuniyetinin ol¢tilmesi geregi, TKY anlayisinin yayginlagsmasi ile es
zamanli olmustur. Ozellikle Ishakawa’'nin miisteri memnuniyetinin 6nemini
vurgulamasi bu konuda yapilan ¢aligmalarin hiz kazanmasina neden olmustur (Rao ve

digerleri, 1996, s.49, aktaran; Eroglu, 2005, s.18).

Firmalarin, endiistrilerin, ekonomik sektorlerin ve wulusal ekonomilerin
performanslarim miisterilerinin goziiyle degerlendiren bir sistem olan “ulusal miisteri
memnuniyeti indeksi” iilkede tiiketilen iiriin ve hizmetlerden alinan memnuniyetin
Olctilmesi bakimindan giiclii bir ekonomik gostergedir. Ulusal miisteri memnuniyeti
indeksi,miisterinin {iriine olan tatminini 6l¢mekle birlikte, bu tatminin ortaya ¢ikardigi
ve cikarmast gerektigi durumunun da Ol¢iimiinii yapmaktadir. Yani model sadece

neden-sonug iliskisi seklinde calismaktadir.

Bu baglamda ilk sistematik ulusal miisteri memnuniyeti modeli Isvec’te
kurulmus ve uygulanmistir (Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB, Fornell
1992). 1989°da gelistirilen bu gosterge ile Isveg’te bulunan 130 firmanin miisterilerinin
memnuniyet dereceleri ve bunlarin sonucglar1 degerlendirilerek bu biiyiikliikteki ilk
indeks olusturulmustur. Bunu izleyen yillarda Almanya’da Alman miisteri memnuniyeti
gostergesi (Deutsche Kundenbarometer — DK, 1992), Amerikan miisteri memnuniyeti
indeksi (American Customer Satisfaction Index-ACSI, 1994), Norve¢ miisteri
memnuniyeti 6lciim modeli (1996), Yeni Zelanda ve Tayvan miisteri memnuniyeti

Olcme sistemleri gelistirilmis ve kullanilmaktadir. (Grigoroudis ve digerleri, 2003,
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aktaran; Tiirky1lmaz ve Ozkan,

http://www fatih.edu.tr/~aturkyilmaz/documents/ummikultur.pdf, 23.06.2007).

Ulkemizde ise bilimsel anlamda miisteri memnuniyetinin olciilmesi icin
olusturulan modeller ancak 90’li yillardan itibaren baglamistir. Fakat olusturulan
modeller genellikle tek faktorlii modellerdir. iki kademeli miisteri memnuniyeti Sl¢iim
modeli ve buna benzer modeller heniiz cok yenidir. Model testinde Yapisal Esitlik
Modeli (Structural Equation Modeling) ve iki kademeli teyit edici (dogrulayic1) Faktor
Analizi (Second-order Confirmatory Factor Analysis) uygulamalar1 bu yillarda
bilgisayar yazilimlarinin gelisimi nedeniyle kullanilmaya baglanmistir (Loehlin, 1992,

aktaran; Eroglu, 2005, s. 18).

Miisterilerin tatil yorelerinde konaklamalar1 sirasinda mevcut olan veya
beklenen hizmetlerin tahmin edilebilmesi i¢in miisteri memnuniyetine ve tekrar ziyaret
niyetine yonelik sorular sorulabilmektedir. “Sikayet defterleri” bir baska deyisle
“sikayet kutular1”, miisteri memnuniyeti Ol¢iimiiniin pasif bir araci sayilabilmektedir
(Freyer, 1999, s. 170). Sekil 2.10’da miisteri memnuniyetine yonelik uygulanmasi

gereken islemler gosterilmektedir (Dreyer ve Dehner, 2003, s. 73):
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- Mevcut miisteriler
) - Kay1p miisteri analizi (Lost-Customer-Analysis)
1lk adim Miisteri analizi - Varolmayan miisteri analizi(Non-Customer-Analysis)
- Ornek kullamim analizi (Lead-User-Analysis)
\ 4
Miisteri memnuniyeti dl¢iim araclari
\ 4 \ 4
Objektif Islemler Subjektif islemler
e Satig islemleri
e Pazar pay1
e Paykaybi
e  Tekrar satis pay1
e Geri kazanim pay1
| '

Nitelik Destekli Islemler

Sonuca Yénelik islemler

Nokta iligki analizi

Siirec/ isleyis

fzleme

Strali sonu¢ metodu
Fotograf metodu

Kritik olay teknigi
Sorunlar i¢in frekans-6nem
analizi

!

!

icerik Metodlar:

Sikayet davramiglart analizi .

Algilanan hizmet agiginin ortaya
cikmast -
Satici ve aracilara danisilmast -

Aciklayic1 Metodlar

Beklentilerin gergeklesme
derecesinin ol¢iilmesi
ex-ante/ex-post dl¢limii

ex-post ol¢iimii

Memnuniyet skalalari ile 6l¢ciim
Genel memnuniyetin 6¢iilmesi
Cok degiskenli dlciimler

Sekil 2.10 Miisteri Memnuniyetine Yonelik Uygulanan islemler

Kaynak: Dreyer ve Dehner, 2003, s. 73
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
perspektiften yaklagarak hizmet kalitesini O6l¢mek icin “Servqual” adli ayrintili bir
O0lcme yontemi gelistirmiglerdir. Bu 6lgme yontemi 22 maddeden olusan bdliimler
halindedir. Birinci boliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci
boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni maddeler
kullanilarak ayr1 ayr olciilmektedir. Olgekte “tamamen katiliyorum” ile “kesinlikle
katilmiyorum” arasinda degisen yedili Likert 6lgcegi kullanilmaktadir (Altan, Ediz ve
Atan, 2003, s.5).

Ayni arastirmacilar (Parasuraman v.d.) hizmet kalitesi yapisim ve Kkalite
problemlerine yol acan dort adet fark (bosluk) tanimlayarak hizmet kalitesi yapisim
etkileyen faktorlerin anlasilmasini saglamislardir. Kalite problemlerinin sebep oldugu
besinci fark ise miisterinin hizmet beklentisiyle algilamas1 arasindaki farktir. Bu fark
hizmet kalitesi olarak tamimlanmistir (Carman, 1990, s. 34, aktaran; Altan, Bozdag ve
Atan, 2003, s.6). Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki boslugun 6l¢iimii;
baslica hizmet firmalan tarafindan uygulanan rutin bir geri besleme siirecidir. Bu
modele gore hizmet kalitesinin Olciimii asagida belirtildigi sekilde yapilabilmektedir

(Freyer, 1999, s. 275-276; Aydin, s. 1114-1115; Altan ve Atan, 2004, s. 22-23).

Bosluk 1

Miisteri beklentileri ile bu beklentilerin isletme yonetimi tarafindan algilanmasi
arasindaki farktir. Bir hizmet firmasinin miisterilerinin beklentilerini bilmemesi ya da
yanlis olarak bilmesi bazi sakincalar dogurabilmektedir. Bu bosluk miisterilerin reklam,
firma ve onun rakipleriyle ilgili gecmis deneyimler, kisisel ihtiyaclar ve arkadaslarla
iletisim gibi kaynaklara dayali olarak olusan beklentilerinin yonetim tarafindan tam

olarak anlasilamamasina bagl olarak artmaktadir.

Hizmet firmalarimin miisteri beklentilerini algilama eksikliginin temel olarak iki
nedenden kaynaklandigi belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri
beklentilerini Ogrenmeye c¢alisma fikrini kiicimsemesi ve bu konuda caba

gostermemesidir. Ikincisi ise, miisteri beklentilerinin firma disindan bir gézlemci olarak
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degil de icerden disariya bakmak suretiyle 6grenilmeye calisilmasidir. Bu boslugun
ortadan kaldirilabilmesi icin uygulanacak stratejiler ise pazar arastirmasi, yonetim ve
kontak personeli arasindaki iletisimin gelistirilmesi ve yoOnetsel kademe sayisinin

azaltilmasidir.

Bosluk 2

Bu bosluk; miisteri beklentilerini karsilayacak hizmet kalitesi seviyesinin
belirlenmesi ve bunun uygulanabilir hale getirilmesi konusunda yonetimin yetersizligi
sonucu ortaya c¢ikar. Parasuraman ve digerlerine (1990, s.72) gore bir¢ok firma igin

ikinci bosluk genis bir bosluktur ve bu bosluga neden olan dort adet kavramsal faktor

vardir:
1. Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu,
2. Olanaksizlik algist,
3. Gorev standartlarinin yetersizligi,
4. Hedeflerin saptanmamasi.
Bosluk 3

Bu bosluk; hizmet performansi boslugu olarak da ifade edilebilir. Yoneticilerin
miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve bunlara uygun standartlar yiiriirliige
koymasina ragmen hizmetin sunulamamasidir. Isgiiciiniin eksikligi, rol belirsizligi, rol
catigsmasi, isgliciiniin secimindeki yetersizlik, yetersiz egitim ve teknoloji, uygun
olmayan is tasarimi ve algilanan kontrol eksikligi gibi nedenler bu boglugun artmasinda

etkili olabilir. Bu yetersizliklerin ortadan kaldirilmasi boslugu azaltir.

Bosluk 4

Miisterinin hizmet beklentileri medya reklamlar1 ve firmanin kurdugu diger
iletisimler ile olusan ve miisterilerin hizmet kalitesi algilarim1 etkileyen en Onemli
faktorlerdendir. Bu bosluk yatay iletisimin yetersizligi ve kontak personel tarafindan

verilen abartili sézler nedeniyle olusur (Parasuraman ve digerleri, 1990, s. 116).
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Bosluk 5

Bu modelde beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki fark
bosluk 5°i olugturur. Bosluk 5 aciklanan bu dort bosluga dayali olarak ortaya cikar.
Dogallikla bu dort boyuttaki bosluklarin azaltilmasi eksikliklerin giderilmesi bosluk 5’1
olumlu olarak etkileyecektir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi, 5. boslugun

biiyiikliigiine ve yoniine baglidir.

2.4 Hizmet Isletmelerinde Kalitenin Arttirilmasi Icin Yararlamlan

Standartlar

Otel isletmelerinin kalitesi kendi akisinda yiiriimez, aksine bu kalite yonetim
sistemleriyle yonlendirilen mantikli, hedefe yonelik uzun bir siirectir (Henschel, 2001,
s. 116). Tiketiciye uygun kalitede mal ve hizmet sunulmasim saglamak amaci ile
kalitenin planlanmasi, diizenlenmesi, yonlendirilmesi ve kontrol edilmesini iceren bir
dizi faaliyet biitiiniinden olusan kalite sisteminin standartlarini isletmenin calisma
alanina gore siniflandirmak miimkiindiir (Tiitiincti, 1999, s.32). Bu normlar Once
endiistri alanlar i¢in gelistirilmis, daha sonra hizmet isletmelerinde de uygulanmistir.
Normlar, bir seyin “nasil” organize oldugu ve yiiriitiildigii ile ilgili degil, kalite yonetim

sisteminin kurulmasi ve oturtulmasi igcin “ne” yapilacagi anlamina gelmektedir

(Henschel, 2001, s. 116).

ISO 9001 kalite sistemleri, tasarim, gelistirme, iiretim, tesis ve serviste kalite
giivencesi modelini olustururken, ISO 9002, ISO 9001°de bulunan asamalara sahip olup
tasarim1 kapsamaktadir. ISO 9003 ise kalite sistemleri son muayene ve deneylerde
kalite giivencesi modeli, ISO 9004 ise kalite yonetim prensiplerini destekleyen ve kendi

i¢inde boliimlere ayrilan bir modeldir (Tiitiincii, 1999, s.32).

Toplam Kalite Yonetimi cercevesinde tanimlanan Kalite Giivenlik Sistemi
(DQS), bu sistemlerin belgelenmesine yonelik Alman Meclisi tarafindan DIN ISO 9000
(yenilenmis haliyle ISO 9000:2000) sertifikasiyla temsil edilmektedir. Kalite Yonetim

Sisteminin basarili olabilmesi icin icerisindeki normlar tammlanmistir. Belirtilen kalite
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seviyesindeki siirecler veya {iriinler arastirmaya gore secilebilmekte ve
degistirilebilmektedir. Otel isletmelerinde bugiine kadar siklikla DIN ISO 9000
cercevesinde “Cevre Giivenlik” arastirmalar1 yapilmis, hizmet kalitesi nadiren bu yolla
arastirilmis, bir bagka deyisle belgelenmistir (Dreyer ve Dehner, 2003, s. 39; Henschel,
2001, s. 116).

Kalite Yonetim Sisteminin gergeklestirilmesi, bagimsiz yetkili sertifika
kurumlari araciliyla (6rnegin, TUV-CERT, DEKRA) sianmakta ve belgelenmektedir.
Belgeler ti¢ yil siireyle gegerli sayilmaktadir (Henschel, 2001, s. 117). Ek 3.te verilen
Alman Cocuklar1 Koruma Birligi LV NRW’nin ¢ocuklara yonelik hizmet veren otel,
pansiyon ve tatil koyii gibi isletmeler icin belirledigi olgiitler cercevesince TUV-
Service tarafindan kontrol edilmektedir. Turkiye'de TUV'e bagh bes belgelendirme

sirketi bulunmaktadir.

Ancak, kalite belgelerine sahip olma konusunda elestiriler de bulunmaktadir.
Kamu ihale Kanunu'na gore ihalelere girecek sirketlerin ISO veya HACCP belgesine
sahip olmasi sarti, kalite belgesi diizenleyen sirketlere talebi arttirdigindan suistimallere
neden olabilmektedir. Turizm sektoriinde elestirilere neden olan suistimallerin,
belgelendirme hizmetleri yiiriiten yabanci firmalarin hangi sartlar altinda belge
diizenleyecegine iliskin mevzuatin olmamasindan kaynaklandigi belirtilmektedir. Bu
yasal bosluk, hem kalite sisteminin farkli amaglarla kullanilmasina zemin hazirlamakta,
hem de iilkede kalite bilincinin olusmasini engellemektedir (Giindiiz,15.01.2007 tarihli
haber,
http://resortacademy.com/phpBB/viewtopic.php?t=190&start=0&postdays=0&postorde
r=asc&highlight=&sid=33c017605e5681b33275bdf7c8364481 , 19.02.2007).

Hizmet kalitesinin saglanmasi durumunda isletmenin devamliligi s6z konusu
olmakta ve karlihig artmaktadir. Farkli miisteri gruplan farkli beklentiler icinde
olabilmektedir. Bu amacla pazarlamacilar hedef Kkitlelerini  belirlerken pazar
boliimlendirmeden yararlanmaktadir. Bu caligmanin konusunu olusturan hedef pazar
grubu ise ailelerdir. Aileler, tek basina seyahat eden bireylere gore farkli istek,

gereksinim ve beklentilere sahiptirler. Bu istek, gereksinim ve beklentiler
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karsilandiginda miisteri memnuniyeti olusmaktadir. Uciincii boliimde aile turizmine
yonelik hizmet veren otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin hizmet Kkalitesi

algilamalan belirlenmeye calisilmistir.



104

UCUNCU BOLUM
COCUKLU AiLE TURIZMINE YONELIK HiZMET VEREN OTEL
ISLETMELERINDE HiZMET KALITESI ALGILAMALARI

1. ARASTIRMANIN KONUSU

Bu calismada, son yillarda 6nem kazanmakta olan aile turizminin hedef kitlesi
olan ailelerin satin alma davraniglari, aile turizmine yonelik hizmet veren otel
isletmelerinin sahip oldugu nitelikler ve bu isletmeler i¢in belirlenen olg¢iitler ele
almmustir. Calismay1 olusturan kitle Tiirk ve Alman turistler oldugundan Tiirkiye ve
Almanya’daki ailelere yonelik hizmet veren otel isletmeleri incelenmeye calisilmistir.
Almanya’da cesitli eyaletlerin ve tur operatorlerinin aile otelleri i¢in belirledigi dlciitler

verilmistir (Ek-3).

Arastirmanin konusunu ise ailelerin otel isletmelerindeki hizmet kalitesi
boyutlarin1 nasil algiladigi olusturmaktadir. Anket calismasina sadece cocuklu aileler

dahil edilmistir.

2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Miisterilerin bireysel ihtiyaglari, bugiine kadar edindikleri deneyimleri ve diger
seceneklerin bilinmesi memnuniyet ve algi diizeylerini etkilemektedir (Bastian, Born,
Dreyer, 1998, s.199). Pazar boliimlemenin turizm isletmeleri i¢in en biiyiik avantaji,
isletmenin ¢ok sayida turist ya da tiiketici kitlesi tizerinde degil, kendi hizmetlerine en
uygun tiiketici kitleleri lizerinde yogunlasarak hizmetlerini verimli duruma getirmesidir

(I¢oz, 2001, 5.162).

Aileler tatil tercihlerinde, yalmiz seyahat eden bireylere gore farkh
gereksinimlere ve isteklere sahiptirler, dolayisiyla farkli beklentiler igerisindedirler.
Toplumsal degisimler de cocuklarin ve ¢ocuklu ailelerin tatil davramislarim
etkilemektedir. Cocuklarin ve ailelerin bu gereksinim, istek ve beklentileri aile turizmi

pazarlamasinin ana noktasini olusturmaktadir.
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Bu arastirmanin amaci, ¢ocuklu aile turizmine yonelik hizmet veren otel
igletmelerinde konaklayan ailelerin hizmet kalitesi boyutlarin1 nasil algiladigini
belirlemek, Tiirk ve Alman ailelerin alg1 diizeylerini ortaya koymaktir. Tiirkiye’ye en
fazla turist gonderen iilke olmasi ve aile turizmine verdigi Onem nedeniyle
Almanya’daki aile otelleri de ¢alisma kapsaminda incelenmeye caligilmis ve kavramsal
bolimde Alman literatiiriinden de yararlamlmistir. Bu noktalardan hareketle

arastirmanin amaci su sekilde gruplandirilmistir;

e Tirkiye’de aile turizminin 6nemini ortaya koymak,

e Cocuklu ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerinin fiziki 6zellikleri,
personeli ve hizmetleriyle ilgili nitelikler ¢ercevesinde, ailelerin hizmet kalitesi
boyutlarini nasil algiladiginm belirlemek,

® Alg diizeyleri yorumlanarak otel isletmelerinin ¢ocuklu ailelere yonelik sahip
olduklar1 niteliklerin 1iyilestirilmesi ve bununla birlikte Tiirkiye’de aile

turizminin gelistirilebilmesi i¢in yol gosterici onerilerde bulunmak.

3. ARASTIRMANIN KISITLARI VE SINIRLILIKLARI

Bu arastirma sonuglar1 sadece anketin uygulandigi aile otel isletmeleri icin
gecerlidir. Diinyada aile otel isletmelerinde konaklayan ailelerin tamamina ulagmak
miimkiin olmadigindan arastirma sadece Antalya bolgesindeki dort ve bes yildizli otel

isletmelerini kapsamaktadir.

Aragtirmaya temel olan verileri elde etmek amaciyla yapilan anket ¢alismasinin,
Antalya bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde yiiriitiilmesi planlanmigti. Ancak,
gerek ekonomik zorluklar ve zaman kisithligi, gerekse anketin yiiriitildiigi “aile
kavramli” otel isletmelerinde daha fazla miisteriye ulasim olanagi nedeniyle dort yildizli
otel isletmeleri de Ornekleme dahil edilmistir. Ayrica anket calismasi i¢in Tiirk ve
Alman turistlerin en fazla tercih ettigi tatil donemi olan yaz aylan1 (Temmuz-Eyliil)
tercih edilerek cogunluga ulasilmasi hedeflenmistir. Anket formlar1 bolgede belirlenen

otel isletmelerine dagitilmis, daha sonra posta yoluyla geri doniisii saglanmistir.
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Anket sorular1 Parasuraman ve digerlerinin (1990) gelistirdigi hizmet kalitesi
Olcegi esas alinarak, bunun aile turizmine uyarlanmasiyla elde edilmistir (Ek-6 ve Ek-
7). Ankete katilanlarin demografik o6zelliklerinin yaninda otelin fiziksel 6zellikleri,
hizmetler ve personelle ilgili ifadeler de yer almaktadir. Bu arastirmada zaman kisitlilig

nedeniyle turistlerin sadece algi diizeyleri belirlenmeye calisilmistir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Betimleyici bir aragtirma olup arastirmada veri toplama yontemi olarak anket
teknigi kullanilmistir. Anket formu Parasuraman ve Zeitlhaml’in (1990) hizmet kalitesi
anketinin 0zii korunarak hazirlanmigtir. Anketin birinci bolimiinde demografik
bilgilerle ilgili 6 soru yer almaktadir. Ikinci boliim ise turistlerin kaldiklari otel
igletmelerindeki deneyimlerinin beklentileri karsilayip karsilanmadigina dair olmak
iizere toplam 44 tamimlayici ifadeden olugmaktadir. 17 ifade otelin fiziki 6zellikleri ile

ilgili, 10 ifade personel ile ilgili ve 17 ifade hizmetlerle ilgilidir.

Ankette 5’1i likert Olgegi (tamamen katiliyorum — kesinlikle katilmiyorum)
kullanilmistir. Rensis Likert tarafindan gelistirilen Likert olcegi, bir tutumsal obje ile
ilgili en olumludan en olumsuza dogru olusturulmus ifadelere cevaplayicilarin ne
derecede katilip katilmadiklarini belirlemeye calisan bir Olgektir. Genel formati 5
alternatif arasindan secime doniik olmasina ragmen literatiirde farkli formatlarda
kullanimi  mevcuttur (Akyliz ve Sekreter, 2003, s. 128). Anket sonuglart
degerlendirilerek her iki grubun verileri tablolar halinde gosterilerek mevcut durum

ortaya konulmaya ¢aligilmigtir.

4.1 Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evreni “2006 yili Temmuz-Eyliil donemi arasinda Antalya’da dort
ve bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan aileler” olarak belirlenmistir. Ancak
evrenin tamamina ulasmak zaman ve maddi kisitlardan dolay1r miimkiin olmadigindan
analiz ve yorumlar, secilen orneklem igerisinden yapilmistir. Arastirmada “Olasilikli

Olmayan Orneklem” tekniklerinden Kasti Orneklem teknigi kullanilmustir.
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Calismanin orneklemi Devlet Istatistik Enstitiisii’niin asagida tablo halinde

gosterilen verilerinden yararlanilarak olusturulmustur. Tablo 3.1 Tiirkiye’de turistik

amaclh konaklayan Tiirk ve Alman turist sayilarini, Tablo 3.2 ise arastirma alanimiz

olan Antalya’ya gelen yabanci ve yerli turist sayisin1 gostermektedir.

Tablo 3.1 Antalya’da Turistik Amagh Konaklayan Turist Sayilart

MILLIYET TESISE GELIS GECELEME ORTALAMA
SAYISI SAYISI KALIS SURESI
ALMANYA 2 486 235 16 394 109 6.6
YABANCI 5314451 33 547 895 6.3
TOPLAM
TURKIYE 1232481 3548 997 2.9
GENEL TOPLAM 6 546 932 37 096 892 57

Tablo 3.2 Antalya’da Dort ve Bes Yildizli Otel Isletmelerinde
Konaklayan Yabanci ve Yerli Turist Sayisi

ANTALYA TESISE GELIS SAYISI
TESIS TUR

VE SINIFI YABANCI YERLi YABANCI
OTEL

5 YILDIZ 2314604 476842 6.0

4 YILDIZ 1136536 239247 6.8

GECELEME SAYISI
YERLI TOPLAM  TOPLAM
3.0 55 15254 484
3.0 6.1 8437211

ORTALAMA KALIS SURESI

YABANCI  YERLI TOPLAM
6.0 3.0 55
6.8 3.0 6.1

ATSO verilerine gore 2006 yilinda Antalya’ya en fazla turist gonderen 10 iilke

Tablo 3.3’te gosterilmektedir.

Tablo 3.3 Antalya’ya En Fazla Turist Gonderen 10 Ulke

ULKELER GELEN TURIST SAYISI
1. Almanya 2.087.430
2. BDT 1.660.094
3. Hollanda 374.163
4. Avusturya 194.594
5. Israil 189.344
6. Ingiltere 182.758
7. Isveg 182.467
8. Belgika 173.045
9. Fransa 149.175
10. Danimarka 126.158
TOPLAM 5.319.228
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DIE ve ATSO verilerine bakildiginda, Tiirkiye’ye gelen toplam yabanci turist
sayist icerisinde milliyetlerine gore en fazla orani (%20.09 ile) Alman turistler
olusturmaktadir. Anketler, Alman turistler ve Tiirk turistlere uygulanmistir. Antalya’da
dort ve bes yildizh otel isletmelerinde geceleyen yabanci turist sayis1 3 451 140 kisi;
yerli turist ise 716 089 kisidir. Antalya’ya gelen yabanci turistler i¢inde en biiyiik pay1
2.087.430 ile Almanlar olusturmaktadir. Antalya’ya gelen Alman turistlerin profilleri
verilmediginden bu rakami calismanin evreni kabul etmekteyiz. Ayni durum yerli
turistler icin de gegerlidir. Arastirma niifusu; 2 087 438 + 716 089 = 2 803 527 kisidir.
% 5 orneklem hatasi ile 100 000 ve {lizeri niifus icin 400 Orneklem sayisina
ulasilmaktadir (Erdogan, 2003, s. 440). Bu calismada 300 Almanca, 175 Tiirk¢e olmak

izere 475 anket hazirlanmis ve uygulanmistir.

4.2 Verilerin Toplanmasi

Daha 6nce de belirtildigi gibi toplam 475 anket hazirlanmistir. Anket formlari,
belirlenen otel isletmelerinin miidiirliiklerine birakilarak ¢ocuklu ailelere uygulanmasi

istenmistir.

259 Almanca, 108 Tiirk¢e olmak iizere toplam 367 anket posta yoluyla geri
donmiistiir. Anketlerin geri doniis oram1 % 77,2’dir. Ancak, sorularin yanitlarinin
boslugu nedeniyle eleme yapilarak 175 Almanca, 85 Tiirkce anket (% 55,2 geri doniis
oraniyla) degerlendirmeye alinmistir. Elde edilen veriler bir paket programda

degerlendirilmistir.

4.3 Verilerin Coziimii ve Yorumlanmasi

Elde edilen veriler paket programa girilmis ve bu programda degerlendirilmistir.
Anketin birinci boliimiinde yer alan demografik bulgular Tiirk ve Alman turistlere
yonelik olmak iizere grafikler, algi durumlar ise tablolar halinde verilerek mevcut

durum ortaya konulmustur.
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Hizmet kalitesi, “tiiketicinin bir hizmeti kullanmadan Onceki beklentileri ile
kullandig1r gercek hizmet deneyimini karsilastirdigir bir degerlendirme siirecinin bir
ciktist” seklinde tanimlanir (Akbaba ve Kiling, 2001, s. 163). Anket formunun ikinci
boliimiinde yer alan ifadeler ise hizmet kalitesinin algilanmasim belirlemeye yonelik
hazirlanmigtir. Anket formunun ikinci boliimiiniin 44 ifadeden olugmasi ve Tiirk ve
Alman ailelere uygulanmasinin, gereksiz tablo kalabaligina neden olacag diisiiniilerek
benzer ifadeler belli gruplar altinda toplanmistir. Bu gruplarin algi diizeyleri tablolar
halinde gosterilmis ve yorumlanmistir. Ayrica her bir ifade yorumlanarak Ek-4 ve Ek-
5’te tablolar verilmistir. Bu ifadeler 5°li Likert olcegi (“kesinlikle katiliyorum”dan

“kesinlikle katilmiyorum”a kadar) ile hazirlanmistir.

5. BULGULAR VE YORUM

5.1. Anket Katihmcilarmin Profili le flgili Bulgular

Sekil 3.1 Ankete Katilan Alman Turistlerin Yasi

Yas

W 1825
= 36-45

[ 5665

W 2635

[ 46-55

B 66 ve uzeri
3 yanitsiz
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Sekil 3.2 Ankete Katilan Tiirk Turistlerin Yast

Yas

l 18-25
E 26-35
O 36-45
Il 46-55
[ 56-65
[l 66 ve uzeri

Ankete katilan her iki grubun yaslarinda en kalabalik grubu, sekil 3.1 ve sekil
3.2’den de goriilecegi gibi 36-45 yas grubu olusturmaktadir. Alman turistlerde bu yas
grubu % 41,95’1ik (73 kisi) bir dilimi olustururken Tiirk turistlerde bu oran % 38,82°(33
kisi)dir. Anketimiz ¢ocuklu ailelere yonelik hazirlandigindan daha onceki boliimlerde

bahsedilen aile yasam donemleriyle ortiismektedir.
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Sekil 3.3 Ankete Katilan Alman Turistlerin Cinsiyeti

Cinsiyet
B Bay
[ Bayan
[ yanitsiz
Sekil 3.4 Ankete Katilan Tiirk Turistlerin Cinsiyeti
Cinsiyet
B Bay
[l Bayan
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Ankete katilanlarin cinsiyet dagilimi incelendiginde erkeklerin oraninin
bayanlara gore ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Sekil 3.3’te goriilecegi gibi Alman
turistlerde erkekler % 59,06’lik (101 kisi) bir oranla cogunlugu olustururken, sekil
3.4’te goriilen Tiirk turistlerdeki bu oranin % 54,12 (46 kisi) oldugu gozlenmektedir.

Sekil 3.5 Ankete Katilan Alman Turistlerin Egitim Durumu

Egitim

Il 'k ve ortaogretim
B Universite
3 Lise

Yuksek lisans-
= doktora

[ yanitsiz

Sekil 3.6 Ankete Katilan Tiirk Turistlerin Egitim Durumu

Egitim

Il !k ve ortaogretim

B Lise

[ Universite
Yuksek lisans-
Doktora

O yanitsiz
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Ankete katilanlarin egitim durumlan incelendiginde sekil 3.5’te Alman
turistlerin % 45,4 (71 kisi) oranla ¢ogunlugunun ilk ve ortaggretim mezunu, bunun
ardindan % 25,29’luk bir diliminin (62 kisi) lise mezunu oldugu goriilmektedir. Sekil
3.6’da ise Tiirk turistlerin % 46,43 (39 kisi) oranla ¢cogunlugunun iiniversite mezunu,
ardinda % 32,14’liik bir dilimin (38 kisi) lise mezunu oldugu goriilmektedir. Bu farkin
nedeni, Tiirkiye’deki otel fiyatlarinin yabancilar icin daha ucuz olmasi ya da turist

kalitesinin diismesi seklinde yorumlanabilir.

Sekil 3.7 Ankete Katilan Alman Turistlerin Cocuk Sayisi

Cocuk

ve uzeri

[
o 3
i )
M 4
O

yanitsiz
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Sekil 3.8 Ankete Katilan Tiirk Turistlerin Cocuk Sayist

Cocuk

E0EOMm

yanitsiz

Ankete katilan Alman turistlerin sekil 3.7°de goriilecegi gibi cocuk sayisi
dagilimlan soyledir; % 44,44’lik (72 kisi) oranla 2 ¢ocuklu aileler cogunluktadir, %
40,12’1ik oran1 (65 kisi) tek cocuklu, % 12,96’lik orani (21 kisi) 3 cocuklu, % 2,47’lik

orani(4 kisi) 4 ¢cocuklu aileler olusturmaktadir.

Tiirk turistlerin ise sekil 3.8’de goriilecegi gibi ¢ocuk sayist dagilimlan soyledir;
% 41,89’luk (31 kisi) oranla tek ¢ocuklu aileler ¢cogunluktadir. % 39,19’lik oran1 (29
kisi) 2 cocuklu, % 18,92’lik oran1 (14 kisi) 3 ¢ocuklu aileler olugturmaktadir.
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Sekil 3.9 Ankete Katilan Alman Turistlerin Yanlarinda Bulunan Cocuk Sayisi

Tatildecocuk

AN W o

ve uzeri

|
=
O
|
O

yanitsiz

Sekil 3.10 Ankete Katilan Tiirk Turistlerin Yanlarinda Bulunan Cocuk Say1s1

Tatildecocuk

EODDE
W N o

anitsiz
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Ankete katilan Alman ve Tiirk turistlerin tatilde yanlarinda bulunan ¢ocuk sayisi
dagilimlarina bakildiginda cogunlugunun tek c¢ocukla geldigi goriilmektedir. Sekil
3.9’da Alman turistlerin yanlarindaki ¢ocuk sayisi dagilimlar1 soyledir; Ailelerin %
61,59’1uk (85 kisi) bir oranla tek ¢ocukla, % 31,16’ lik (43 kisi) bir oranla 2 ¢ocukla, %
5,8’lik (8 kisi) bir oranla 3 cocukla, % 1,45’lik (2 kisi) bir oranla da 4 cocukla tatile
geldikleri goriilmektedir.

Sekil 3.10’da Tiirk turistlerin yanlarindaki ¢ocuk sayis1 dagilimlar ise sdyledir;
Ailelerin % 52,78’lik (38 kisi) bir oranla tek cocukla, % 37,5’lik (27 kisi) bir oranla 2
cocukla, % 9,72’lik (7 kisi) bir oranla 3 ¢ocukla tatile geldikleri goriilmektedir.

Sahip olunan ¢ocuk sayisi ile tatilde beraberinde gelen cocuk sayisi arasindaki

fark, cocuklarin bir boliimiiniin yetiskin oldugu ve ayn tatile cikildigir veya degisik

nedenlerle tatile katilmadig1 seklinde yorumlanabilir.

Sekil 3.11 Ankete Katilan Alman Turistlerin Gelir Durumlari

Gelir

I 1000 YTL alti
E 2001-3000 YTL
[ 1000-2000 YTL

] 3000 ve uzeri
O yanitsiz
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Sekil 3.12 Ankete Katilan Tiirk Turistlerin Gelir Durumlar1

Gelir

I 1000 YTL alti
[ 1000-2000 YTL
[ 2001-3000 YTL
I 3000 ve uzeri

2,41%|4,82% [ vyanitsiz

Ankete katilanlarin aylik gelir durumu dagilimlarn sOyledir; Alman turistlerin
sekil 3.11°de goriilecegi gibi % 38,68’lik dilimi (50 kisi) 2001-3000 Euro (4010-6012
YTL, 03.07.2006 doviz kuruna gore), % 31,37°lik dilimi (48 kisi) 3001 Euro (6044
YTL) ve iizeri, % 27,45’1lik dilimi (42 kisi) 1001-2000 Euro (2016-4028 YTL) ve %
8,5’lik dilimi (13 kisi) ise 1000 Euro (2014 YTL) ve alt1 gelire sahiptir.

Tiirk turistlerin ise sekil 3.12°de goriilecegi gibi % 38,55’lik dilimi (32 kisi)
1001-2000 YTL, % 32,53’liik dilimi (27 kisi) 3001 YTL ve iizeri, % 24,1’lik dilimi (20
kisi) 2001-3000 YTL ve % 4,82’lik dilimi (4 kisi) ise 1000 YTL ve alt1 gelire sahiptir.

Gelir durumlan karsilastinildiginda Tiirk turistlerin - ¢ogunlugunun  gelir
durumlarinin Alman turistlerin ¢cogunluguna gore daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Oysa egitim durumu dagilimlarinin verildigi sekil 3.5 ve sekil 3.6 incelendiginde Tiirk
turistlerin egitim durumlarinin ¢ogunlugunun {iniversite mezunu oldugu, Alman
turistlerin ¢ogunlugunun ise ilk ve ortadgretim mezunu oldugu goriilmekteydi. Bu
durum Tiirkiye’de gelir durumu ile egitim durumunun dengesiz oldugu seklinde

yorumlanabilir.
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5.2. Anket Katihmeilarinin Hizmet Kalitesi Algilan ile flgili Bulgular

Otelin Fiziki Ozellikleri

Cevre . 1., 11. veld.ifade
Ulagim : 2. ve 3. ifade

Odalar 1 4., 5., 6.ve 7. ifade
Cocuk gerecleri :8.,9., 10.ve 12. ifade
Giivenlik :13., 15., 16. vel7. ifade
Personel

Dis goriiniis ve Davranis: 18., 19., 23. ve 27. ifade

Egitim : 20., 21., 22.ve 25.ifade

Hizmet : 24. ve 26.ifade

Otel Hizmetleri

Bilgilendirme/personel 1 28., 29., 30. ve 31. ifade
Cocuklara 6zel hizmetler 1 33., 34., 35., 36., 37. ve 41. ifade
Aktiviteler ve Fiyat : 38., 39., 40. ve 42 ifade
Saglik/giivenlik 132, 43. ve 44. ifade

5.2.1 Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri ile ilgili Algilar

5.2.1.1. Anket Katihmcilarimin Otelin Fiziki Ozellikleri/Cevre
ile Tlgili Algilar1

Otelin fiziki 6zellikleri igerisinde degerlendirilen ¢evre ile ilgili olarak ankette yer

alan ifadeler sunlardir:

“1.0telin bulundugu cevre dogal cekicilige sahiptir.”
“l1. Restoran ve kahvalti alanlarinda sigara icilmeyen ézel alanlar
bulunmaktadir.”

“14. Sahili kumsal ve denizi sigdir.”



Tablo 3.4 Alman Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri / Cevre ile Ilgili Algilari
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Yiizde Gegcerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orant Orani Yiizde Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 26 5,0 5,0 5,0
Katilmiyorum 56 10,7 10,7 15,6
Ne katiliyorum-ne

Gegerli Katilmiyorum 77 14,7 14,7 30,3
Katiliyorum 151 28,8 28,8 59,0
Kesinlikle katilryorum 215 41,0 41,0 100,0
Toplam 525 100,0 100,0

Tablo 3.5 Tiirk Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri / Cevre ile ilgili Algilari

Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Oram

Kesinlikle Katilmiyorum 11 4,3 4,3 4,3
Katilmiyorum 15 5,9 5,9 10,2
Ne katiliyorum ne

Gegerli  katilmiyorum 23 2.0 2.0 19.2
Katiltyorum 91 35,7 35,7 54,9
Kesinlikle Katiliyorum 115 45,1 45,1 100,0
Toplam 255 100,0 100,0

Turistlerin otelin fiziki 6zelliklerinden c¢evre ile ilgili konulardaki algilarinin

dagilimlan soyledir;

Tablo 3.4’e bakildiginda goriilecegi gibi Alman turistlerin % 41’lik bir oranim

olusturan cogunlugu, otelin cevre ile ilgili fiziki 6zellikleri konusundaki ifadelere

kesinlikle katildiklarinmi belirtmiglerdir. Katilimcilarin % 28,8’i“katiliyorum”, % 5’1 ise

“kesinlikle katilmiyorum” secenegini isaretlemislerdir.

Tiirk turistlerde ise durum Tablo 3.5’ten de goriilecegi gibi benzerdir.

Katilimcilarin - ¢ogunlugunu olusturan % 45,1’lik dilimi “kesinlikle katiliyorum”

secenegini isaretlerken, % 35,7’lik dilimi ise ‘“katiliyorum”, % 4,3’liikk dilim ise

“kesinlikle katilmiyorum” secenegini isaretlemislerdir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin ¢ogunlugu olusturan dagilimlari ise soyledir;
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“1.0telin bulundugu cevre dogal cekicilige sahiptir.”
Alman turistlerin % 48’lik bir cogunlugu (84 kisi), Tiirk turistlerin %51,8’lik
cogunlugu (44 kisi) otelin bulundugu ¢evrenin kesinlikle dogal cekicilige sahip oldugu

goriisiine katilmaktadirlar.

“ll. Restoran ve kahvaltt alanlaninda sigara icilmeyen dzel alanlar
bulunmaktadur.”

Alman turistlerin % 49,1’lik ¢cogunlugu (86 kisi), Tiirk turistlerin ise % 55,3’liikk

cogunlugu (47 kisi), restoran ve kahvalti alanlarinda kesinlikle sigara i¢ilmeyen ozel

alanlarin bulundugunu diisiinmektedir.

“14. Sahili kumsal ve denizi sigdir.”

Alman turistlerin % 25,7°lik dilimi (45 kisi) sahilin kumsal ve denizin sig
olmasini istediklerini belirtirken, % 12,6’lik dilimi (22 kisi) ise “kesinlikle
katilmiyorum” segenegini isaretlemislerdir. % 18,9’luk dilimi ise “ne katiliyorum ne
katilmiyorum” secenegini isaretleyerek bu konuda net bir goriis belirtmemislerdir. Tiirk
turistlerde de benzer bir durum s6z konusudur. % 29,4’likk aym orana sahip iki dilim
(25’er kisi) belirtilen ifade icin “kesinlikle katihyorum” ve “katiliyorum” segenegini

isaretlerken, % 10,6 ik dilim (9 kisi) ise kesinlikle katilmadigin1 belirtmistir.

5.2.1.2. Anket Katilimcilarimin Otelin Fiziki
Ozellikleri/Ulasim ile flgili Algilar:

Otelin fiziki ozellikleri igerisinde degerlendirilen ulagim ile ilgili olarak ankette

yer alan ifadeler sunlardir:

“2. Otele ulasim kolay saglanmaktadir.”

“3. Park yeri giivenli ve uygundur.”



Tablo 3.6 Alman Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri/Ulasim ile Ilgili Algilari

Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Oranm Yiizde Orant

Kesinlikle Katilmiyorum 2 ,6 ,6 ,6
Katilmiyorum 12 3,4 34 4,0
Ne katiliyorum-ne

Gegerli Katilmiyorum 95 27,1 27,1 31,1
Katiliyorum 125 35,7 35,7 66,9
Kesinlikle katiltyorum 116 33,1 33,1 100,0
Toplam 350 100,0 100,0

Tablo 3.7 Tiirk Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri/Ulasim ile Ilgili Algilart

Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Oram Oranm Yiizde Oram
Katilmiyorum 1 ,6 ,6 ,6
Ne Katiliyorum-ne
K 21 12,4 12,4 12,9
atilmiyorum

Gegerli Katiliyorum 66 38,8 38,8 51,8
Kesinlikle 82 482 482 100.0
Katiliyorum
Toplam 170 100,0 100,0

Ankete katilan Alman turistlerin ulasimla ilgili algt dagilimlart Tablo 3.6’da
goriilecegi gibi soyledir; ulasim konusunda verilen ifadelere katilanlar % 35,7,
kesinlikle katilanlar ise %33,1’lik bir oram1 olusturmaktadir. Kesinlikle katilmayanlar

ise % 0,6’ ile en kiiciik dilimi olusturmaktadir.

Tiirk turistlerin durumlar1 da Tablo 3.7°den de goriilecegi gibi soyledir; ulasim
konusundaki ifadelere kesinlikle katilanlar % 48,2’lik, katilanlar ise %38,8’lik bir orani
olusturmaktadir. Kesinlikle katilmayanlar ise % 0,6 ile burada da en kiigiik dilimi
olusturmaktadir. Bu durumda her iki turist grubunun da ulagimla ilgili sorun

yasamadiklar1 sdylenebilir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin ¢ogunlugu olusturan dagilimlari ise sdyledir;

“2. Otele ulagim kolay saglanmaktadir.”
Alman turistlerin % 46,3’liik dilimi (81 kisi) belirtilen ifade icin “katiliyorum”,
% 36’1lik dilimi ise (63 kisi) “kesinlikle katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir. Bunun

yaninda kesinlikle katilmayanlarin sayist % 0,6 ile (1 kisi) ¢ok az bir orana sahiptir.
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Tiirk turistlerde ise de durum benzerdir. % 48,2’lik dilim (41 kisi) otele ulasimin kolay
saglanmasi ifadesine kesinlikle katilirken, % 41,2’si (35 kisi) katildigini, % 1,2’si (1

kisi) ise kesinlikle katilmadiginmi belirtmislerdir.

“3. Park yeri giivenli ve uygundur.”

Alman turistlerin % 42,9’u (75 kisi) “ne katiliyorum ne katilmiyorum”
secenegini isaretlerken, Tiirk turistlerin % 48,2’si (41 kisi) park yerinin giivenli ve
uygun oldugu ifadesine kesinlikle katildiklarimi belirtmislerdir. Bu durum Alman
turistlerin biiyiilk ¢cogunlugunun havayolu ile gelmesi, park yeri ihtiyaci duymadiklar

anlamina gelecegi seklinde yorumlanabilir.

5.2.1.3. Anket
Ozellikleri/Odalarla ilgili Algilar:

Katilimcilarmin Otelin Fiziki

Otelin fiziki 6zellikleri igerisinde degerlendirilen ¢evre ile ilgili olarak ankette yer

alan ifadeler soyledir:

“4. Odalar, cocuklarin rahat edebilecegi sekilde ferahtir.”
“5. Odalardan giiriiltii duyulmamaktadir.”
“6. Aydinlatma yeterli ve uygundur.”

“7. Odalarin 1s1st mevsime uygundur.”

Tablo 3.8 Alman Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri/Odalarla ilgili Algilar1

Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oram
Kesinlikle Katilmiyorum 13 1,9 1,9 1,9
Katilmiyorum 72 10,3 10,3 12,1
Ne katiliyorum-ne
Geceri ka tﬂmlygrum 89 12,7 12,7 24,9
Katilryorum 219 31,3 31,3 56,1
Kesinlikle katiliyorum 307 43,9 439 100,0
Toplam 700 100,0 100,0




Tablo 3.9 Tiirk Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri/Odalarla Ilgili Algilar:
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Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orant Orani Yiizde Orant
Kesinlikle Katilmiyorum 8 2,4 2,4 2,4
Katilmiyorum 9 2,6 2,6 5,0
Ne Katiliyorum-ne
Gegerli Katilmiyorum 35 10,3 10,3 15,3
Katiliyorum 129 37,9 37,9 53,2
Kesinlikle Katiliyorum 159 46,8 46,8 100,0
Toplam 340 100,0 100,0

Ankete katilanlarin otel odalarnyla ilgili algilarn sOyledir; Tablo 3.8°de
goriilecegi gibi Alman turistlerin % 43,9’luk bir orami otelin fiziki Ozelliklerinden
odalarla ilgili verilen ifadelere ‘“kesinlikle katiliyorum” ve % 31,3’liikk orani

“katitlhyorum”  secenegini  isaretlerken, “kesinlikle katilmiyorum” segenegini
isaretleyenler % 1,9’luk kii¢iik bir orana sahiptir. Tiirk turistlerde de durum benzerdir.
Tablo 3.9’da da goriilecegi gibi dagilimin % 46,8’lik oram “kesinlikle katiliyorum”, %
37,9’luk oram1 “katiliyorum”, % 2,4’liikk bir oranit ise “kesinlikle katilmiyorum”

secenegini isaretlemislerdir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“4. Odalar, ¢cocuklarin rahat edebilecegi sekilde ferahtir.”
Alman turistlerin % 42,9’u (75 kisi) Tiirk turistlerin ise % 50,6’s1 (43 kisi)

odalarin ¢ocuklarin rahat edebilecegi sekilde ferah oldugu goriisiinii belirtmislerdir.

“5. Odalardan giiriiltii duyulmamaktadir.”
Alman turistlerin % 30,9’u (54 kisi) “kesinlikle katiliyorum”, %29,7’si (52 kisi)
“katiliyorum” secenegini isaretlerken, Tiirk turistlerin % 42,4°1 (36 kisi) “katiliyorum”,

% 36,51 ise “kesinlikle katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir.

“6. Aydinlatma yeterli ve uygundur.”
Alman turistlerin % 41,7’si (73 kisi) aydinlatmanin yeterli ve uygun olduguna

kesinlikle katilirken, % 39,4’1 (69 kisi) bu ifadeye katildiklarin1 belirtmislerdir. Tiirk
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turistlerde de durum benzerdir. Katilimcilarin % 51,8’1 (44 kisi) “kesinlikle

katiliyorum”, % 40’1 (34 kisi) “katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir.

“7. Odalarin 1sist mevsime uygundur.”
Alman turistlerin % 60’lik biiyiik bir boliimii (105 kisi), Tiirk turistlerin ise %

48,2’lik bir boliimii odalarin 1s1s1in1in mevsime uygun oldugunu belirtmislerdir.

5.2.1.4. Anket Katiimcilarimn Otelin Fiziki Ozellikleri/Cocuk
Gerecleri ile Tlgili Algilan

Otelin fiziki 6zellikleri igerisinde degerlendirilen ¢ocuk gerecleri ile ilgili olarak

ankette yer alan ifadeler soyledir:

“8. Cocuklarin kullamimina uygun banyo/tuvalet mevcuttur.”

“9. Yeterli sayida cocuk/mama sandalyeleri mevcuttur.”.

“10. Bebek karyolasi, cocuk yatagi ve cocuk boyunda gardirop askilart vardir.”
“12. Restoranlarda kiiciik cocuklar icin ozel kirilmayan bardaklar, cocuk servis ve

yvemek takimlart bulunmaktadir.”

Tablo 3.10 Alman Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri/Cocuk Geregleri

ile {lgili Algilar
Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 32 4,6 4,6 4,6
Katilmiyorum 92 13,1 13,1 17,7
Ne katiliyorum-ne

Gecert katllmlygrum 248 35,4 35,4 53,1
Katiliyorum 145 20,7 20,7 73,9
Kesinlikle katilryorum 183 26,1 26,1 100,0
Toplam 700 100,0 100,0




Tablo 3.11 Tiirk Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri/Cocuk Geregleri
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ile Ilgili Algilar
Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Oram
Kesinlikle Katilmiyorum 5 1,5 1,5 1,5
Katilmiyorum 33 9,7 9,7 11,2
Ne Katiliyorum-ne
Gegerli Katllmly())/rum 97 28,5 28,5 39,7
Katiliyorum 119 35,0 35,0 74,7
Kesinlikle Katiliyorum 86 25,3 25,3 100,0
Toplam 340 100,0 100,0

Alman turistlerin % 35,4’ti “ne katilhlyorum ne katilmiyorum” secenegini
isaretleyerek net bir goriis belirtmemislerdir. Bunun yaninda belirtilen ifadeye katilim
yoniindeki dagilimin orani, ifadeye katilmama yOniine gore daha fazladir. % 26,1°i
cocuk gerecleri ile ilgili ifadelere kesinlikle katilmaktadir. Tiirk turistlerde durum
farkhidir. % 35°i 28,5°1 ise

“kesinlikle katiliyorum”, % “ne katiliyorum ne

katilmiyorum” secenegini isaretlemislerdir. Bu durum Alman turistlerin c¢ocuk
gerecleriyle ilgili beklentilerinin Tiirk turistlere gére daha fazla olabilecegi seklinde

yorumlanabilir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“8. Cocuklarin kullanimina uygun banyo/tuvalet mevcuttur.”

Alman turistlerin % 37,1’lik dilimi (65 kisi) otelde cocuklara yoOnelik
banyo/tuvalet bulunmasi konusunda “ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini
isaretleyerek net bir goriis belirtmemislerdir. % 28’lik dilim (49 kisi) “kesinlikle
katiliyorum” secenegini isaretleyerek cocuklara uygun banyo/tuvaletin mevcut
oldugunu, % 6,3’lik dilim ise “kesinlikle katilmiyorum” secenegini isaretleyerek
olmadigini belirtmistir. Tiirk turistlerde ise durum farkhidir. % 35,3’liik dilim (30 kisi)
“katithyorum”, % 32,9’luk dilim (28 kisi) ise “kesinlikle katiliyorum” segenegini

isaretlemislerdir.
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“9. Yeterli sayida ¢cocuk/mama sandalyeleri mevcuttur.”

Alman turistlerin % 33,7’si (59 kisi) ve % 30’u (53 kisi), yeterli sayida
cocuk/mama sandalyelerinin mevcut oldugunu belirtirken, % 24’ii (42 kisi) ise “ne
katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretleyerek net bir goriis belirtmemislerdir.
Tiirk turistlerin % 44,7’si (38 kisi) “katiliyorum”, % 29,4’ “kesinlikle katiliyorum” ve

% 20’si ise “ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretlemislerdir.

“10. Bebek karyolasi, cocuk yatagi ve cocuk boyunda gardirop askilart vardir.”

Cocuk gerecleriyle ilgili diger ifadelerde oldugu gibi bu ifade konusunda da
Alman turistlerin % 38,9’luk bir ¢ogunlugu (68 kisi) “ne katiliyorum ne katilmiyorum”,
% 25,1’lik bir dilimi ise “katillyorum” secenegini isaretlemislerdir. Tiirk turistler %
35,3’liik iki esit dilimle (30ar kisi) “ne katiliyorum ne katilmiyorum” ve “katiliyorum”

secenegini isaretlemislerdir.

“12. Restoranlarda kiiciik ¢ocuklar igin ozel kirilmayan bardaklar, ¢ocuk servis ve
yemek takimlart bulunmaktadir.”

Alman turistlerin % 41,7’si (73 Kkisi), Tiirk turistlerin ise % 37,6’s1 (32 kisi) “ne
katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretleyerek bu ifade konusunda net bir goriis

belirtmemislerdir.

5.2.1.5. Anket Katilimcilarimin Otelin Fiziki
Ozellikleri/Giivenlik ile ilgili Algilar

Otelin fiziki ozellikleri icerisinde degerlendirilen giivenlik ile ilgili olarak ankette

yer alan ifadeler soyledir:

“13. Cocuk havuzu ve etrafinda giivenli kaymayan alanlar vardir.”

“15. Merdivenlerde cocuk boyunda korkuluklar mevcuttur.”

“16. Elektrik tesisatlarinda, gereken yerlerde giivenlik kilitleri mevcuttur.”

“17. Cocuklar icin giivenli, trafikten uzak oyun alanlart olan bahgeler, oyun arac-gere¢

ve mekanlari mevcuttur.”



Tablo 3.12 Alman Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri/Giivenlik ile Ilgili
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Algilar
Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Oranm Yiizde Orant

Kesinlikle Katilmiyorum 42 6,0 6,0 6,0
Katilmiyorum 66 9,4 9,4 15,4
Ne katiliyorum-ne

Gecert kammlygrum 198 28,3 28,3 43,7
Katiliyorum 192 27,4 27,4 71,1
Kesinlikle katiltyorum 202 28,9 28,9 100,0
Toplam 700 100,0 100,0

Tablo 3.13 Tiirk Turistlerin Otelin Fiziki Ozellikleri/Giivenlik ile ilgili

Algilar
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Oram

Kesinlikle Katilmiyorum 2 6 ,6 ,6
Katilmiyorum 24 7,1 7,1 7,6
Ne Katiliyorum-ne

Gecert Katﬂmlygrum 92 27,1 27,1 34,7
Katiliyorum 110 32,4 32,4 67,1
Kesinlikle Katiliyorum 112 32,9 32,9 100,0
Toplam 340 100,0 100,0

Her iki grubun da giivenlik konusundaki algilart bir onceki baslik altinda

incelenen cocuk gerecleri ile benzer bir durum gostermektedir. Alman turistler %
28,9’luk esit iki oranla “ne katiliyorum ne katilmiyorum” ve “kesinlikle katiliyorum”
seceneklerini isaretleyerek farkli degerlendirmelerde bulunmuslardir. Tiirk turistler ise
% 32,4 ve % 32,9 gibi ¢ok yakin iki oranla “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum”

seceneklerini igaretleyerek otelin giivenli oldugunu belirtmislerdir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin ¢cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“13. Cocuk havuzu ve etrafinda giivenli kaymayan alanlar vardir.”

Alman turistler, cocuk havuzu ve etrafinin giivenligi ile ilgili diislincelerini %
38,3’lilkk oranla (67 kisi) “katiliyorum™, % 30,3’liik oranla (53 kisi) ‘“kesinlikle
katiliyorum”, % 26,9’luk oranla da (47 kisi) “ne katiliyorum ne katilmiyorum” seklinde

ifade etmislerdir. Tiirk turistlerin % 30,6’likk iki esit dilimi (26’sar kisi) ise
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“katillyorum” ve “ne katiliyorum ne katilmiyorum”, % 29,4’likk dilimi de (25 kisi)

“kesinlikle katiliyorum” seceneklerini isaretleyerek farkli goriislerde bulunmuslardir.

“15. Merdivenlerde ¢cocuk boyunda korkuluklar mevcuttur.”

Alman turistlerin % 30,9’u (54 kisi) “ne katiliyorum ne katilmiyorum”
secenegini isaretleyerek bu konuda net bir goriis belirtmezken, % 28’1 de (49 kisi) bu
ifadeye katildiklarini belirtmistir. Tiirk turistlerde ise katilanlar % 35,3’liik bir orana (30
kisi) sahiptir.

“16. Elektrik tesisatlarinda, gereken yerlerde giivenlik kilitleri mevcuttur.”

Alman turistlerin % 34,9’luk ¢ogunlugu (61 kisi), Tiirk turistlerin ise % 34,1’lik
bir dilimi (29 kisi) “ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretlerken, Tiirk
turistlerin bu ifadeye verdikleri yanitlara gore dagilimlari, % 29,4’liikk iki esit oranla

(25’er kisi) “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” seklindedir.

“17. Cocuklar icin giivenli, trafikten uzak oyun alanlart olan bahgeler, oyun arag-gereg
ve mekanlart mevcuttur.”

Cocuklar icin mevcut oyun alanlarimi giivenli bulan Alman turistlerin dagilimi
incelendiginde kesinlikle katilanlarin % 42,3’liikk bir orana (74 kisi) sahip oldugu, Tiirk

turistlerin ise % 43,5’lik bir orana (37 kisi) sahip oldugu goriilmektedir.

5.2.2 Turistlerin Otel Personeli ile ilgili Algilar:

5.2.2.1. Anket Katihmcilarinin Otel Personeli/Dis Goriiniis ve
Davrans ile lgili Algilar

Otel personeli icerisinde degerlendirilen dis goriiniis ve davranislar ile ilgili

olarak ankette yer alan ifadeler soyledir:

“18. Personel giiler yiizlii, nazik ve cana yakindir.”
“19. Personelin dis goriiniisii diizgiin ve bakimlidir.”

“23. Cocuklara karsi sabirli ve anlayishdir.”



“27. Personel duyarli ve empati yetenegine sahiptir.”

Tablo 3.14 Alman Turistlerin Otel Personeli/Dis Goriiniis ve Davranis ile
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Tgili Algilari
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Siklik Orani Orant Yiizde Oram
Kesinlikle Katilmiyorum 4 ,6 6 ,6
Katilmiyorum 16 2,3 2,3 29
Ne katiliyorum-ne

Gecert kammlygrum 107 15,3 15,3 18,1

Katiliyorum 271 38,7 38,7 56,9
Kesinlikle katiltyorum 302 43,1 43,1 100,0
Toplam 700 100,0 100,0

Tablo 3.15 Tiirk Turistlerin Otel Personeli/Di1s Goriiniis ve Davranis ile

Tgili Algilar
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Siklik Orani Oran1 Yiizde Oram
Kesinlikle Katilmiyorum 9 2,6 2,6 2,6
G i Katilmiyorum 14 4.1 4,1 6,8
e Eztﬁtll;ggf;m“e 40 11,8 11,8 18,5
Katiltyorum 145 42.6 42,6 61,2
Kesinlikle Katiliyorum 132 38,8 38,8 100,0

Toplam 340 100,0 100,0

Otel personelinin dis goriiniis ve davranislan ile ilgili tablolar incelendiginde

ailelerin otel personelinin dig goriiniis ve davramislan konusundaki ifadelere katildiklart

goriilmektedir. Soyle ki; Alman turistlerin % 43,1’lik boliimii “kesinlikle katiliyorum”,

% 38,7’lik boliimii de “katiliyorum” segenegini isaretlerken, Tiirk turistlerin de benzer

oranlarla % 42,6’lik boliimiiniin “katiliyorum”, % 38,8’lik boliimiiniin ise “kesinlikle

katiliyorum” secenegini isaretledikleri goriilmektedir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin ¢ogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“18. Personel giiler yiizlii, nazik ve cana yakindir.”

Alman turistlerin % 52’lik dilimi (91 kisi), Tiirk turistlerin ise % 51,81 (44 kisi)

personelin kesinlikle giiler yiizlii, nazik ve cana yakin oldugu goriistinii belirtmislerdir.
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“19. Personelin duis goriiniisii diizgiin ve bakimlidir.”

Alman turistlerin % 49,7’si (87 kisi) personelin dig goriiniisiiniin diizgiin ve
bakimli oldugu ifadesini “kesinlikle katiliyorum”, % 39,4’ii de (69 kisi) “katiliyorum”;
Tiirk turistlerin ise % 45,9’u (39 kisi) “katihyorum”, % 43,5’ (37 kisi) “kesinlikle

katiliyorum” seklinde yanitlamislardir.

“23. Cocuklara karsi sabirli ve anlayishdir.”
Personelin sabirli ve anlayisli olmasi konusunda her iki grubun goriisii de
ortaktir. Alman turistlerin % 40’1 (70 kisi), Tiirk turistlerin % 41,2’si (35 kisi) bu ifade

i¢in “katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir.

“27. Personel duyarli ve empati yetenegine sahiptir.”
Alman turistlerin % 39,4’ii (69 kisi), Tiirk turistlerin ise % 44,7’si (38 kisi)

personelin duyarli ve empati yetenegine sahip oldugu goriistindedir.

5.2.2.2. Anket Katihmcilarinin Otel Personeli/Egitimi ile Tlgili
Algilar

Otel personeli icerisinde degerlendirilen egitimleri ile ilgili olarak ankette yer alan

ifadeler soyledir:

“20. Personel, yeterli derecede ig tecriibesine ve yetenegine sahiptir.”
“21. Personel cocuk egitimi almistir.”

“22. Cocuklarla iletisimleri iyidir.”

“25. Diizgiin konugma yetenegine sahiptir.”

Tablo 3.16 Alman Turistlerin Otel Personeli/Egitimi ile lgili Algilari

Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Oram Yiizde Orani

Kesinlikle Katilmiyorum 13 1,9 1,9 1,9
Katilmiyorum 31 4.4 4.4 6,3
Ne katiliyorum-ne

Gecert kammlygrum 233 33,3 33,3 39,6
Katiliyorum 235 33,6 33,6 73,1
Kesinlikle katiliyorum 188 26,9 26,9 100,0
Toplam 700 100,0 100,0




Tablo 3.17 Tiirk Turistlerin Otel Personeli/Egitimi ile ilgili Algilar1
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Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif

Siklik Orani Oranm Yiizde Orant
Kesinlikle Katilmiyorum 14 4.1 4,1 4,1
Katilmiyorum 19 5,6 5,6 9,7
Ne Katiliyorum-ne 7 )15 15 312

Gegerli  Katilmiyorum ’ ’ i
Katiliyorum 131 38,5 38,5 69,7
Kesinlikle Katiliyorum 103 30,3 30,3 100,0

Toplam 340 100,0 100,0

Otel personelinin egitimi ile ilgili tablolar incelendiginde Alman turistlerin %
%33,6’sinin burada yer alan ifadelere katildigi, % 33,3’iliniin ise “ne katiliyorum ne
katilmiyorum” secenegini isaretleyerek net bir goriis belirtmedikleri goriilmektedir.

Tiirk turistlerin ise % 38,5 inin “katiliyorum”, % 30,3’iinitin de “kesinlikle katiliyorum”

secenegini isaretledikleri gozlenmektedir. Her iki grubun dagilimlarinda otel
personelinin  egitimi konusunda ailelerin algilarinin  olumlu y6nde oldugu
goriilmektedir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“20. Personel, yeterli derecede ig tecriibesine ve yetenegine sahiptir.”
Alman turistlerin % 34,3’liik bir boliimii (60 kisi), Tiirk turistlerin ise % 47,1’lik
bir bolimii (40 kisi) otel personelinin yeterli derecede is tecriibesine ve yetenegine

sahip oldugu goriisiindedirler.

“21. Personel cocuk egitimi almistir.”

Personelin ¢ocuk egitimi alip almadigi konusunda her iki grup da hemfikirdir ve

cece b

bu konuda

turistlerde bu oran % 63,4 (111 kisi), Tiirk turistlerde ise % 37,6 (32 kisi) dir.

ne katillyorum ne katilmiyorum™ segenegini isaretlemislerdir. Alman

“22. Cocuklarla iletisimleri iyidir.”
Alman turistler % 43,7 oranla (76 kisi), Turk turistler ise % 36,5 oranla (31 kisi)

personelin ¢ocuklarla iletisiminin iyi oldugu goriisiindedir.
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“25. Diizgiin konugma yetenegine sahiptir.”
Her iki grup da personelin diizgiin konusma yetenegine sahip oldugu
goriisiindedir. Alman turistlerin % 41,7’si (73 kisi), Tiirk turistlerin ise % 43,5’1 (37

kisi) “katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir.

5.2.2.3. Anket Katiimcilarinin Otel Personeli/Hizmeti ile Tlgili
Algilan

Otel personeli icerisinde degerlendirilen hizmeti ile ilgili olarak ankette yer alan

ifadeler soyledir:

“24.Personel, siiratli ve istekli bir bicimde hizmet sunmaktadir.”

“26.Personel hizmetinde diiriist ve giivenilirdir.”

Tablo 3.18 Alman Turistlerin Otel Personeli/Hizmeti ile Ilgili Algilar

Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Oram
Kesinlikle Katilmiyorum 4 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 9 2,6 2,6 3,7
Ne katiliyorum-ne
Gecert katﬂmlygrum 64 18,3 18,3 22,0
Katilryorum 149 42,6 42,6 64,6
Kesinlikle katiliyorum 124 35,4 35,4 100,0
Toplam 350 100,0 100,0

Tablo 3.19 Tiirk Turistl

erin Otel Personeli/Hiz

meti ile Ilgili Algilari

Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Oram Yiizde Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,2 1,2 1,2
Katilmiyorum 6 3,5 3,5 4,7
Ne Katiliyorum-ne
Gegerli Katllmlygrum 22 12,9 12,9 17,6
Katiliyorum 80 47,1 47,1 64,7
Kesinlikle Katiliyorum 60 35,3 35,3 100,0
Toplam 170 100,0 100,0

Tablo 3.18 ve 3.19°da da goriilecegi gibi her iki grup da otel personelinin
hizmeti konusunda olumlu goriis bildirmislerdir. Alman turistlerin % 42,6’s1, Tiirk

turistlerin ise % 47,1’lik bir oram “katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir.



133

Bu gruba dahil edilen ifadelerin cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“24.Personel, siiratli ve istekli bir bicimde hizmet sunmaktadir.”

Her iki grup da personelin siiratli ve istekli bir bigimde hizmet sundugu
goriisiindedir. “Katiliyorum” secenegini isaretleyenlerin dagilimlar ise soyledir; Alman
turistler % 43,4’liik bir orana (76 kisi), Tiirk turistler ise % 41,2’lik bir orana (35 kisi)
sahiptir.

“26.Personel hizmetinde diiriist ve giivenilirdir.”
Personelin hizmetinde diiriist ve giivenilir olmasi konusunda da ayn1 durum s6z
konusudur. $6yle ki, Alman turistlerin % 41,7’si (73 kisi), Tiirk turistlerin ise % 52,9’u

personelin hizmetinde diiriist ve giivenilir oldugu goriisiindedir.

5.2.3 Turistlerin Otel Hizmetleri ile Tlgili Algilar:

5.2.3.1. Anket Katiimcilarimin Otel Hizmetleri/Bilgilendirme

ve Personel ile Tlgili Algilar

Otel hizmetleri icerisinde degerlendirilen bilgilendirme ve personel ile ilgili olarak

ankette yer alan ifadeler soyledir:

“28.0tel hizmetleri konusunda yeterli bilgi sunulmakta ve vaat edilen hizmet
verilmektedir.”

“29.Giris islemleri ve oteldeki diger hizmetler bekletilmeden yapilmaktadir.”
“30.Istenilen gorevliye kolayca ulasilabilmektedir.”

“31.Sikayetleriniz (varsa) incelenmekte, degerlendirilmekte ve sonuclanmaktadir.”



Tablo 3.20 Alman Turistlerin Otel Hizmetleri/Bilgilendirme ve

Personel ile ilgili Algilart
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Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Oranm Yiizde Orant
Kesinlikle Katilmiyorum 7 1,0 1,0 1,0
Katilmiyorum 8 1,1 1,1 2,1
Ne katiliyorum-ne
Gecert kammlygrum 106 15,1 15,1 17,3
Katiliyorum 287 41,0 41,0 58,3
Kesinlikle katiltyorum 292 41,7 41,7 100,0
Toplam 700 100,0 100,0
Tablo 3.21 Tiirk Turistlerin Otel Hizmetleri/Bilgilendirme ve
Personel ile ilgili Algilar
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Oram Oram Yiizde Orant
Kesinlikle Katilmiyorum 12 3,5 3.5 3,5
Katilmiyorum 8 2,4 2,4 5,9
Ne Katiliyorum-ne 35 103 103 16.2
Gegerli  Katilmiyorum ’ ’ ’
Katiliyorum 152 44,7 44,7 60,9
Kesinlikle Katiliyorum 133 39,1 39,1 100,0
Toplam 340 100,0 100,0

Alman turistlerin % 41,7’si bilgilendirme ve personel konusundaki ifadeler icin
“kesinlikle katihyorum”, % 41’1 ise “katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir. Tiirk
turistlerin yanitlari da olumlu yoniindedir. % 44,7°si “katiliyorum”, % 39,1’1 ise

“kesinlikle katiliyorum” se¢enegini isaretlemislerdir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin ¢cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“28. Otel hizmetleri konusunda yeterli bilgi sunulmakta ve vaat edilen hizmet
verilmektedir.”

Alman turistler bilgilendirme ve vaat edilen hizmetin yerine getirilmesi
konusunda % 52,6’lik bir oranla (92 kisi) “kesinlikle katihyorum”, % 35,4’likk bir
oranla da (62 kisi) “katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir. Tiirk turistler ise %
43,5’1ik bir oranla (37 kisi) “kesinlikle katiliyorum™, % 41,2’lik bir oranla da (35 kisi)

“katiliyorum” segenegini isaretlemislerdir.
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“29. Girig islemleri ve oteldeki diger hizmetler bekletilmeden yapilmaktadir.”

Giris islemleri ve oteldeki diger hizmetlerin bekletilmeden yapilmasi konusunda
da genel durum olumlu yondedir. Bu konudaki yanitlarin dagilimlart ise soyledir;
Alman turistlerin % 43,4’i (76 kisi) “kesinlikle katitliyorum”, % 41,1’1 (72 kisi)
“katilryorum”; Tiirk turistlerin ise % 43,5’1 esit iki oranla (37’ ser kisi) “katiliyorum” ve

“kesinlikle katiliyorum” seceneklerini isaretlemislerdir.

“30. Istenilen gorevliye kolayca ulagilabilmektedir.”

Her iki grup da istenilen gorevliye kolayca ulasilabildigi goriisiindedir. Bu
konudaki segeneklerin dagilimlart sOyledir; Alman turistlerin % 49,7°si (87 kisi)
“kesinlikle katiliyorum”, % 35,4’ti de (62 kisi) “katiliyorum” secgenegini; Tiirk
turistlerin ise % 43,5’1 (37 kisi) “katihyorum”, % 42,4’ii ise (36 kisi) “kesinlikle

katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir.

“31. Sikayetleriniz (varsa) incelenmekte, degerlendirilmekte ve sonuclanmaktadir.”
Alman turistlerin, sikayetlerin degerlendirilmesi konusundaki yanitlari su
sekildedir; % 38,3’lik boliimii (67 kisi) “kesinlikle katiliyorum”, % 34,9’luk boliimii
(61 kisi) “katillyorum”, % 23,4’liikk bolimii ise (41 kisi) “ne katiliyorum ne
katilmiyorum” segenegini isaretlemislerdir. Tiirk turistlerin % 50,6’lik bir boliimii (43
kisi) ise olas1 sikayetlerin incelenmekte, degerlendirilmekte ve sonuglandirilmakta

oldugu goriisiindedirler.

5.2.3.2. Anket Katimcilarmin Otel Hizmetleri/ Cocuklara
Ozel Hizmetler ile ilgili Algilar:

Otel hizmetleri icerisinde degerlendirilen ¢ocuklara 6zel hizmetler ile ilgili olarak

ankette yer alan ifadeler soyledir:

“33. Cocuklara yonelik meniiler mevcuttur.”
“34.Restoranda cocuk sayfasi olan menii kartlart veya cocuk menii kartlart mevcuttur.”
“35. Camagir ytkama ve kurutma olanagi vardir.”

“36. Otelin cocuk/bebek bakiciligi hizmeti vardir.”



“37. Bebek ve kiiciik cocuklar icin gida iiriinlerini ticretsiz isutma olanagi vardir.

»

“41. Cocuklar icin top dondurma veya meyve gibi kiiciik cekicilikler vardir.”

Tablo 3.22 Alman Turistlerin Otel Hizmetleri/Cocuklara Ozel Hizmetler

ile {lgili Algilar
Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif

Siklik Oram Oram Yiizde Orant
Kesinlikle Katilmiyorum 25 2,3 2,3 2,3
Katilmiyorum 101 9,1 9,1 11,4
Gegerli E;ff;?;‘gf;;m'ne 415 37,5 37,5 488
Katiliyorum 228 20,6 20,6 69,4
Kesinlikle katilryorum 339 30,6 30,6 100,0

Toplam 1108 100,0 100,0

Tablo 3.23 Tiirk Turistlerin Otel Hizmetleri/Cocuklara Ozel Hizmetler

ile Hgili Algilan
Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 9 2,1 2,1 2,1
Katilmiyorum 38 8.9 8.9 11,1
. Ne Katiliyorum-ne
Gegerli y

¢ Kanlmiyorum 146 34,4 34,4 45,4
Katiliyorum 113 26,6 26,6 72,0
Kesinlikle Katiliyorum 119 28,0 28.0 100,0
Toplam 425 100,0 100,0

Aile otellerini diger otellerden ayiran farkliliklar olan g¢ocuklara 6zel bazi
hizmetler konusundaki algilar cesitli ifadelerle belirlenmeye calisilmis, ancak her iki
gruptaki turistlerin cogunlugunun bu ifadeler icin “ne katihyorum ne katilmiyorum”
secenegini isaretledikleri goriilmiistiir. Bu durum, anketin yapildig1 otel isletmelerinin
aslinda bu ayricaliklara yeterince sahip olmadiklar1 seklinde yorumlanabilir. Bu
ayricaliklar daha Onceki ifadelerde oldugu gibi teker teker ele alinarak olumsuz

yanitlara neden olan bosluk bulunmaya calisilacaktir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

durum soyledir;
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“33. Cocuklara yonelik meniiler mevcuttur.”

Alman turistlerin otelde sunulan c¢ocuklara yonelik meniiler konusundaki
dagilimlan ilgingtir. % 33,7’si (59 kisi) “ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini
isaretlerken % 33,1’1 (58 kisi) ¢ocuklara yonelik meniilerin kesinlikle mevcut oldugu
goriisindedir. Tiirk miisteriler ise % 35,3’likk bir oranla (30 kisi) “katiliyorum”

secenegini isaretlemislerdir.

“34. Restoranda ¢ocuk sayfasi olan menii kartlart veya c¢ocuk menii kartlar:
mevcuttur.”

Bu konuda da her iki grubun c¢ogunlugu “ne katiliyorum ne katilmiyorum”
secenegini isaretlemistir. Bu secenegi isaretleyenlerin dagilimlar ise sOyledir; Alman
turistlerin % 55,4’1 (97 kisi), Tiirk turistlerin % 41,2’sidir (35 kisi). Bu durum ankete
dahil olan otel isletmelerinin hepsinde cocuklara ©zel menii kartlarinin olmadigi

seklinde yorumlanabilir.

“35. Camagir yikama ve kurutma olanagi vardir.”

Ankete katilanlarin bu konudaki goriisleri farklilik gostermektedir. Soyle ki,
Alman turistlerin % 32’si (56 kisi) “kesinlikle katiliyorum”, % 31,4 gibi ¢ok benzer bir
dilimi (55 kisi) ise “katilmiyorum” segenegini isaretlemislerdir. Tiirk turistlerin %

34,11 “kesinlikle katiliyorum”, % 30,6’s1 ise “katiliyorum” segenegini isaretlemislerdir.

“36. Otelin cocuk/bebek bakiciligi hizmeti vardir.”

113173 9999

Bu ifade i¢in de her iki grubun ¢ogunlugu ““ne katiliyorum ne katilmiyorum
secenegini isaretlemislerdir. Alman turistlerin % 44’ (77 kisi), Tiirk turistlerin ise %
47,1’1 (40 kisi) otelin ¢ocuk/bebek bakiciligr hizmetinin olup olmadigi konusunda “ne

katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretleyerek net bir goriis bildirmemislerdir.

“37. Bebek ve kiictik cocuklar icin gida iiriinlerini iicretsiz isitma olanagi vardir.”
Aymi sekilde bu ifade icin de her iki grubun ¢ogunlugu “ne katiliyorum ne
katilmiyorum” secenegini isaretlemislerdir. Alman turistlerin % 47,41 (83 kisi), Tiirk

turistlerin ise % 40’1 (34 kisi), bebek ve kiigiik cocuklar i¢in gida diriinlerinin ticretsiz
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1sitilmasi olanagi konusundaki ifade i¢in “ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini

isaretleyerek net bir goriis bildirmemislerdir.

“41. Cocuklar icin top dondurma veya meyve gibi kiiciik cekicilikler vardir.”

Her iki grup da ¢ocuklar i¢in top dondurma veya meyve gibi kiigiik cekiciliklerin
kesinlikle mevcut oldugu goriistindedir. Yanitlarin dagilimlan ise soyledir; Alman
turistlerin % 42,9’u (75 kisi), Tirk turistlerin ise % 45,9’u (39 kisi) “kesinlikle

katiliyorum” secenegini isaretlemislerdir.

5.2.3.3. Anket Katilmcillarmin Otel Hizmetleri/Fiyat ve
Aktiviteler ile Tlgili Algilar

Otel hizmetleri icerisinde degerlendirilen fiyat ve aktiviteler ile ilgili olarak

ankette yer alan ifadeler soyledir:

“38. Spor olanaklari olup spor malzemeleri ddiing alinabilmektedir.”
“39. Cesitli aktiviteler icin kisa siireli kurs olanagi mevcuttur.”

“40. Cocuklar icin kitaplar, oyunlar, boyama setleri, resimli boyama kitaplari gibi
ugrast olanaklart vardir.”

“42. Fiyatlarda ¢ocuk indirimi uygulanmaktadir.”

Tablo 3.24 Alman Turistlerin Otel Hizmetleri/Fiyat ve Aktiviteler

ile Ilgili Algilar1
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Oram Oram Yiizde Orant
Kesinlikle Katilmiyorum 2 3 3 3
Katilmiyorum 23 3,3 3,3 3,6
Ne katiliyorum-ne
Gegerli katilmiyorum 186 26,6 26,6 30,1
Katiliyorum 229 32,7 32,7 62,9
Kesinlikle katiliyorum 260 37,1 37,1 100,0
Toplam 700 100,0 100,0




Tablo 3.25 Tiirk Turistlerin Otel Hizmetleri/Fiyat ve Aktiviteler
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ile Ilgili Algilar
Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Oram
Kesinlikle Katilmiyorum 3 9 9 9
Katilmiyorum 19 5,6 5,6 6,5
Ne Katiliyorum-ne
Gegerli Katllmly())/rum 82 24.1 24.1 30,6
Katiliyorum 115 33,8 33,8 64,4
Kesinlikle Katiliyorum 121 35,6 35,6 100,0
Toplam 340 100,0 100,0

Ankete katilan her iki grubun da cogunlugunun otel hizmetleri/fiyat ve

aktiviteler konusundaki goriisleri olumlu yondedir. Yanitlarin dagilimlar ise soyledir.

Alman turistlerin % 37,1’1, Tiirk turistlerin ise % 35,6’s1 “kesinlikle katiliyorum”

secenegini isaretlemislerdir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“38. Spor olanaklari olup spor malzemeleri odiing alinabilmektedir.”

Her iki grup da otelde spor olanaklari olup spor malzemelerinin 6diing

almabildigi goriisiindedir. Alman turistlerin % 36’s1 (63 kisi), Tiirk turistlerin ise %

38,8’1 (33 kisi) “katiliyorum” secenegini isaretlemistir.

“39. Cesitli aktiviteler icin kisa siireli kurs olanagi mevcuttur.”

Alman turistlerin % 41,7’si (73 kisi) ¢esitli aktiviteler icin kesinlikle kisa siireli

kurs olanagi oldugu goriisiindedir. Tiirk turistlerin % 35,3’ (30 kisi) ise bu ifade i¢in

“ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretlemislerdir.

“40. Cocuklar icin kitaplar, oyunlar, boyama setleri,

ugrasi olanaklart vardir.”

resimli boyama kitaplart gibi

Bu ifade icin her iki grubun diisiincesi de olumlu yondedir. Alman turistlerin %
34,9 (61 kisi) ve % 34,3’liik (60 kisi) birbirine ¢cok yakin iki dilimi; Tiirk turistlerin ise
% 35,31 (30 kisi) ve % 29,4’ ( 25 kisi), cocuklar icin kitaplar, oyunlar, boyama setleri,

resimli boyama kitaplar1 gibi ugrasi olanaklari oldugu goriisiindedir.



140

“42. Fiyatlarda ¢ocuk indirimi uygulanmaktadir.”

Ankete katilan her iki grup da fiyatlarda kesinlikle ¢ocuk indirimi oldugu
goriisiindedir. Dagilimlan ise soyledir; Alman turistler % 42,3 ( 74 kisi), Tirk turistler
ise % 48,2 ‘dir (41 kisi).

5.2.3.4. Anket Katihmcilarimin Otel Hizmetleri/ Saghk ve
Giivenlik ile flgili Algilar

Otel hizmetleri icerisinde degerlendirilen saglik ve giivenlik ile ilgili olarak

ankette yer alan ifadeler soyledir:
“32.0telde hijyen kurallarina uyulmaktadir.”
“43.0telde 24 saat hizmet verebilecek saglik personeli vardir.”

“44.Sahilde ve havuz basinda ¢ocuklar icin giivenlik/saglik gorevlileri bulunmaktadir.”

Tablo 3.26 Alman Turistlerin Otel Hizmetleri/Saglik ve Giivenlik

ile Ilgili Algilar
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orant Orani Yiizde Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 26 3,7 3,7 3,7
Katilmiyorum 56 8,0 8,0 11,7
Ne katiliyorum-ne
Gecert katﬂmlygrum 219 31,3 31,3 43,0
Katiliyorum 185 26,4 26,4 69,4
Kesinlikle katiliyorum 214 30,6 30,6 100,0
Toplam 700 100,0 100,0
Tablo 3.27 Tiirk Turistlerin Otel Hizmetleri/Saglik ve Giivenlik
ile Ilgili Algilar1
Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orant Orani Yiizde Orani
Kesinlikle Katilmiyorum 11 3,2 3,2 3,2
Katilmiyorum 25 7.4 7.4 10,6
Gegerli Eztﬁt:;lgg;m ne 90 26,5 26,5 37,1
Katiliyorum 107 31,5 31,5 68,5
Kesinlikle Katiliyorum 107 31,5 31,5 100,0
Toplam 340 100,0 100,0
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Ankete katilanlarin saglik ve giivenlik konularindaki goriisleri olumlu yonde
olsa da “ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretleyenler de mevcuttur.
Yanitlarin dagilimlarina bakildiginda durum soyledir; Alman turistlerin % 31,1°lik bir
cogunlugu “ne katiliyorum ne katilmiyorum”, bu orana ¢ok yakin bir dilimi, % 30,6’s1
“kesinlikle katiliyorum” segenegini isaretlemislerdir. Tiirk turistlerin %31,5’lik iki esit

dilimi ise “kesinlikle katiliyorum” ve “katiliyorum” seceneklerini isaretlemislerdir.

Bu gruba dahil edilen ifadelerin ¢cogunlugu olusturan dagilimlarina bakildiginda

ise durum soyledir;

“32. Otelde hijyen kurallarina uyulmaktadir.”

Otelde hijyen kurallarina uyulmasi konusunda her iki grubun karar1 da olumlu
yondedir. Yanitlarin dagilimlan sOyledir; Alman turistlerin % 41,1°1 (72 kisi) ve %
40,6’s1 (71 kisi); Turk turistlerin ise %51,8’1 (44 kisi) % 37,6’s1 (32 kisi) otelde hijyen

kurallarina uyuldugu goriisiindedir.

“43. Otelde 24 saat hizmet verebilecek saglik personeli vardir.”

Her iki grup da otelde 24 saat hizmet verebilecek saglik personeli oldugu
konusunda “ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretlemislerdir. Bu secenegin
dagilimlan ise sOyledir; Alman turistlerin % 52°si (91 kisi), Tiirk turistlerin ise %

37,6’s1dir (32 kisi).

“44. Sahilde ve havuz basinda ¢ocuklar icin giivenlik/saglik gorevlileri bulunmaktadir.”

Bu konudaki dagilimlar ise ilgingtir. Soyle ki, Alman turistlerin % 28,6’lik esit
iki oranla (50’ser kisi) “kesinlikle katiliyorum” ve “ne katiliyorum ne katilmiyorum”
seceneklerini igaretlerken Tirk turistlerin % 32,9’u (28 kisi) “ne katiliyorum ne
katilmiyorum”, % 25,9’u (22 kisi) de “kesinlikle katiliyorum” seceneklerini

isaretlemislerdir.
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SONUC

Pazar politikasinin hedefi sayilan miisteri memnuniyeti ve bunun bir boyutu olan
hizmet kalitesi, isletmelerin kalic1 basar faktorii ve pazarda uzun donemli bir basarinin
temeli olarak goriilmektedir. Bu ¢alismanin kapsamini olusturan turizm pazarinda,
turistlerin istek ve beklentileri esas alinmaktadir. Bu nedenle miisteriye yonelik faaliyet
gostererek miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin saglanmasi, otellerin rekabet
giiciiniin yiikseltilmesi kadar, rekabet ortaminda isletmenin tercih edilir kilinmast ve

isletmenin devamliliginin saglamasi bakimindan da 6nem tagimaktadir.

Tiirkiye’ye en fazla turist gonderen Almanya’nmin gelecek yillarda da Tiirk
turizmi i¢in Onem tasiyacaglr tahmin edilmektedir. Ailelerin yalniz seyahat eden
bireylere gore beklenti, istek ve gereksinimleri farkli olmaktadir. Ailelerin bu istek,
gereksinim ve beklentilerinden yola ¢ikarak seyahat acentalar1 ve otel isletmeleri onlara
yonelik diizenlemeler yapmislar, belli olciitler getirmislerdir. Bu caligmada, Ek.3’te
verilen Olciitler detaylariyla ele alinmis; Antalya’da bulunan ve ailelere yonelik hizmet
veren otel isletmelerinde yapilan anket ¢alismalariyla, Tiirk ve Alman ailelerin hizmet
kalitesine yonelik algilar1 ortaya konulmaya calisilmistir. Arastirmada ortaya cikan

sonuclar asagidaki gibi 6zetlenebilir;

® Ankete katilanlarin cogunlugunu (Alman turistlerin % 41,95, Tiirk turistlerin %

38,82’lik oranm1) 36-45 yas grubu olusturmaktadir.

Anket, cocuklu ailelere uygulandigindan bu yas grubu, birinci boliimde

bahsedilen aile yasam donemlerinde belirtilen yas gruplariyla ortiismektedir.

e Ankete katilanlarin Alman turistlerin % 59,06’s1, Tiirk turistlerin ise % 54,12’lik

oranini erkekler olusturmaktadir.

e Ankete katilan Tiirk turistlerin % 46,43’likk bir ¢cogunlugu tiniversite mezunu
iken, Alman turistlerin % 45,4’lik ¢cogunlugunun ilk ve ortadgretim mezunu

oldugu goriilmektedir.
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Tiirkiye’deki otel fiyatlarinin ucuzlugu, Alman turistler icin Tiirk turistlere gore
dort ve bes yildizli otelleri daha erisilebilir kilmaktadir. Tiirk turistlerin %
46,43’likk oraninin iiniversite mezunu olmasi iki sekilde yorumlanabilir; birinci
olarak Tiirkiye’de dort ve bes yildizli tatil bilincine bu kesimin sahip olmasi,
ikinci olarak ise tiniversite mezunu olan kisilerin maddi olanaklarinin daha iyi
oldugu varsayilarak, bahsedilen otel isletmelerinde ancak bu kesimdeki kisilerin

konaklayabildigidir.

Alman turistler acisindan ise, tiniversite mezunlarinin maddi olanaklarinin ilk ve
ortadgretim mezunlarindan daha fazla oldugu varsayilarak Tiirkiye’deki dort ve
bes yildizli otel isletmelerinin Alman turistler i¢in ucuz oldugu seklinde

yorumlanabilir.

Ankete katilan Alman turistlerin % 44,44’ iki cocukludur. Tiirk turistlerin ise
% 41,89’u tek cocukludur. Ancak her iki grubun da (Alman turistler % 61,59;
Tiirk turistler % 52,78) tatile tek ¢ocukla ¢iktiklar goriilmektedir.

Alman ailelerin % 44,44’liikk oraninin iki ¢ocuklu olmasina ragmen, tek cocukla
tatile gelmeleri (% 61,59’u), ¢ocuklarin yaslarinin biiyiik olmasi ya da degisik

nedenlerden dolay1 tatile katilmadiklar1 seklinde yorumlanabilir.

Ankete katilan Alman turistlerin % 38,68’1 2001-3000 Euro, Tiirk turistlerin %
38,55’1 ise 1001-2000 YTL gelire sahip olduklarini belirtmislerdir.

Ankete katilanlarin egitim durumlarinin agiklandigi maddeden de hatirlanacagi
gibi Alman turistlerin % 45,4’ ilk ve ortadgretim mezunlari, Tiirk turistlerin %
46,43’ ise {niversite mezunlarindan olusmaktadir. Gelir durumlarina
bakildiginda ise egitim durumlarinin tersi bir durumla karsilasilmaktadir. Bu
durum Tiirkiye’de gelir durumu ile egitim durumu arasinda bir dengesizlik

oldugu seklinde yorumlanabilir.
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Ankete katilan Alman turistlerin % 48’1, Tirk turistlerin ise % 51,8’1 otel

igletmelerinin bulundugu alanin dogal cekicilige sahip oldugu goriisiindedir.

Bu ifade, ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerinde bulunmasi gereken
niteliklere dayanarak ankette yer almistir. Ancak ¢alisma kapsamindaki Antalya
bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinin bulundugu ¢evrenin
dogal cekicilige sahip oldugu bir gercektir. Bu nitelik sadece aileler icin degil,

diger hedef kitleler icin de 6nemli olabilmektedir.

Anketin uygulandigi otel isletmelerine ulasim kolay saglanmaktadir.

Ulagimin kolay olmasi, aile otel isletmelerinin niteliklerinden biri oldugu
varsayillmaktadir. Antalya bolgesinin havayolu, denizyolu ve karayolu
baglantilarina sahip bir turistik merkez olmasi, turistlerin otel igletmelerine

ulagimina da yarar saglamaktadir.

Alman turistlerin % 42,9’u park yerlerinin giivenli ve uygun olmasi konusunda
“ne katihyorum ne katilmiyorum” segenegini isaretleyerek bu konuda net bir
goriis bildirmemislerdir. Tiirk turistlerin % 48,2’sinin park yerinin giivenli ve

uygun oldugu goriisiinde olduklar1 gdzlenmektedir.

Tiirkiye’ye gelen yabancilarin % 62,7’si (1999 verileri,
http://www.die.gov.tr/TURKISH/SONIST/TURIZM/tur0699.htm, 22.08.2007)

ulagimini havayolu ile sagladig1 gdz oniine alinarak bu ifadenin onlar i¢in Snem

tasimadig seklinde yorumlanabilir.

Anket katilmcilari, anketin uygulandig otel isletmelerinin odalarinin ¢ocuklarin
rahat edebilecegi sekilde ferah oldugu (Alman turistlerin % 42,9’u, Tiirk
turistlerin % 50,6’s1), odalarindan giiriilti duyulmadigi (Alman turistlerin %
30,9’u, Tiirk turistlerin % 42,4’1i), aydinlatmanin yeterli ve odalarmin 1sisinin
mevsime uygun oldugu (Alman turistlerin % 60’1, Tiirk turistlerin % 48,2’si)

goriigiindedir.
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Ankete katilan Alman turistlerin % 37,1’inde, odalarda ¢ocuklarin kullanimina
uygun banyo ve tuvaletlerin bulunmasi konusunda ‘“ne katiliyorum ne
katilmiyorum” secenegini isaretleyerek bu konuda net bir goriis bildirmezken,

Tiirk turistlerin % 35,3 iiniin bu konudaki goriisleri olumludur.

Bu ifadede Alman ve Tiirk turistlerin isaretledigi seceneklerin farkli olmasi,
Alman turistlerle Tiirk turistlerin bu konudaki algilamalarinin farkli oldugu
seklinde yorumlanabilir. Tiirk aile yapisinin koruyuculuk 6zelligi geregi, kiiciik
cocuklarin banyo ve tuvaleti tek bagina kullanimina firsat verilmezken, Alman
aile yapisinda cocuklarin kigisel bakimlariyla ilgili sorumluluklarin1 daha erken
yasta verildigi varsayilmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerindeki banyo ve
tuvaletler Alman ailelerin beklentilerinin daha fazla oldugu varsayilarak

belirtilen secenegi isaretlemis olabilecekleri seklinde yorumlanabilir.

Anket katilimcilari, anketin uygulandigi otel isletmelerinde bulunan
cocuk/mama sandalyelerinin (Alman turistlerin % 33,7’si, Tiirk turistlerin %

44,7’si) yeterli oldugu goriisiindedirler.

Ankete katilan Alman turistlerin % 38,9°u, otel isletmelerinde bulunan bebek
karyolasi, cocuk yatagr ve cocuk boyunda gardirop askilarmin yeterli olup
olmadig1 konusunda “ne katiliyorum ne katilmiyorum” segenegini isaretleyerek
net bir goriis bildirmedigi goriilmektedir. Tiirk turistlerin = % 35,3’liikk bir
boliimiiniin ise “katiliyorum”, aymi orana sahip diger bir bdoliimiiniin “ne

katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini isaretledikleri gézlenmektedir.

Bu ifadede Tiirk turistlerin celiskili secenekleri isaretlemesi, daha Onceki
maddede de bahsedildigi gibi algilama farkliligindan kaynaklandigi seklinde
yorumlanabilir. Aile oteli kavraminin Almanya’da Tiirkiye’ye nazaran daha

yaygin olusu, Alman turistlerin beklentilerinin yiiksek olmasina neden olabilir.

Anketin uygulandig otel isletmelerinin restoran ve kahvalti alanlarinda sigara

icilmeyen 6zel boliimler bulunmaktadir.
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Ankete katilan Alman turistlerin % 41,7’s1, Tiirk turistlerin ise % 37,6’sinin
restoranlarda kiiciik ¢ocuklar i¢in 6zel kirilmayan bardaklar, ¢ocuk servis ve
yemek takimlarinin bulunmasi konusunda “ne katiliyorum ne katilmiyorum”

secenegini isaretlemistir.

Belirtilen nitelikler Almanya’daki ¢ocuklu aile turizmine yonelik hizmet veren
otel igletmelerinde bulunmasi gereken Olciitlerdendir. Ancak Tiirkiye’deki aile
kavramli otel isletmelerinin heniiz yapilanma asamasinda oldugu diisiiniilerek,

bu konunun irdelenemedigi sonucuna varilabilir.

Anket katilimecilarinin ¢ogunlugu (Alman turistlerin % 38,3’ii, Tiirk turistlerin %
30,6’s1) anketin uygulandigi otel isletmelerinde cocuk havuzunun ve etrafinin

giivenli, kaymayan yiizeye sahip oldugu goriisiindedir.

Her iki grubun cogunlugunun (Alman turistlerin 25,7°si, Tiirk turistlerin %
29,4°1), anketin uygulandig1 otel isletmelerinin sahillerinin ¢ocuklara uygun bir
sekilde s1g ve kumsal oldugu goriilse de bu ifadeye kesinlikle katilmayanlarin da

oldugu gozlenmektedir (Alman turistlerin %12,6’s1, Tiirk turistlerin % 10,6’s1).

Anket katilimcilarinin olumsuz goriisleri, otel igletmelerinin bulundugu alanlarin
ve sahillerinin derinlik, giivenlik ve kumsalinin farkli olusu  agisindan

kaynaklanabilecegi seklinde yorumlanabilir.

Ankete katilan Alman turistlerin ¢ogunlugunun otel isletmelerinde bulunan
merdivenlerde ¢cocuk boyunda korkuluklarin olup olmadigi (Alman turistlerin %
34,9’u); elektrik tesisatlarinda, gereken yerlerde giivenlik kilitlerinin mevcut
olup olmadigi (Alman turistlerin % 34,9’u, Tirk turistlerin % 34,1°1) ve
personelin ¢ocuk egitimi alip almadigi (Alman turistlerin % 63,4’i, Tiirk
turistlerin % 37,6’s1) konularinda “ne katiliyorum ne katilmiyorum” secenegini

isaretleyerek net bir goriis bildirmedikleri gozlenmektedir.
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Bu ifadelerde ankete katilan ailelerin “ne katiliyorum ne katilmiyorum”
secenegini isaretledikleri ifadelerde belirtilen nitelikler, sadece ¢cocuklu ailelere
yonelik hizmet veren otel isletmelerinin sahip olmasi gereken niteliklerdendir.
Diger otel isletmelerinde merdivenlerde ¢ocuk boyunda korkuluklarin olmas,
elektrik tesisatlarinda giivenlik kilitleri ya da calisan personelin ¢ocuk egitimi

almig olmasi beklenmeyebilir.

Anket katilmeilarinin cogunlugunun (Alman turistlerin % 42,3, Tirk
turistlerin ise % 43,5°1) anketin uygulandig1 otel isletmelerinde ¢ocuklar igin
giivenli, trafikten uzak oyun alanlar1 olan bahceler ve oyun arag-gereclerinin

yeterli oldugu goriisiindedirler.

Anket katilimcilarinin ¢ogunlugu, anketin uygulandigr otel isletmelerinde
calisan personel giiler yiizlii, nazik ve cana yakin (Alman turistlerin % 52’si,
Tiirk turistlerin % 51,8’1); dis goriiniisii diizgiin ve bakimli (Alman turistlerin %
49,7’si, Tiirk turistlerin % 45,9’u); cocuklara kars1 sabirli ve anlayish (Alman
turistlerin % 40’1, Tuirk turistlerin % 41,2’si); duyarli ve empati yetenegine sahip

oldugu (Alman turistlerin % 39,4’ Tiirk turistlerin % 44,7’si) goriisiindedir.

Ankete katilan Alman ve Tiirk turistlerin bir Onceki paragrafta belirtilen
cogunlugu otel personelinin dig goriiniis ve davranisi konusunda olumlu goriise
sahiptir. Tiirkiye’de son yillarda otel igletmelerinde turizm alaninda egitim almig
personelin istihdam edilmesinin personel kalitesini arttirdigir ve Tiirk insaninin

yapisindan dolay1 konuksever oldugu seklinde yorumlanabilir.

Anket katilimcilarinin ¢ogunlugu, anketin uygulandigr otel isletmelerinde
calisan personelin yeterli derecede is tecriibesine ve yetenegine sahip (Alman
turistlerin % 34,3’ii, Tiirk turistlerin % 47,1°1); ¢ocuklarla iletisimi iyi (Alman
turistlerin % 43,7’si, Tiirk turistlerin % 36,5’1) ve diizgiin konugma yetenegine
sahip oldugu (Alman turistlerin % 41,7’si, Tirk turistlerin % 43,5’1)

goriigiindedir.
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Anket katilimcilarinin ¢ogunlugu, anketin uygulandigr otel isletmelerinde
calisan personelin siiratli ve istekli bir bicimde hizmet sunmakta oldugu (Alman
turistlerin % 43,4°1, Tiirk turistlerin % 41,2’si); hizmetin diiriist ve giivenilir
sekilde sunuldugu (Alman turistlerin % 41,7’si, Tiirk turistlerin % 52,9’u)

goriisiindedir.

Katilimcilarin 6nceki paragrafta belirtilen ¢ogunlugu, ankette yer alan otel
personeliyle ilgili olan ifadelerde personelin ¢ocuk egitimi almis olmasi
konusunda kararsizlik gosterirken, diger ifadelerde belirtilen niteliklere

kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir.

Anket katilimcilarinin ¢cogunlugu, anketin uygulandigi otel isletmelerinde otel
hizmetleri konusunda yeterli bilginin sunulmakta ve vaat edilen hizmetin
verilmekte oldugu (Alman turistlerin % 52,6’s1, Tiirk turistlerin % 43,5’1); giris
islemleri ve oteldeki diger hizmetlerin bekletilmeden yapildigi (Alman
turistlerin % 43,4’11, Tirk turistlerin % 43,5’1); istenilen gorevliye kolayca
ulagilabildigi (Alman turistlerin % 49,7’si, Tiirk turistlerin % 43,5’i) ve olasi
sikayetleri incelenmekte, degerlendirilmekte ve sonuc¢landirilmakta oldugu

(Alman turistlerin % 38,3’ii, Tiirk turistlerin % 50,6’s1) goriistindedir.

Anketin uygulandigr otel isletmelerinde Tiirk turistler (% 35,3’ii), cocuklara
yonelik meniiler oldugu goriisiindeyken, Alman turistlerin % 33,7°si “ne
katiliyorum ne katilmiyorum”, % 33,11 ise ‘“kesinlikle katiliyorum”

seceneklerini igaretleyerek farkli degerlendirmelerde bulunmuslardir.

Ankete katilan Alman turistlerin bu celiskili ifadeleri, beklentilerinin farkl
olabilecegi ve otel isletmelerinin bu beklentileri karsilamadigi seklinde

yorumlanabilir.

Ankete katilan turistlerin cogunlugunun restoranlarda menii sayfasi olan menii
kartlar1 ya da cocuk kartlar1 (Alman turistlerin % 55,4’1, Tiirk turistlerin %
41,2’s1); otelin ¢ocuk/bebek bakiciligi hizmeti (Alman turistlerin % 44’ii, Tiirk
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turistlerin % 47,1°1); bebek ve kii¢iik cocuklar i¢in gida iiriinlerini iicretsiz 1sitma
olanag (Alman turistlerin % 47,4°1, Tiirk turistlerin % 40’1) konularinda “ne
katiliyorum ne katilmiyorum” segenegini isaretleyerek net bir goriis

bildirmemislerdir.

Ankete katilanlarin net bir goriis bildirmemeleri, katilimcilarin ¢ocuklarinin ¢ok
kiigiik yasta olmayabilecegi ve dolayisiyla bu konularda katilimecinin bilgi sahibi

olmadigi ya da bu olanaklarin yeterince saglanamadigi seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilarin ¢ogunlugu (Alman turistlerin % 32’si, Tirk turistlerin % 34,1°1)
anketin uygulandigi otel isletmelerinde ¢amasir yikama ve kurutma olanagi
oldugunu belirtmislerdir. Ancak ankete katilan Alman turistlerin % 31,4’lik
benzer bir cogunlugu bu goriise katilmadiklar1 yoniindeki segenegi

isaretlemislerdir.

Ankete katilan Alman turistlerdeki bu celiskili durum anketin farkli otel
isletmelerine uygulandigi diisiiniilerek bazilarinda bu olanagin oldugu,

bazilarinda ise olmadig1 seklinde yorumlanabilir.

Anket katilmcilarinin ¢ogunlugu (Alman turistlerin % 42,9’u, Tiirk turistlerin %
45,9’u) anketin uygulandigi otel isletmelerinde ¢ocuklar i¢in dondurma veya
meyve gibi kiiciik cekiciliklerin yeterli oldugu, hijyen kurallarina uyuldugu

(Alman turistlerin % 41,1°1, Tiirk turistlerin % 51,8’1) goriisiindedir.

Anket katilimcilarinin ¢ogunlugu, anketin uygulandig: otel isletmelerinde spor
olanaklar1 olup spor malzemeleri 6diing alinabildigi (Alman turistlerin % 36’s1,
Tiirk turistlerin % 38,8’1); cesitli aktiviteler icin kisa siireli kurs olanaginin
oldugu (Alman turistlerin % 41,7’si, Tiirk turistlerin % 35,3’ii); ¢ocuklar icin
cesitli ugras1 olanaklar1 bulundugu (Alman turistlerin % 34,9’u, Tiirk turistlerin

% 35,3’1) goriisiindedir.
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Ankete katilan Alman turistlerin % 42,3’i, Tirk turistlerin % 48,2’si, otel

igletmelerinin uyguladig fiyatlardaki ¢cocuk indirimi oldugu goriisiindedir.

Anket katilimcilarinin ¢ogunlugunun (Alman turistlerin % 52’si, Tiirk turistlerin
% 37,6’s1 ) anketin uygulandig1 otel isletmelerinde 24 saat hizmet verebilecek
saglik personeli konusunda “ne katillyorum ne katilmiyorum” segenegini

isaretleyerek net bir goriis bildirmemislerdir.

Turizm Tesisleri Yonetmeligi’nin 17. maddesine gore “kapasitesi 500 yatak ve
tizerinde olan konaklama tesislerinde siirekli doktor ve hemsire bulundurulmasi”
gerekmektedir. Bu calismanin 6rnekleminin dort yildizli otel isletmelerini de
kapsamasi, yatak kapasitesi 500’iin altinda olan otellerin de anket calismasina
dahil edildigini gostermektedir. Belirtilen madde uyarinca anket dahilindeki bazi
otel isletmelerinde 24 saat saglik personelinin bulundurulmasi zorunlu degildir.
Alman turistlerin Tiirkiye’deki saglik sisteminin nasil isledigi konusunda yeterli
bilgi sahibi olmayabilir. Ayrica saglik personelinin gorev basinda olmasima
ragmen verilen hizmet yeterli olmayabilir. Belirtilen nedenlerden dolay1

katilimcilarin kararsiz olduklar1 varsayilmaktadir.

Anketin uygulandigi otel isletmelerinde sahilde ve havuz basinda ¢ocuklar i¢in
giivenlik/saglik gorevlilerinin bulunmasi konusundaki sonuglar ilgingtir. Alman
turistlerin % 28,6’s1n1n esit iki oranla bu ifadedeki goriise kesinlikle katildig1 ve
ne katilip ne katilmadigi; Tirk turistlerin ise % 32,9’unun ne katilip ne

katilmadigi, % 25,9’ unun da kesinlikle katildig1 goriilmektedir.

Buradaki c¢eliskinin, anketin farkli otel isletmelerine uygulanmasindan
kaynaklaniyor olabilecegi varsayilabilir. Otel isletmeleri icindeki saglik
personeli konusunda ele alindigi gibi sahilde ve havuz basimdaki personelin
gorev ve sorumluluklari Alman ve Tiirk turistler tarafindan yeterince bilinmiyor

olabilir.
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Arastirma bulgulan sonucunda, Alman ve Tiirk turistlerin yanitlarinda 6nemli
farkliliklarin bulunmadigi, otel isletmelerindeki hizmet algilarinin benzer oldugu
goriilmektedir. Katilmcilar daha once bahsedildigi gibi, otel isletmelerinin fiziki
ozellikleri, personeli ve otel hizmetleri ile ilgili verilen ifadelerdeki niteliklerin, anketin
uygulandig1r otel isletmelerinde mevcut oldugu goriisiindedir. Katilimcilarin “ne
katiliyorum ne katilmiyorum” segenegini isaretleyerek net goriis belirtmedikleri
durumlar sadece ¢ocuklu ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerinde bulunan
niteliklerdir. Aile turizminin ve aile oteli kavramimin Almanya’da ¢ok daha yaygin
olusu, anketin uygulandigr Alman turistlerin de bu konuda beklentilerinin daha yiiksek
oldugunu gostermektedir. Tiirk turistlerin olumlu secenekleri isaretledigi ifadelerde
Alman turistlerin ¢ekimser kaldigi goriilmektedir. Bu durumda Tiirkiye’de ailelere

yonelik hizmet veren otel isletmelerinde belirtilen konularda eksikliklerin oldugu

sOylenebilir.

Oneriler

e Almanya’daki aile otelleri sadece ailelere yonelik hizmet veren otel
isletmeleridir. Bu otel isletmeleri daha alt kategorilere de ayrilarak bebek
otelleri, ¢ocuk otelleri, geng otelleri vb. seklinde yapilandirilmaktadir. Belirtilen
kategorideki otellerin hedef kitleleri bellidir. Bebek otelleri sadece bebekli
ailelerin gereksinim ve isteklerine gore hazirlanmis ve donanimi saglanmistir.
Cocuk otelleri, geng otelleri ve aile otelleri de ayn1 mantikla yapilandirilmistir.
Tiirkiye’de ise ailelere yonelik hizmet veren otel isletmeleri kavrami ailelerin
yani sira ¢ocuksuz ciftler, yalniz seyahat eden bireylerin de konaklamasina izin
veren isletmelerdir. Tiirkiye’de de diger otel isletmelerine alternatif olarak bebek
otelleri, ¢cocuk otelleri, aile otelleri kurulabilir. Spesifik hedef kitlesi olan bu otel
isletmeleri deniz kiyilarinda kurulabilecegi gibi dag etekleri, gol kiyilar,
ormanlik alanlar gibi doganmin iginde cesitli eglence, macera ve spor
olanaklarinin saglanabilecegi yerlerde de kurulabilir. Bu otel isletmelerinde
cocuklarin dogayla i¢ ice olmasina firsat verecek cekicilikler de yaratilabilir.
Omegin, doga icinde bir cocuk/aile otelinde sebze ve meyvelerin

yetigtirilebilecegi kiigiik alanlar, siitiin, yumurtanin saglanabilecegi kiiciik
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ciftlikler olusturulup, ¢ocuklarin bir bakici personel denetiminde malzemeleri de
kendilerinin temin etmeleri saglanarak kiiciik bir mutfak olusturulabilir. Bu
mutfakta ¢ocuklara kolay yapilabilen ¢ocuk meniileri hazirlamalarina firsat

verilebilir.

Onerilen bu otel isletmeleri, cocuklarin ebeveynleriyle gelebilecegi gibi yalniz
gelmelerine de olanak saglayacak sekilde kurulabilir. Tiirkiye’de okul ve simf
gezileri ad1 altindaki seyahat tiiriinden farkli olarak sadece c¢ocuklarin
gereksinim, istek ve beklentilerine yonelik kurulacak olan otel isletmeleri spor
ve kurs olanaklar, egitim seminerleri gibi cesitli aktivitelerle desteklenebilir. Bu
otel isletmelerinde ebeveynler icin de c¢ocuk/genclik egitimi seminerleri

diizenlenerek ebeveyn-cocuk catismalar en aza indirilmeye calisilabilir.

Bu otel isletmeleri i¢in bakanlik tarafindan belli Olgiitler belirlenmeli, bu
Olciitlere sahip olan isletmeler aile oteli unvamini ve sertifikasini almahidir. Aile
otelleri, cocuk, bebek ve genclik otelleri icin 6zel semboller gelistirilmeli ve otel
igletmeleri bu sembollerle (hayvan sembolleri, ¢icek vb. olabilir) taninmalidir.

13

Bu sembollerin yaninda “cocuk dostu” “aile dostu” kavramlari da belirtilerek
aileye yonelik ya da cocuklara yonelik hizmet verildigi belirtilmelidir.
Almanya’da oldugu gibi bu otel isletmeleri bakanlik tarafindan belirlenen
sertifika kuruluslart tarafindan belli araliklarla denetlenmeli, sertifikalar

yenilenmelidir.

Aragtirmanin  sinirhiliklarindan  dolay1r  ¢alismada ailelerin  sadece hizmet
kalitesini nasil algiladigi ortaya konulmustur. Bundan sonraki aragtirmalarda
ailelere yonelik hizmet veren otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin ya da
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve farkli ilkelerdeki aile otel isletmeleri ile

karsilastirilmasi 6nerilmektedir.

Tiirkiye’de sadece ailelere yonelik hizmet veren yeni otellerin kurulabilecegi
gibi, mevcut olan ve tur operatorleri tarafindan “aile oteli” ya da “aile kavramh

otel” olarak pazarlanan otel isletmelerinde iyilestirmelere ve c¢esitlendirmelere



153

gidilebilir. Otel isletmelerinde cocuklara yonelik mevcut olan ek hizmetlerin
iyilestirilmesi ve gelistirilmesi; calismadaki bulgulara gore ailelerin otel
igletmelerinde bulunmadigimi belirttikleri niteliklerin irdelenerek, miimkiin

olanlarin otel hizmetlerine ilave edilebilecegi onerilmektedir.

Bu calisma ile turizmin ¢esitlendirilmesine katkida  bulunulmasi,
deniz/kum/giines tatiline alternatiflerin olusturulmasi, ailelerin ¢ocuklariyla daha
kaliteli zaman geg¢irmelerinin saglanmasi ve bu baglamda Tiirkiye’de son
yillarda Onem kazanan aile turizminin gelisimine katkida bulunulmasi
hedeflenmektedir. Bu c¢alismanin, cocuklara yonelik hizmet veren otel
isletmeleri icin ve genglik turizmi, ¢ocuklara yonelik seyahatler, bebekli ailelerin
seyahati gibi 6zellikli konularda caligmak isteyen arastirmacilara yol gosterici

olmas1 beklenmektedir.
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TUDP’NIN TURKIYE LiSTESINDE BULUNAN AiLE OTELLERI

Antalya-Belek Arasinda Bulunan Oteller

Joy Victoria — Antalya

Otium Zeynep — Belek

Kaya Select — Kadriye

Maritim Pine Beach Resort — Belek
Papillon Aysha — Belek

Magic Life Sirene Imperial — Belek
Porto Bello Beach Resort — Konyaalti
Lagonya Garden - Belek

Papillon Zeugma — Belek

Gloria Golf Resort — Belek

Lares Park — Lara

Sirene Golf Palace & Village

Spice Spa — Belek

Concorde Resort & Spa — Lara
Papillon Belvil & Village — Belek
Cornelia De Luxe Resort — Belek
Magic Life Waterworld Imperial — Belek
Atlantis Resort Limak — Belek
Belconti Resort — Belek

Marek Villas — Belek

Arcadia Golf Resort Limak — Belek
Paloma Grida Village — Belek

Limak Lara De Luxe & Resort — Lara
Barut Lara Resort & Spa — Lara
Fame Residenz Lara — Lara

Ali Bey Belek Club — Belek

Ela Quality Resort — Belek
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Kervansaray Antalya — Lara
Gloria Verde Resort — Belek
Maritim Pine Beach Club — Belek
Cesars Temple Club — Belek
Lara Beach — Lara

Robinson Club Nobilis — Belek
Miracle Resort — Lara

Delphin Palace — Lara

Rixos Premium — Belek

Kemer — Beldibi — Tekirova’da Bulunan Oteller

Grand Giil Beach & Giil Resort - Kemer
Rixos Labada Beach — Camyuva

Rixos Beldibi - Beldibi

Sailor's Beach Club — Kiris

Champion Holiday Village - Beldibi
Magic Life Kemer Imperial — Goyniik
Corinthia Tekirova Club - Tekirova
Alatimya Village — Kemer

Ozkaymak Marina - Kemer

Mirada del Mar - Goyniik

Phaselis Princess - Tekirova

La Mer - Goyniik

Kemer Holiday Ulusoy Village Club - Goyniik
Orange County Resort - Kemer

Amara Club Marine - Beldibi

Amara Dolce Vita Club - Tekirova
Unsaphire — Tekirova

Vera Forest Resort - Camyuva

Amara Wing Kemer - Kemer

Kiris Alinda — Kiris
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Fame Goyniik - Goyniik

Fame Residence II - Kemer
Renaissance Antalya Resort - Beldibi
Limra Resort Limak — Kiris

Vera Aqua Resort - Camyuva

Le Jardin Resort — Kiris

Hydros Beach Resort Village & Hotel - Kemer

Rixos Tekirova - Tekirova
Otium Art Lux — Goyniik
Marti Myra - Tekirova
Simena Sun Club — Camyuva
Kiris World Joy — Kiris
Fame Residence - Kemer

Sungate Port Royal Resort - Beldibi

Side-Alanya Arasinda Bulunan Oteller

Grand Side - Side/Kumkdy

Royal Garden - Konakl

Siiral Resort — Side/Colakl
Verano - Side/Kumkoy

Riviera Aparthotel - Alanya
Desire Beach — Side/Kumkoy
Arum — Side/Kumkdy

Maritim Club Alantur - Alanya
Can Garden Resort - Side/Colakl1
Arycanda De Luxe - Karaburun
Sun Queen Beach — Konakli
Leodikya Resort - Karaburun
Belinda Village Club — Side/Kumkdy
Turquoise — Side/Sorgun

Kamelya & Kamelya World - Side/Colakli
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Hemera Club Hotel - Side

Seher - Side/Colakli

Tropical Beach - Konakli

Kamelya World Selin - Side/Colakli
Veniis - Titreyen Gol

Stella Beach - Karaburun

Incekum Beach Resort - Incekum/Avsallar

Tayyarbey - Side/Colakl
Rubi B - Incekum/Avsallar
Emirhan Side - Side/Kumkdy
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Cesars Resort & Palm Side Hotel & Annex — Side/Kumkoy ****

Alaiye Resort - Incekum/Avsallar
Emir Garden - Side/Kumkoy
Kleopatra Royal Palm - Alanya

Siiral Garden - Side/Colakli

Emir Beach - Side/Kumkdy

Diamond Beach Side - Side/Colakli
Sidera Club - Karaburun

Fe Beach - Side/Kumkdy

Asteria Side - Side/Kumkoy

Grand Hotel Art Side - Side/Colakli
Blue Waters Club - Side/Sorgun
Sunrise Park Resort & Spa - Manavgat
Belinda Family Club - Titreyen Gél
Can Garden Bungalow - Side/Colakl
Ali Bey Club - Manavgat

Side Corolla - Side/Kumkoy

Blue Sky - Alanya

Taksim International Obakdy - Alanya
Miramare Queen - Side/Kumkoy
Nova Park - Side/Kumkoy

Arancia Resort — Konakli
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Xanthe Resort - Side

Lyra Resort — Kizilagag

Felicia Village - Manavgat
Pacific Club - Side/Sorgun
Emirhan Garden - Side/Kumkoy

Magic Life Seven Seas Imperial - Titreyen G6l

Grand Zaman Garden - Alanya
Kaya - Titreyen Gol

Antique Roman Palace - Alanya
Iberotel Palm Garden - Manavgat
Iberotel Serra Palace - Manavgat
Golden Coast Resort - Side/Colakl
Eftalia Village - Konakli

Nashira Sunflower Side - Titreyen Gol
Orfeus Park Hotel - Side/Colakl
Oasis Beach Club — Konakl
Kastalia Club — Konakl1

Riva Costa Club - Cengelkoy

Saray Regency - Titreyen Gol
Royal Vikingen Resort - Konakli
Holiday Garden Resort - Karaburun
Rubi A & B - Incekum/Avsallar
Side Star Park - Side

Riva Delta - Karaburun

Yetkin - Konakl

Alara Park - Incekum/Avsallar
Mukarnas Spa Resort - Karaburun
Nena Club — Kizilagag

Siiral Hotel - Side/Colakl1
Barbaross Pasha’s Beach Club - Manavgat
Oleander Tropic - Side/Kumkoy

Delphin Deluxe Resort - Karaburun
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Selge Beach Resort & Spa — Kizilagag
Ozkaymak - incekum/Avsallar

Turan Prince Residence - Side/Colakli
Ali Bey Park Club - Manavgat

Sueno Hotels Beach Side
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(daha onceki adiyla) Silence Park Resort -Side/Sorgun

Riva Bella - Side/Colakl

Sunrise Queen - Side/Kumkoy

Siiral Saray - Side/Colakli

Papillon Muna - Side/Kumkdy
Melas Resort - Side

Gypsophilia Club - Karaburun
Majesty Palm Beach - Manavgat
Oleander - Side/Kumkoy

Turan Prince World Club - Kizilagag
Silence Beach Resort - Manavgat
Robinson Club Pamfilya — Side

Side Holiday Village - Side/Kumkdy

Bati Ege Sahillerinde Bulunan Oteller

Izer- Bodrum/Torba

Zeytinada - Bodrum/Torba

Joy Club Bodrum - Bodrum/Giimbet
Mirage Holiday Club - Bodrum/Yalikavak
Art Bodrum - Bodrum/Giimbet

Bodrum Princess - Bodrum/Torba

Blue Dreams Club - Bodrum/Torba

Ersan Club - Igmeler

Gren Beach - Giindogan

Majesty Belizia Club - Igmeler

La Blanche - Turgutreis
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Kervansaray Resort - Bodrum/Torba

161

eseskoksk

Voyage Club Bodrum Village - Bodrum/Tiirkbiikii ****

Justiniano Fuga Fine Times Bodrum - Bodrum/Giimbet

Rixos Bodrum - Bodrum/Torba

Magic Life Bodrum Imperial - Turgutreis
Samara - Bodrum/Torba

Is1l Club — Bodrum/Torba

Aegean Dream Hotel — Turgutreis

Giiney Ege Sahillerinde Bulunan Oteller

Oliideniz Resort & Dependance — Olii Deniz
Iberotel Sarigerme Park - Sarigerme
Letoonia Club & Hotel - Fethiye

Iberostar Tropical - Sarigerme

Belcekiz Beach Club - Oliideniz

Lykia World Village - Oliideniz

Magic Life Sarigerme Imperial- Sarigerme
Lykia World Residence - Oliideniz

Hillside Beach Club - Fethiye
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Kaynak: http://www.tui.com/de/ (11.11.2006, 22:10)
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EK.2
TURKIYE’DEKI EN iYi AILE OTELLERI LISTESI

e Club Blue Waters

¢ Club Hotel Letoonia

¢ Club Hotel Tekirova Corinthia
e Club Lykia World Village
e (Club Mega Saray

® Club Turan Prince

e (Club Zigana

e Hillside Beach Club

e Hotel Sillyum 2000

e iberotel Sarigerme Park

e Letoonia Golf Resort Hotel
e Magic Life Bodrum Imperial
e Mares Hotel

e Mart1 Myra Tatil Koyii

® Rixos Hotel Beldibi

¢ Rixos Hotel Belek

¢ Rixos Hotel Bodrum

¢ Rixos Hotel Kemer

® Rixos Hotel Labada Beach
¢ Rixos Hotel Tekirova

e WOW Bodrum Resort

e WOW Beach Club

e  WOW Kiris Resort

e  WOW Topkap1 Palace

e WOW World Palace

Kaynak: http://secure.bookinturkey.com/main_tr/otel/content/best_hotels.asp,

(12.06.2007, 20:20).



Alman Cocuklar1 Koruma Birligi LV NRW’nin Cocuklara Yo6nelik Hizmet Veren Otel,

EK.3

TUV SERVICE CHECK-OK FUR KIDS

Pansiyon ve Tatil Koyii Gibi Isletmeler I¢in Belirledigi Olgiitler

15.11.2002
Boliim Olciitler Talepler Aciklamalar
Isletmeler, Birlesmis | Birlesmis Milletler
Milletler tarafindan anlagmasinin ikinci
diizenlenmis cocuk sayfasindaki cocuk
haklarim haklar1 ve bu
a. Cocuk tanimaktadirlar. katalogdaki dlgiitlere
Haklar Cocuk haklarina bakiniz.
yonelik materyaller
(6rnegin, tabela,
kitaplar, filmler vb.)
cocuklara haklarini
tanimakta arag
£ leaktadlrlar.
5 Isletmeler yayinlar Bu ciddiyet 6zellikle
; 1. Isletme araciligiyla ve sunlar aracilig ile
ﬁ Kurallar miisteriyle ilk ifade edilmektedir;
= karsilagsma sirasinda e Diizenlenmis
§ genclerin/cocuklarin birlikte oy
B ilgilerinin kullanma
= dolayli/dolaysiz olanaklart,
é b algilamalarindaki e Geng erkek ve
s Isletmelerin | ciddiyete aracilik kizlarm ve
(8" cocuklara etmektedirler. cocuklarin kendi
- yonelik yas grubuna
< olmasi uygun sunulari,
¢ Geng insanlarin
nesnel olarak
kendi haklarinin
dikkate alinmasi
araciligiyla.
c. Ortaklik | Ortaklik kurallar C.3’e bakiniz.
yazili olarak
belirlenmistir.
a.Cocuk Buralarda en
haklarinin azindan;
korunmast Benzer alanlar ve ® Yonetim,




ve otellerin | sorumluluklar gz e  Mutfak,

gocuklar a Oniinde e Restoran,

2. Aciklama | yonelik bulundurulmal: e (da hizmetleri ve
dﬁzenlemele e Cocuk bakicihig
ri yazil hizmeti olmaldr.
olarak
kararlastiril
mistir.

b. Diizenli Cocuklara yonelik Burada ebeveyn ve

olarak igletme kurallar1 belli | cocuklarin istekleri

yapilan araliklarla kontrol bilinmeli ve diger
giincellestir | edilmeli, en azindan | bilgi kaynaklar ile
meler ve yillik kontrolleri saptanmalidir.
stirekli yapilmali.

gelisim
Sezonluk/kadrolu Personel, cocuklara
personel sezon/isg yonelik hizmet
baslangicinda konusunda bir
miisterilerle iletisim | diislince tarz1
kurmali ve diizenli olusturmali ve bunu
araliklarla isletme yasamali. Cocuk
kurallar1 ve cocuklara | dostu hareket ve

a. Personel | yonelik giincel diisiince, calisanlar
konular ile ilgili bilgi | cer¢evesinde
vermelidir. konusulmalidir.
Cocuklara yonelik

3. Bilgi hizmet veren isletme | Personelin bulundugu

Verme kurallar1 ve burada alanlarda ilan

bahsedilen olgiitler edilebilir.

personel tarafindan

kolay ulasilabilir

olmalidir.

Bu kurallar Ornegin, brosiirlerle
miisterilerin her her odaya birakilmali
zaman gorebilecegi veya miisterilerin
yerlerde olmalidir. bulundugu alanlara

b. asilmali.

Miisteriler Miisterilerin her Ornegin bu olanaklar
zaman bu 0lgiitleri miisteri danisma
bilme olanaklari birimlerinde ilan
olmalidir. edilmelidir.
Isletmeler hangi yas | Cocuklar kendi yas

) g grubu arasina hitap gruplarina ve
T i edecegini gelisimlerine uygun
I. " belirlemeliler (x olan programlari
= a. Yas yastan y yasa kadar aramakta ve ihtiyag
< : gruplariin | gibi) duymaktadirlar.

| belirlenmesi Yillarin akisiyla yas

164



gruplarimin 6zel

sorumlulugunu kimin
alacagi

1. Yas ilgilerinde
gruplari degisiklikler olabilir.
Belirlenen yas Cocuklar kendi
gruplar icin bir fikirlerini
b. program gelistirilmeli | gelistirmeleri icin
Belirlenen ve yazil olarak yaratici ve aktif
yas gruplarit | onaylanmali. davranislara ve
i¢in oyunlara
etkinlikler 0zendirilmelidir.
a. Kizlar ve | Kizlar ve erkekler Konular, kizlarin ve
2. Kizlar ve erkekler i¢in | i¢in hangi 6zel erkeklerin 6zel
erkekler etkinlikler etkinliklerin olacag1 | ilgileri dikkate
veya olup olmayacag | alinarak se¢ilmelidir.
belirlenmelidir.
Programlarda hangi
yas grubu (yas,
a. cinsiyet) icin hangi
Bahsedilen | 6zel etkinligin
3. Programlar | hedef olacagi
kitlenin belirlenmelidir.
ihtiyaclarina | Anketler ve diger Bakimiz, A.IIl ve
gore bilgi kaynaklar C.IlI
programlar1 | degerlendirilerek
n sunumu programin
yapilmasina 6zen
gosterilmelidir.
Isletme yonetimi Elestiri olumlu,
calisanlarin Ozendirici veya
elestirisine acik olumsuz olabilir.
a. Elestiri olmalidir. Biitiin durumlarda
yetenegi personel elestiri
yonetimi ve kabulii
konularinda duyarlt
E olmaldir.
% YOnetim;
E e Elestirinin hangi | Hem olumlu geri
g sekilde bildirim hem de
o b. YOnetim yazilacagini, Ozendirme ve
EI e Ne-ne zaman- sikayetler dikkate
<ﬁ nasil-nerede alinmalidir.
L. arsivlenecegini
Isletr_n_elgrin belirlemelidir.
elestirisi Sikayetler ve Sikayetlerde
nedenlerinin ortadan | nedenlerin ortadan
kaldirilmast kaldirilmasi icin ¢aba

gosterilmelidir.
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c. Sikayetler

belirlenmelidir.

Miisteriler, Alman
Cocuklar1 Koruma
Birligi ve TUVdeki
sikayet olanaklari
konusunda
bilgilendirilmelidirler

Ornegin, A.1.3.b.’de
belirtilen nedenler.

Bir sikayet kutusu

Ebeveynler ve

olusturulmaldir. cocuklarin sorun ve
d. Sikayet isteklerini dile
kutusu getirebilecekleri bir
ortam.
2. Alman Miisteriye, bahsedilen | Ornegin, miisterinin
Cocuklan olciitlerdeki telefon numarasini
Koruma a. ozendiriciligi verme | (adresini) veya
Birligi ve Ozendirme | olanagi taninmalidir. | iletisim kurulabilecek
TOV herhangi bir bilginin
elestirisi alinmasi yoluyla
b. Sikayetler | Miisteriye bahsedilen | Ornegin, miisterinin
kurumlar da sikayet | telefon numarasini
etme olanagi (adresini) veya
taninmalidir. iletisim kurulabilecek
herhangi bir bilginin
alinmasi yoluyla
Kiigiik ve yetiskin miisterilerin giincel memnuniyetleri
izerine bilgi edinmek ve deneyim kazanmak i¢in hedef
kitlelerin ve onlara eslik eden personelin diizenli olarak
bilgilendirilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.
® Anketlerdeki Kim-neye-ne zaman-
genel nasil-kimin
davranmig/tutum araciligiyla
sekilleri yazili sorularinin yanitlar
olarak yazilt olarak
belirlenmelidir. belirlenmelidir.
e Miisteri Soru formlar sozlii
a. Tutum memnuniyetine ve yazili olarak
sekli ulagmak bu yazili doldurulmalidir.
veriler sayesinde | Soru katalogu veya
saglanabilir. sorgu araglari, gocuk
haklarina uygun
diizenlenmis ¢cocuk
anketleri kullanilarak
3. Miisteri hazirlanmis
memnuniyeti olmalidir.
olusumu Cocuklarin bakis
agist:

e (ocuklar tahmin
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b. Konu
alanlari

Anketlerle konu
alanlari
belirlenmelidir.

Cocuklarin,
ebeveynlerin, bos
zaman
pedagoglarinin ve
seyahat aracilarinin
da goriisleri dikkate
alinmalidir.

Cevaplar icin temel
olusturulmali ve
diizenli
degerlendirmelerle
iligkilendirilmeli.

ettikleri eglence
ve sevinci
yasayabiliyorlar
m1 ve dostluklar
kurabiliyorlar m1?

e  (Cocuklarin
degisen
istek/Onerileri var
midir?

Ebeveynlerin bakis

acist

e Ebeveynler
acisindan kendi
ilgileri ile
cocuklarminki
birlestirilmeli
midir?

e Ebeveynler ve
cocuklar,
cocuklara yonelik
isletmelerde
dinlenebilirler
mi?

Bos zaman

pedagoglari

agisindan:

e  Sunulan
programlar nitel
ve nicel olarak
ihtiyaca uygun
mudur?

e Hangi
tamamlayici ve
degistirici istekler
yapilmistir?

Seyahat aracilari

agisindan:

Seyahat aracilari,

rezervasyon oncesi

ya da sonras1 beklenti
ve deneyimlere gore
tatil

diizenlemektedirler.

e Sunulan
programlar
ihtiyaca uygun
mudur?

e (ocuklara
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yonelik hizmet
veren bir
isletmede hangi
beklenti
egilimleri
sonuglart
mevcuttur?

Bu alanlarin
belirlenmesi B
(donanim & servis)
ve C (davranis)

Ozellikler su alanlar
belirlenmistir:
e Personel
® Yapi/Donanim

oOlciitlerinde e Saghk/dogay
sorgulanmugtir. Koruma
e Duyurular
® Program sunumu
e Ortaklik
c. Zaman Hedef kitle ve Seyahat siiresi
araliklari& | bunlara hizmet eden | boyunca ve miisteri
Sikliklart personelin, seyahat gelmeden Once anket
sliresi boyunca en yapilmalidir ki
azindan bir kez fikri | yanitlar zaman
alinmalidir. agimina ugramasin.
Yonetim tarafindan;
e Degerlendirmeyi
nasil yapacagi,
e Degerlendirme
sonuclarini kimin
alacagy,
¢ Hangi sonuglarin,
nasil-ne zaman ve
4. Misteri a. kime yonelik
memnuniyeti | Sorumluluk degerlendirilecegi
nin ,
Degerlendiril e Sonuglarmn,
mesl gelecekteki
iyilestirme
Olciitlerinin
belirlenmesinde
nasil etken
olacagi
belirlenmelidir.

b. Sikliklar
&

Benzer sonuglarin en
azindan yilda bir kez

Kapsamlar | degerlendirilmesi
— a. Diizenli
<A geri bildirim | Degerlendirmeler Gergek satig




® hedef kitlenin yas

ve sonucu somut tahminleri dikkate
degerlendir | iyilestirme alinmalidir.
meler onlemlerine
iyilestirme | ulasilmalidir.
onlemlerine
ornek
olmalidir.
Tiim 6l¢iitlerin Neyin , kim
belirlenmesinde tarafindan ve ne
b. Zaman sorumluluklar ve zamana kadar
1. Onlemler | plani somut zaman satilacag1
araliklar
belirtilmelidir.
YOnetim;
e Belirlenen
onlemler i¢in
kimin sorumluluk | Burada 6rnek olarak;
alacagini, e Diizenli yapilan
e Onlemlerin anketlerden
C. zaman dilimlerine alinan kisa notlar
Sorumluluk ve igerige veya
uygunlugunun e Kontrol listeleri
kontroliinii, verilebilir.
e Sonuglar
belirlemek
zorundadir.
Cocuklarin ve onlara
eslik eden bireylerin
diizenli olarak Tiim bilgi siirecleri
sorulan istekleri, iki temel sinama
Onerileri, ihtiyaglart boyutu ile
ve Ozendirmeleri iliskilendirilebilir.
2. Isletme kisaca 1. Verilenlerin
Kurallar sekillendirilmeli ve belirtilmesi ve
a. Hedefler | isletmenin uzun degerlendirilmesi
donemdeki hedefleri | 2. Hedefe
gibi orta donem ulagsmadaki kalitenin
hedefleri i¢ine belirtilmesi ve
alimmali ve tutarh ve | degerlendirilmesi.
stirekli satis
saglanmalidir.
Alaninda egitilmis,
i) en azindan ¢ocuklarin
§ bulundugu ¢evrede
E bir y1l staj gérmiis ve
D a. Egitimli e isletmenin
m | 1. Nitelik personel kurallari,
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grubunun

ozellikleri
konularinda
calismalara katilmig
kisilerin istihdam
edilmesi.

Giivenlik ve gelisim

konularinda Cocuklara hizmet
yeterlilik. En azindan | veren personelin
yilda iki kez yapilan | zamana ve
2. Egitim b. Tutum ve | konu odakli, mesleki | bulunduklar yere
bilgi degisim ve/veya bagh olarak
yeterliligi bilgilendirici/tutum diizenlenmis ortak
gelistirici egitim bilgilendirme
seminerlerine yapilmalidir.
katilma.
1. Kurala uyma Grup giicii su
durumlar i¢in konulara sadiktir:
maksimum grup e Cocuklarin yasi,
giici, diger bir ¢  Grup liyelerinin
deyisle calisma kotas1 bireysel
yazﬂl olarak ihtiyag]arl’
belirlenmelidir. e Grup
2. Gelecek giinler i¢in etkinliklerine
bu kurallarin kabul bagli kalan
edilir veya basarili personelin
olup olmayacagi her talepleri
3. Calisma a. Grup giin tahmin (Ornegin, ii¢ yas
kotasi giicii edilmelidir, grubuna
cahisanlarin makas/bicak veya
kapasitesine uygun yumusak toplar)
ozel ek programlar e Personelin
gibi. olanaklar1/
3. Isletme y6netimi yetenekleri.
veya bu konuda Asagida verilen yas
yetkili kisi nasil gruplart icin su
tutum sergileyecegi | caligma kotalari
konusunda karar uygundur:
verme durumlariyla o 04-6yas: 15°¢2
karsilasabilir. e 3-6yas:20'ye?2
® 06-12yas: 20’ye 2
4. Tutum ve | a. Cocuk Tiim igletme Yetiskinler de
davranislar haklarma personelinin tutumu, | ¢ocuklardan
uygun cocuklarin kendi Ogrenebilirler.
koruma ve | haklarini ciddiye e Cocuklar
konusma almasi acisindan personel
yazili olarak tarafindan

asilmalidir.

olduklar gibi
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Personelin ¢ocuklarla
anlagabilmesi i¢in
ortak bir dil
konugmasi
gerekmektedir.

kabul ediliyorlar
mi1?

e Personelin
cocuklarla
ilgilenecek zaman
ve sabr1 var m1?

e Farkl yas
grubundaki
yetigkinler
anlayish ve ¢cocuk
haklarma saygili
mi1?

b.
Personelin
planl ve
elestiriye
acik olmasi

Isletme personeli
elestiri ve tesvikleri
kabul edebilmeli ve
geri bildirimlerle
miisteriye
donebilmelidir.

Basit gorevler i¢in de
personel olmalidir ki
miisteri
yetkili/sorumlu
kisilere ulagabilsin.
Personel, ¢cocuklarin
direk iletisim
kurdugu kisi olarak
6zel bir sorumluluk
tasir. Onlar
miisteriyle iletisimde
aracisiz sorumluluk
tagirlar. Boylece basit
tartigmalar en aza
indirgenebilir.

B.II-Isletmenin Bulundugu Yer

1. Konumu

a. Isletme
sakin ve
cocuklarin
sevebilecegi
bir konumda
bulunur.

Isletme trafigin
yogun oldugu
yerlerde
bulunmamalidir.

Cadde, demiryolu ve
ucak giiriiltiilerinden
uzak olmalidir.

Dogadan gelen
kokular (6rnegin,
suyun akisiyla
yayilan,
hayvanlardan,
sigirlardan gelen,
tarim isletmelerinin
yaydig1 kokular)

Tehlike noktalart
olmamalidir.
(Ornegin, isletmenin
yakinlarinda cadde
trafigi olmamali)

Bos zaman gecirme
miisterinin hakkidir.

Giiriilti ve/veya koku

Ornegin tarmm veya

yapabilecek benzeri isletmelerden
endiistriyel gelen kokular
alanlardan uzak

olmalidir.

Isletmenin Ornegin, lokallerdeki
yakinlarinda diskotek | 6zel yonergeler veya

veya birahaneler

saat 22:00’den
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bulunuyorsa,
cocuklarin dinlenme
ihtiyaclar1 géz ardi
edilmemeli.

itibaren kapanmasi
gibi.

Isletme,
e lyiiletisimi olan

a. Cocuklara | Isletme, komsuluk komsuluk i¢in
yonelik iliskilerinde ¢ocuklar: caba gosterir ve
komsuluk seven bir anlayis i¢in bunu ¢ocuklarin
2. Cevresi ve | iliskileri caba gostermelidir cikari i¢in
komsulari (6rnegin, oyun kullanir.
giiriiltiisiine kars1 e Miimkiin olan
anlayisl olma). iligkilerde aracilik
eder.
Ornegin;
e Eczane(ler),
Miisteriler her zaman | e (Cocuk)
(geceleri ve genel doktorlart,
b. tatil giinlerinde de) e Alsveris
Cocuklara adres, telefon olanaklar1 (bebek
yonelik numarasi gibi énemli bezi, mama vb.),
kuruluslar | dis baglantilar ve e Bos zaman
bunlarin degerlendirme
acilis/kapanis saatleri olanaklari
hakkinda bilgi (parklar,
alabilmeliler. hayvanat
bahgeleri,
havuzlar gibi)
1. Bulundugu Cocuklar gibi
Yer ebeveynler de tatilde
sevecekleri yere
gitmek isterler.
3 Etkinlikleri, ancak
g ayn1 zamanda kisisel
ﬂ? 1. Aileye yonelik iki | ilgi/ihtiyac/hayalleri
= odanin olmasi yasamak isterler.
=) gerekmektedir. Tatilde de ¢ocuklar
Bu miimkiin degilse, | kendilerine ait
cocuklar icin oyun alanlarda
oynama, dinlenme yonlendirilmeye
a. Kalacak | vb. gibi dinlenme ihtiyag¢ duyarlar. Bu
yer olanaklar1 vardir. 0zel alan —odalardan

oyun/uyku alanlarina
kadar- sembollerle,
dosemesiyle veya
belirleyici isaretlerle
tanitilabilmelidir.
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Cocuklara bu
olanaklar
saglanmalidir.
2. Uyar servisi vardir | Ornegin, bebefon.
ve uyarl icin Etkinliklerin
gerekenler iicretsiz yapildig1 6glen ve

hizmete sunulur.

aksam saatlerinde
ebeveynler kiigiik
bebek ve
cocuklarinin giivende
olmasi ihtiyacini
duyarlar.

b. Oyun
oynama,
cosma,
dinlenme ve
kitap okuma

Cocuklar i¢in
diizenlenen alanlarda
oyun, bilgilenme,
davranis ve gevseme
olanaklar1 olmalidir.
Grup odalarini ise
tiim ¢ocuklarin
birlikte
paylasabilecekleri
mekanlar olmalidir.
Mekanlar 20 ¢ocuk
i¢in 60 metrekare
olmalidir. Karigik yas
gruplaria yonelik
mekanlar ise daha
biiyiik ve genis
alanlar olmalidir.

c. Aile Aile oyunlar ve
oyunlar1 ve | bulusmalari icin 6zel
bulusmalar1 | mekanlar
2. Bulundugu | a. Odalarin | e Igletmedeki tim | Ornegin;
yerin tiimiiniin diizenlemeler e  (Cocuklarin
hedefinin cocuklarin hedef kitlenin kullanabilecegi
belirlenmesi | ihtiyag ihtiyaclarina sekilde ¢ocuk
ve duydugu uygun olmalidir. boyunda
diizenlenmesi | sekilde ve e Cocuklarin diigmeleri olan
belirlenen kullanimina asansorler,
yas uygun olmayan acma/kapama
gruplarina odalara izinsiz diigmeleri vb.
uygun giris e Cocuklarin degil,
diizenlemesi onlenmelidir. sadece onlarin

e Cocuklara
yonelik olmayan
odalar ya
cocuklarin
kullanimina

yanlarindaki
yetigkinlerin
yararlanabilecegi
mekanlar (yiizme
havuzu gibi)
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kapatilmal1 ya da
yardimci
personele tahsis
edilmelidir.

e (Cocuklarin
yararlanacagi
oyun odalar gibi
alanlar sadece
belirlenen amacla
kullanilmalidir.

¢ Oyun odalarinda
giin 15181ndan
yararlanilmalidir
(pencereler gibi)

e Sembollerle alana
uyum saglama
yardimlari

e Acik ve anlasilir
isaretlendirme

® Yas grubuna
uygun donanim,
diizenleme
(renkler, resimler
gibi)

e Giiriiltiiye kars
onlem alinmasi

¢  QOyun odalarinin
farkli amagclarla
kullanilmamasi,
Ornegin depo
gibi.

e Giivenlik
denetimleri yasal

Yas grubuna uygun
donanim, ayn1
zamanda giivenlik ve
hijyen

Ornegin,

e Aydinlatma,

hiikiimler akustik, odalarda
uyarinca klima
yapilmalidir. e Tehlike
e Her sezon yaratabilecek
baslangicinda ve gereclerde cocuk
yilda en az iki kez giivenligi
isletme (Ornegin,
a. Binalar cercevesinde, odalardaki
3. Giivenlik | cocuklarin yOnetim ya da ocaklarda),
ihtiyact giivenlik yetkili kisiler e Prizlerde ¢ocuk
ihtiyaglarina araciligryla teknik giivenligi,
uygun glivenlik e Tehlike
olmalidir. arastirmalart yaratmayan
yapilmali ve alanlar, banyolar,
eksiklikler yazili asansorler ve
olarak merdivenler,
belirlenmelidir. e Diismelere karsi
koruma,
korkuluklarimin
cocuk boyunda
olmasi
4. a. Donanim | Isletme (ya da belli Tiim ¢ocuklar aynm
Oyuncaklar alanlar) ¢cocuklar i¢in | anda yas gruplaria

cok sayida ve cesitte

uygun olan

174



20 kisilik) en az 300
metrekarelik bir alan

oyuncaklarla oyuncaklari
donatilmalidir. kullanabilmeliler.

b. Sekli ve | Saglam, temiz,zararlh

durumu maddeler icermeyen,
sosyal sorumluluga
uygun, yeterli
olmalidir.

c. Kontrol Hizmete sunulan e Yerlesimin,
oyuncaklar diizenli e Sayica
araliklarla kontrolden yeterliligin,
gecirilmelidir. e Giivenligin,

e Temizligin,

e Diger kullanim
yetkilerinin
kontroliiniin
saglanmasi.

5. Cocuk a. Cocuk Cocuk
mobilyalart Restoranda | masa/sandalyelerinin | sandalyesi/masasinin
cok sayida | sayis1 kullanacak azligindan dolay1
cocuk cocuk sayisina uygun | miisterinin
mobilyasi olmalidir. bekletilmemesi.
Cocuklar i¢in sunulan | Ornegin,

b. hizmetler géz 6niinde | ¢  yangin tehlikesi

Ulasilabilirli | ve giivenlik tehlikesi yaratmayan

k olusturmayacak biifeler,
bicimde olmalidir. e Su depolari

6. Sigara a. Restoran | Sigara icilmeyen pek | Her miisterinin sigara

icilmeyen cok alan icilmeyen alanda

alanlar bulunmalidir. yeme/igme hakki1
vardir.

b. Oyun Oyun alanlarinda Ornegin,

alanlar1 sigara icilmesi isaretlendirmeler
yasaklanmalidir ve yardimiyla.
belirtilmelidir.

C. Miisteriler sigara

Konaklama | i¢ilmeyen odalar
rezerve edebilirler ve
kullanabilirler.

1. Oyun a. Cocuklar | Isletmede, ¢ocuklara | Cocuklar, isletmen,in
% | olanaklar1 icin dogada | oyun olanagi sunmak | yakinlarinda
A ya da i¢in ayrilmis alanlar | yanlarinda ebeveyn
_g . disarida mevcuttur. Her grup | ve bakici olmaksizin
A - oyun i¢in yaglarina uygun | giivenle oynama
Z olanaklar1 bir sekilde (gruplar olanagina sahip
m

olmalilar.
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B.V- Saglik ve Cevre

ayrilmalhdir.
2. Giivenlik | a. Giivenlik denetimleri

Mekanlarin | kalifiye personel/

ve oyun organizasyonlar

arag/ araciligiyla yasalara

gerecleri ve | uygun bir sekilde

oyuncaklar1 | yiiriitiilmelidir.

nin diizenli | Her sezon

giivenlik baslangicinda ve

kontrollerini | sonrasinda diizenli Ornegin,

n yapilmasi, | araliklarla (en e Sabitlik,
azindan yilda iki kez) | ¢  Yipranma,
bina dis1 alanlarin asinma,
yonetim veya yetkili | o  Agac kiymiklari,
personel tarafindan °
teknik giivenlik
denetimleri
yapilmalidir.

Belirlenen giivenlik Girisler belirli
eksiklikleri en kisa periyotlarda 6nlem
siirede amaciyla hizmete
tamamlanmalidir. kapatilmalidir.
Cocuklar i¢in
bilinmeyen tehlikeler
acikca belirtilmelidir.

3. a. Dis Di1s mekanin

Oryantasyon | mekanda isaretlendirilmesi yas | Ornegin, semboller

isaretlendir | grubuna uygun bir yardimiyla.
me sekilde yapilmalidir.
4. Arag a. Trafikten Ornegin,
trafigi uzak olmasi ® Yiiriiyiis hiz1
hakkinda bilgi,
e Zemindeki
yiikseltiler
S. a. Zehirli/
Agaclandirm | dikenli
a bitkiler
6.Hasarat a. Hasaratla Ornegin, fare olmasi,
miicadele fare zehiri
1. Ogiinler a. Cocuk Ogiinler, kisi sayis1 | Saglikl1 besinler
haklart ve se¢imine gore nakliyede ve sebze

cocuk haklarina
uygun olarak
hazirlanmalidir.
Yarim- ve tam
pansiyonlarda
isletme degerlerine
uygun olarak

pazarinda degisim
yoluyla etiketlenir.
Tiim besin ogelerini
icinde barindiran
besin maddesi
yoktur. Temel olarak
aranan Ozellikler;
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cocuklara en az iki
secenek sunulmalidir.
Giin asir1 fast- ve
junk-food tadinda
saglikli moniiler
secime sunulmalidir.
Porsiyonlar
cocuklarin istegine
uygun
hazirlanmalidir.

sebze agirlikli, dl¢iilii
hayvansal gida, yagi
az ve tath besinler.
Tatilde ¢ocuklar
sekerlemeleri,
cipsleri, patates
kizartmalarini,
makarnayi,
hamburgeri ve
ketcabi da severler.
Damak tadi,
bulundugu
atmosferden hoslanip
hoslanmadigina da
baglidir. Buradaki
parola; cocuklarin ve
ebeveynlerin ihtiyag
ve isteklerine gore
degisiklik yapmaktir.
Her ¢ocugun damak
zevki farkhidir, yasa,
viicut yapisina,
yorgunluga, o giinkii
keyfine gore istah1
degisebilir. Cocuk
moniileri biifelerde
cocuklar tarafindan
goriilebilir ve
ulasilabilir olmalidir.
Bakiniz: B.IIL5.b.

b. Cocuk Cocuk moniileri, Tekrar bakimiz:
moniileri cocuk biifelerinde B.IILS5.b.
goriilebilir ve
ulagilabilir olmalidir.
2. Cevre a. Cevre Isletmede; Ornegin,
Koruma koruma e Cevre koruma e (Coplerin ayirima,
onlemleri yasalarina ve e Geri doniisiim,
aragtirmalara e Enerji tasarrufu,
uygun e Su kullanima,
davranislart o Isletme geregleri
gergeklestirici (camasir/temizlik
kurallar deterjanlar1)
gelistirilmelidir. e FEtiketlendirme

e Miisteriler, cevre
korumaya katkida
bulunmak i¢in
aktif katthm
olanaklar

(biife, sabunlar
gibi).
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konusunda
bilgilendirilmelidi
r.

3. Temizlik a. Neyin, ne zaman, Ornegin, genel
Temizligin | nasil ve neyle hijyenik alanlar,
yapilmasi ve | temizlenecegi veya havlularin
siklig1 degistirilecegine ve degistirilmesi gibi.

bunlarin kontroliiniin

kimin tarafindan

yapilacagina yonelik

siki temizlik planlari.
b. Miisteriye karst Ornegin, ortak
Anlagilabilir | temizligin yapilmast | kullanilan mekanlara,
lik ve siklig1 konusunda | girise asilan listelerle

seffaf olunmali. belirtilebilir.

e Mutfak ve ona ait
yerler temiz
tutulmalidir.

e Besin maddeleri,
bulasik ve mutfak
gerecleri ile
temas halinde
olan giysiler ve
mutfak havlular
her giin
degistirilmelidir.

¢ Bulasik yikama

Mutfakta ve zamani, 1151 ve
Hijyen restoranda yemek teknigi kontrol

4. Hijyen kurallarina | hazirliginin ve edilmelidir.

uyma yapilmasinmin hijyenik | o«  Mutfak ve

olmasi i¢in gereken
kurallara uyulmasi.

restoran personeli
hijyen kurallarini
bilmeli ve dikkat

etmelidir.

e Mutfak ve
depolar sinek ve
diger
zararhilardan
korunmalidir. Ev
hayvanlari
mutfaga
alinmamalidir.

e Temizlik ve
dezenfeksiyon
araclart mutfak
disinda, kapali ve
etiketli
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B.VI-Seffaflik, iletisim & Bilgilendirme

boliimlerde
saklanmalidir.
5. Tehlikeli | a. Isletme, | Isletme yetkilileri bu | Ornegin,
durumlar, tehlikeli konuda egitimli e ilkyardim ve
kazalar olabilecek ilkyardim uzmanlari ilkyardim
durumlar ve | bulundurmalidir. uzmanlari
kazalar icin | {lkyardim e Tehlikeli
istisnai arac/gerecleri durumlar i¢in
durumlara bulundurulmali ve hijyenik {iriinler.
hazirlikll kullanim alanlar Ornegin, sargi
olunmalidir. | personele malzemeleri, yara
tanitilmalhidir. merhemi.
1. a. Tiim fiyat listelerinde | Ornegin;
Sunulanlarin | Sunulanlar giincel fiyatlar ve ° Iptal ticretleri,
ve fiyatlarin ve fiyatlar, olas1 ek e Kur vergileri,
seffafligi fiyat harcamalar/iicretler e Spor olanaklar
listesinde acikca belirtilmelidir. icin kiralama
agik ve net iicretleri,
belirtilmelid | Cocuklar i¢in sunulan | o Geyi iicretleri,
ir. 0zel olanaklar fiyat e Spor ve oyun
11stesmde o malzemelerinde
gosterilmelidir. yararlanma
ticretleri.
b. Yasa 6zel | Belirlenen yas
sunumlar gruplari icin Ornegin, hijyenik

yonlendirmeler ve
sunulan olanaklar

malzemeler, cocuk
besigi.

acik bir sekilde
igletmeye ait alanda
asilmalidir.
2. Indirimler | a. Indirimler | Indirimlerdeki C)rnegin;
acikca sinirlamalar ve ® Yas siirlamasi
belirtilmelid | genisletmeler agikga | o  Cocuk sayist
ir. belirtilmelidir. e Sezona bagh
kosullar
3. Isletme a. Katalog | Isletmenin satis Internet iizerinden
kosullarinin ve sunulan | kosullar1 rezervasyon | yapilan
seffafligi olanaklar yapmaya uygunsa rezervasyonlarda
genel miisterinin bunu bunlarin goriilmesi
igletme rezervasyon oncesi miimkiindiir.
kosullari1 | gormesi ve giincel bir

iceriyor mu?

brosiirle sunulmasi
saglanmalidir.
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etkinlikler garanti
etmelidir.

4. Tletisim a. Agikve | e Sadece gercekten | Ornegin;
gercek sunulan olanaklar brosiirlerde,
bilgilendirm ve bulunan internette,

e ozellikler rezervasyonu
belirtilmelidir. gerceklestiren

¢ Olas1 aract kurumlarda

sinirlamalar, vb. gibi
kosullar veya ¢ Ornegin; sezon
varsayimlar araliklari,
acikca belirtilmeli bakicilik
ve miisteri bu zamanlari/
konuda stnirhiliklart
rezervasyon e  Ornegin;
oncesi ulasilabilirlik
bilgilendirilmelidi (otobiis,tren), yas
r.

5.Ev a. Miisteri rezervasyon | Miimkiinse sunulan

hayvanlart Yanlarinda | sirasinda ev olanaklarda ev
getirilen ev | hayvanlarim getirip hayvanlar1
hayvanlar getiremeyecegi konusundaki
hakkinda konusunu stnirlamalar
bilgi danigmalidir. (hayvanin

tiirii/biiyiiklugi gibi)

1. Donatim a. Hedef Genel donatim hedef | Bu konu isletmenin
kitleye ve kitleye ve yas i¢ ve dis dekorasyonu
yas grubuna | grubuna gore (cocuk mobilyalar)
gore yapilmalidir. ve oyun olanaklar
donatim (oyuncaklar) ile

ilgilidir.

2. Program a. Tim Tiim aile icin haftada | Planh geziler,
aileye en az iki yiiriiytigler yada

8 yonelik etkinlik/proje isletmenin kendi

o ortak gelistirilmelidir. olanaklarina gore

3 hizmetler diizenledigi

= etkinlikler.

: CCLN; b. Sadece A.Il’de belirtilen yas | Yaraticilik, hareket

o cocuklara gruplarina gore farkli | ve deneyimin 6n

= yonelik sekillerde programlar | planda oldugu

m hizmetler olmalidir veya; programlarin
Isletme cocuklarin hazirlanmasinda
kendi onceliklerine hedef kitlenin
gore belli kavram ve | bireysel ihtiyaclar
bu konuda egitilmis g6z Oniinde
personel araciligiyla | bulundurulmalidir.

3. Ihtiyaclar

a. Sessizlik
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C.I- Cocuklara Hitap Etme

ve
dinlenmeye,

macera ve

gevsemeye

olan

ihtiyag¢larin

dikkate

alinmasi

4. Yardim ve | a. Cocuklar | Ruhsal, bedensel Bir rezervasyon

koruma icin 6zel veya duygusal agidan | cergevesinde
yasam zedelenmis veya ebeveynlerin/cocukla
alanlar engelli cocuklar1 olan | rin 6zel hizmetleri,

ebeveynler i¢in 0zel | Ozel yiyecekleri,

hizmetler saatler siirecek olan
ozel bakicilig1 siparis
etme olanagi
olmalidir.

5. Temizlik a. Camasir | Camasir makineleri Uzun siiren kotii hava
yikama ve kurutucular1 (veya | kosullarinda veya
olanaklar1 alternatif kurutma programlarda,

olanaklar1) kullanima | giysilerin

acik olmalidir. Bu kirlendiginde
miimkiin degilse bir | temizleme veya
temizlik hizmeti temizletme olanagi
sunulmalidir. sunulmalidir.

6. Ozel a. Cocuklara | Programlar diizenli 2002 yilinda trend

hizmetler yonelik olarak olan ornek
sunulan giincellenmelidir ve etkinliklerden
hizmetler programlarin bazilar;
fiyata dahil | hazirlanmasi ve e Futbol
mi? sunulmasinda giincel | ¢  Kum voleybolu

egilimler dikkate e Basketbol
alinmalidir. e Riizgar sorfii

1. Cocuklarin | a. e Gelen ¢ocuklara | Temalagtirma ve

karsilanmasi, | Cocuklarin Ozel bir cocuklarin

ugurlanmasi | dzel selamlama sekli | karsilanma ve

ve diistinceleri | o 1sletmeye ait ugurlanma sekli

ilgilenilmesi | ne gore giris bilinmesi

gerekenler ve
program

bilgisinin sunumu
ve agiklanmasi

b. Giivenlik
riskleri

Yeni gelen miisteri
tatil beldesinin
ozellikleri ve direk
cevreyle ilgili
bilgilendirilmelidir.
Ozellikle ¢ocuklarin

Orne gin;
e Kalabalik
caddeler

e Akarsular, sulak
alanlar, akintilar
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bilemeyecegi olasi
tehlikeler konusunda
uyarilmalidir.

e Kayaliklar, vb.
gibi

sartlarina gore
bahsedilen hedef
kitledeki cocuklara
tek veya grup halinde
hizmet sunarlar.
Gerekli arag/gere¢ ve
materyallerin temini
caliganlarin gorevidir.

®  Yagmurlu giinler
i¢in toplu oyunlar

e Macera gezileri

® Proje calismalart

2. Cocuklar: | Cocuklarin | Isletme personeli

“Miisteri fikir ve genc miisterilerin ilgi

kraldir.” ilgilerinin ve ihtiyag¢larini

dikkate dikkate almali, bir

alinmasi cocuk-istek formu
diizenlemelidir.
Cocuk bakicilar
cocuklarin istek ve
ihtiyaglar
dogrultusunda
hareket etmelidirler.

3. a. Anlasilir | Belli durumlarda Ornegin; durum plani

Oryantasyon | bilgilendirm | (eger ... sa ne

e yaparim?) cocuklar
ve ebeveynlerin
oryantasyon
tabelalarinda
kullanilan
sembollerle dikkati
cekilmelidir.

1. Personel a. Ise alm1 | Cocuklarla ilgilenen | Burada personelin
personel kendini davranis1 anlam
cocuga yoneltmeli ve | kazanir. Cocuklarin
ilgi cekmelidir. Fikir | yaraticilig1 ve hayal
ve istekleri kavramali | giiclinii yonlendiren

o ve bagka etkinliklerin | cocukla ilgilenen

£ diizenlenmesinde personeldir.

= plan olusturmalidir. Cocuklarla

S calisanlarin birlik

(2 icinde yasayabilmesi
E hazir olmaya,

= cocuklarin kendi

2 istek ve ilgilerini

=B

) nesnel olarak

E gerceklestirmelerine
¢:>‘ ) lzaglldlr.

A b. Oneriler | Calisanlar hava Ornegin;

@)
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Hizmet sunumunda
davranis ve konugma

yetenegine
sahiptirler.
c. Gevseme | Calisanlar gevseme Oyunda ve sporda
ve ve dinlenmeye hareket ve
dinlenmeye | yonelik hazirlanan konsantrasyon,
katki programa dinlenme ve
uymalidirlar. Tek gevsemeyi gerektirir.
cocuklu ailelerdeki Personel,
asirt yiikiin ve cocuklara/tek
isteklerin belirmesi cocuklara dinlenme
durumunun farkina ve gevseme firsati
varmali ve buna sunmalidir (6rnegin,
uygun davranmalidir. | kahvalti molalari,
gevseme oyunlari,
dinlendirici boyama
caligmalari).
2. Pedagojik | a. Aile Cocuklarla ilgilenen | Bilgi yarigsmalar
hazirliklar baglarinin personel tiim ailenin | (isletme, turistik alan
giiclendiril | katilabilecegi ve gevresi), mini golf
mesi ve programlar yarigmalari, yemek
sosyal hazirlamalidir. Ortak | festivalleri gibi aile
sorumluluga | sevincin ve baglarim
dair yakinlasmanin giiclendirici, biiytik
pedagojik yasanabilecegi ve kiiciiklerin birlikte
diizenlemele | interaktif oyunlar olabilecekleri
rin dikkate alinmalidir. diizenlemeler 6rnek
yapilmast olarak verilebilir.
3. Yaraticilik | a. Ozellikle ¢cocuklarin | Karanlik, ¢ok dolu
ve hayal Yaraticiligin | yararlanacagi ortak odalar veya yere sabit
kurma ve hayal alanlar (i¢ ve dis), oyuncaklarla dolu
kurmanin onlarin fikirlerini ve oyun odalari,
saglanmas1 | hayal giiclerini yaraticiligin ve hayal
gelistirmeye yonelik | giictiniin gelisimini
mobilya, renk, engeller. Cocuk
dekorasyon ve resimleriyle ve
agaclandirma ile tahtalarla dolu
donatilmalidir. duvarlar, hareket
edebilen mobilyalar
veya kum ve suyu
olan oyun alanlari,
hareketli oyuncaklar
daha uygundur.
4. Goniillii a. Cocuklar ve Sunulan hizmet
olma Diizenlemel | ebeveynler goniillii olmalidir.
erin goniillii | hizmetlerin

yapilmast

sunumunda goniillii
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olmalidirlar. Hicbir
cocuk onlarin
isteklerini yapmaya
mecbur degildir.
Isletmenin talebi
iizerine verilen

C.III- Ortaklik

randevular/
bulusmalar
gerceklestirilmelidir.
1. Programin | a. Bog Cocuklara, tatil ve Ornek olarak bos
diizenlenmesi | zaman haftalik programlara zaman
programlar1 | aktif olarak katilma programlari
nda aktif olanag sunulmalidir tatilin hemen
caligmalar ve onlarin istekleri, baslangicinda
fikirleri, Onerileri ve ebeveynler ve
elestirileri dikkate cocuklarla
alinmalidir. yapilabilir.
Mevsimlere,
havaya veya 6zel
durumlara,
olaylara gore
program
degisiklikleri
yapilabilir.
2. Secgenekler | a. Cocuklar | Cocuklara program
icin cercevesi disinda
program alternatifler
secenekleri | sunulmalidir.
3. a. Alanlar, Tiim ¢ocuklarin
Diizenlemeler | yerlestirmel | fikirleri alinmali ve
oyun er ve sonuclar yeni
olanaklari oyuncaklar | diizenlemelerde
cocuklarin dikkate alinmalidir.
hayaline
uygun

olmalidir.
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ANKETE KATILAN ALMAN TURISTLERIN

EK.4

ALGI FREKANS TABLOLARI
Soru_1
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 7 4.0 4,0 5,1
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 19 10,9 10,9 16,0
Katiliyyorum 63 36,0 36,0 52,0
Kesinlikle katiliyorum 84 48,0 48,0 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_2
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oran
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 ,6 6 6
Katilmiyorum 10 5,7 5,7 6,3
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 20 114 11,4 17,7
Katilryorum 81 46,3 46,3 64,0
Kesinlikle katiliyorum 63 36,0 36,0 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_3
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 6 ,6 ,6
Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,7
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 75 42,9 42,9 44.6
Katiliyorum 44 25,1 25,1 69,7
Kesinlikle katiltyorum 53 30,3 30,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_4
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,7 1,7 1,7
Katilmiyorum 20 11,4 11,4 13,1
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 34 19,4 19,4 32,6
Katiliyorum 43 24.6 24.6 57,1
Kesinlikle katiliyorum 75 429 429 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
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Soru_5
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 8 4,6 4.6 4,6
Katilmiyorum 32 18,3 18,3 22,9
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 29 16,6 16,6 394
Katiliyorum 52 29,7 29,7 69,1
Kesinlikle katiliyorum 54 30,9 30,9 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_6
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 6 6 ,6
Katilmiyorum 16 9,1 9,1 9,7
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 16 9.1 9,1 18,9
Katiliyorum 69 39,4 394 58,3
Kesinlikle katiliyorum 73 41,7 41,7 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_7
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 6 6 ,6
Katilmiyorum 4 23 2,3 2,9
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 10 5,7 5,7 8,6
Katiliyorum 55 31,4 314 40,0
Kesinlikle katiliyorum 105 60,0 60,0 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_8
Yiizde Gegerli Yiizde Kiuimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oram
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 11 6,3 6,3 6,3
Katilmiyorum 24 13,7 13,7 20,0
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 65 37.1 37,1 571
Katiliyorum 26 14,9 14,9 72,0
Kesinlikle katiliyorum 49 28,0 28,0 100,0
Toplam 175 100,0 100,0




Soru_9
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oram
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 19 10,9 10,9 12,0
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 42 24,0 24,0 36,0
Katiliyorum 53 30,3 30,3 66,3
Kesinlikle katiliyorum 59 33,7 33,7 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_10
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,7 1,7 1,7
Katilmiyorum 24 13,7 13,7 15,4
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 68 38,9 38.9 4.3
Katiliyorum 44 25,1 25,1 79,4
Kesinlikle katiliyorum 36 20,6 20,6 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_11
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 10 5,7 5,7 6,9
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 25 14,3 143 21,1
Katiliyorum 52 29,7 29,7 50,9
Kesinlikle katiliyorum 86 49,1 49,1 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_12
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 16 9,1 9,1 9,1
Katilmiyorum 25 14,3 143 234
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 73 417 417 65,1
Katiliyorum 22 12,6 12,6 717
Kesinlikle katiliyorum 39 223 223 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
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Soru_13
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oram
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,7 1,7 1,7
Katilmiyorum 5 2,9 2,9 4,6
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 47 26,9 26,9 314
Katiliyorum 67 38,3 38,3 69,7
Kesinlikle katiliyorum 53 30,3 30,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_14
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 22 12,6 12,6 12,6
Katilmiyorum 39 223 223 34,9
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 33 189 189 53,7
Katiliyorum 36 20,6 20,6 74,3
Kesinlikle katiliyorum 45 25,7 25,7 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_15
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 13 7.4 7.4 7.4
Katilmiyorum 22 12,6 12,6 20,0
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 54 30,9 30,9 50,9
Katiliyorum 49 28,0 28,0 78,9
Kesinlikle katiliyorum 37 21,1 21,1 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_16
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oran
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 25 14,3 14,3 14,3
Katilmiyorum 33 18,9 18,9 33,1
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 61 34,9 34,9 68,0
Katiliyorum 18 10,3 10,3 78,3
Kesinlikle katiliyorum 38 21,7 21,7 100,0
Toplam 175 100,0 100,0




Soru_17
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oram
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 ,6 6 6
Katilmiyorum 6 3.4 3.4 4,0
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 36 20,6 20,6 24,6
Katiliyorum 58 33,1 33,1 57,7
Kesinlikle katiliyorum 74 42,3 42,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_18
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli Katilmiyorum 1 ,6 ,6 ,6
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 20 114 114 12,0
Katiliyorum 63 36,0 36,0 48,0
Kesinlikle katiliyorum 91 52,0 52,0 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_19
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 4 2,3 2,3 3.4
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 13 74 7.4 10,9
Katiliyorum 69 394 394 50,3
Kesinlikle katiliyorum 87 49,7 497 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_20
Yiizde Gegerli Yiizde Kiuimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,7 1,7 1,7
Katilmiyorum 5 2,9 2,9 4,6
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 54 309 309 354
Katiliyorum 60 34,3 343 69,7
Kesinlikle katiliyorum 53 30,3 30,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
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Soru_21
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 7 4,0 4,0 4,0
Katilmiyorum 16 9,1 9,1 13,1
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 111 63,4 63,4 76,6
Katiliyorum 26 14,9 14,9 914
Kesinlikle katiliyorum 15 8,6 8.6 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_22
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli Kesinlikle Katilmiyorum 1 6 ,6 6
Katilmiyorum 6 34 3.4 40
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 39 218 218 259
Katiliyorum 76 43,7 43,7 69,5
Kesinlikle katiliyorum 53 30,5 30,5 100,0
Toplam 174 100,0 100,0
Soru_23
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Oran1 Yiizde Orani
Gegerli Katilmiyorum 4 23 23 23
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 36 20,6 20,6 229
Katiliyorum 70 40,0 40,0 62,9
Kesinlikle katiliyorum 65 37,1 37,1 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_24
Yiizde Gegerli Yiizde Kiuimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,7 1,7 1,7
Katilmiyorum 8 4.6 4.6 6,3
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 28 16,0 16,0 22,3
Katiliyorum 76 434 434 65,7
Kesinlikle katiliyorum 60 34,3 34,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
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Soru_25
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oram
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 4 2,3 23 34
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 29 16,6 16,6 20,0
Katiliyorum 73 41,7 41,7 61,7
Kesinlikle katiliyorum 67 38,3 38,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_26
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 6 ,6 ,6
Katilmiyorum 1 ,6 6 1,1
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 36 20,6 20,6 21,7
Katiliyorum 73 41,7 41,7 63,4
Kesinlikle katiliyorum 64 36,6 36,6 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_27
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 7 4.0 4.0 5,1
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 38 21,7 21,7 26,9
Katiliyorum 69 39,4 394 66,3
Kesinlikle katiliyorum 59 33,7 33,7 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_28
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,7 1,7 1,7
Katilmiyorum 3 1,7 1,7 34
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 15 8,6 8,6 12,0
Katiliyorum 92 52,6 52,6 64,6
Kesinlikle katiliyorum 62 354 354 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
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Soru_29
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 25 14,3 143 15,4
Katiliyorum 72 41,1 41,1 56,6
Kesinlikle katiliyorum 76 434 434 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_30
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Oran1 Oran1 Yiizde Orani
Gegerli Katilmiyorum 1 6 ,6 ,6
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 25 143 14,3 14,9
Katiliyorum 62 354 35,4 50,3
Kesinlikle katiliyorum 87 49,7 49,7 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_31
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 4 2.3 2,3 3.4
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 41 234 234 26,9
Katiliyorum 61 34,9 349 61,7
Kesinlikle katiliyorum 67 38,3 38,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_32
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,7 1,7 1,7
Katilmiyorum 6 34 3.4 5,1
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 23 13,1 13.1 183
Katiliyorum 71 40,6 40,6 58,9
Kesinlikle katiliyorum 72 41,1 41,1 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
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Soru_33
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 6 3,4 3.4 3,4
Katilmiyorum 23 13,1 13,1 16,6
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 59 33,7 33,7 50,3
Katiliyorum 29 16,6 16,6 66,9
Kesinlikle katiliyorum 58 33,1 33,1 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_34
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 12 6,9 6,9 6,9
Katilmiyorum 27 154 154 22,3
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 97 554 55,4 71,7
Katiliyorum 14 8,0 8,0 85,7
Kesinlikle katiliyorum 25 14,3 14,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_35
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Oran1 Yiizde Orani
Gegerli Katilmiyorum 24 13,7 13,7 13,7
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 55 314 314 45,1
Katiliyorum 40 22,9 229 68,0
Kesinlikle katiliyorum 56 32,0 32,0 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_36
Yiizde Gegerli Yiizde Kiuimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 ,6 6 6
Katilmiyorum 6 3.4 3.4 4,0
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 77 44,0 44,0 48,0
Katiliyorum 36 20,6 20,6 68,6
Kesinlikle katiliyorum 55 314 314 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
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Soru_37
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 6 3,4 3.4 3,4
Katilmiyorum 11 6,3 6,3 9,7
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 83 474 47,4 57,1
Katiliyorum 31 17,7 17,7 74,9
Kesinlikle katiliyorum 44 25,1 25,1 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_38
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orant Yiizde Orant
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 6 ,6 ,6
Katilmiyorum 9 5,1 5,1 5,7
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 49 28,0 28,0 33,7
Katiliyorum 63 36,0 36,0 69,7
Kesinlikle katiliyorum 53 30,3 30,3 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_39
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Oran1 Yiizde Orani
Gegerli Katilmiyorum 4 23 23 23
Ne katiliyorum-ne
katilmiyorum 37 21,1 211 234
Katiliyorum 61 34,9 349 58,3
Kesinlikle katiliyorum 73 41,7 41,7 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_40
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Oran1 Oran1 Yiizde Orani
Gegerli Katilmiyorum 4 2.3 2,3 2,3
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 50 28,6 28,6 30,9
Katiliyorum 61 34,9 349 65,7
Kesinlikle katiliyorum 60 343 343 100,0
Toplam 175 100,0 100,0




Soru_41
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli Katilmiyorum 8 4.6 4,6 4,6
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 39 223 22,3 26,9
Katiliyorum 53 30,3 30,3 57,1
Kesinlikle katiliyorum 75 429 429 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_42
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 ,6 6 6
Katilmiyorum 6 34 3.4 4,0
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 50 28,6 28,6 32,6
Katiliyorum 44 25,1 25,1 57,7
Kesinlikle katiliyorum 74 4273 423 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_43
Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Oran
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 12 6,9 6,9 8,0
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 91 52,0 52,0 60,0
Katiliyorum 34 19,4 19,4 79,4
Kesinlikle katiliyorum 36 20,6 20,6 100,0
Toplam 175 100,0 100,0
Soru_44
Yiizde Gegerli Yiizde Kiuimiilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 21 12,0 12,0 12,0
Katilmiyorum 14 8,0 8,0 20,0
Ne katiliyorum-ne
Katilmiyorum 50 28,6 28,6 48,6
Katiliyorum 40 229 22,9 71,4
Kesinlikle katiliyorum 50 28,6 28,6 100,0
Toplam 175 100,0 100,0

195



EK.5
ANKETE KATILAN TURK TURISTLERIN
ALGI FREKANS TABLOLARI
Soru_1
Yizde Gegerli Ylzde Kiumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1,2
Katilmiyorum 1 1,2 1,2 2,4
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 2 24 24 47
Katilyorum 37 43,5 43,5 48,2
Kesinlikle Katiliyorum 44 51,8 51,8 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_2
Yizde Gegerli Yiizde Kumulatif
Siklik Orani Orani Ylzde Orani
Gegerli  Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1,2
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 8 9.4 9.4 10,6
Katiliyorum 35 41,2 41,2 51,8
Kesinlikle Katiliyorum 41 48,2 48,2 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru 3
Yizde Gegerli Yiizde Kumulatif
Siklik Orani Orani Ylzde Orani
Gegerli  Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 13 15,3 15,3 15,3
Katiliyorum 31 36,5 36,5 51,8
Kesinlikle Katiliyorum 41 48,2 48,2 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru 4
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 24 2,4 2,4
Katilmiyorum 3 3,5 3,5 5,9
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum " 12,9 12,9 18,8
Katiliyorum 26 30,6 30,6 49,4
Kesinlikle Katiliyorum 43 50,6 50,6 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
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Soru_5

Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,5 35 3,5
Katiimiyorum 3 3,5 3,5 7,1
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 12 14,1 14,1 21,2
Katiliyorum 36 42,4 42,4 63,5
Kesinlikle Katiliyorum 31 36,5 36,5 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_6
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,5 3,5 3,5
Katilmiyorum 1 1,2 1,2 4.7
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 3 3,5 35 8.2
Katiliyorum 34 40,0 40,0 48,2
Kesinlikle Katiliyorum 44 51,8 51,8 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_7
Yizde Gegerli Yiizde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Katilmiyorum 2 2,4 2,4 2,4
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 9 10,6 10,6 12,9
Katilyorum 33 38,8 38,8 51,8
Kesinlikle Katiliyorum 41 48,2 48,2 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_8
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1.2
Katilmiyorum 8 9,4 9,4 10,6
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 18 21,2 21,2 31,8
Katiliyorum 30 35,3 35,3 67,1
Kesinlikle Katiliyorum 28 32,9 32,9 100,0
Toplam 85 100,0 100,0




Soru_9
Yizde Gegerli Yiizde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Katilmiyorum 5 5,9 5,9 5.9
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 17 20,0 20,0 25,9
Katiliyorum 38 447 44,7 70,6
Kesinlikle Katiliyorum 25 29,4 29,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_10
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 2,4 2,4 2,4
Katiimiyorum 8 9,4 9,4 11,8
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 30 35,3 35,3 47,1
Katiliyorum 30 35,3 35,3 82,4
Kesinlikle Katiliyorum 15 17,6 17,6 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_11
Yizde Gegerli Ylzde Kiamdulatif
Siklik Orani Orani Ylizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1,2
Katilmiyorum 1 1,2 1,2 2,4
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 8 9.4 94 1.8
Katiliyorum 28 32,9 32,9 44,7
Kesinlikle Katiliyorum 47 55,3 55,3 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_12
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 2,4 2,4 24
Katilmiyorum 12 14,1 14,1 16,5
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 32 37,6 37,6 54,1
Katiliyorum 21 24,7 24,7 78,8
Kesinlikle Katiliyorum 18 21,2 21,2 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
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Soru_13

Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1.2
Katilmiyorum 7 8,2 8,2 9,4
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 26 30,6 30,6 40,0
Katiliyorum 26 30,6 30,6 70,6
Kesinlikle Katiliyorum 25 29,4 29,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_14
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 9 10,6 10,6 10,6
Katiimiyorum 13 15,3 15,3 25,9
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 13 15,3 15,3 41,2
Katiliyorum 25 29,4 29,4 70,6
Kesinlikle Katiliyorum 25 29,4 29,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_15
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1.2
Katilmiyorum 8 9,4 9,4 10,6
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 21 24,7 24,7 35,3
Katiliyorum 30 35,3 35,3 70,6
Kesinlikle Katiliyorum 25 29,4 29,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_16
Ylzde Gegerli Yuzde Kimdlatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Katilmiyorum 6 7.1 7,1 7,1
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 29 34,1 34,1 41,2
Katiliyorum 25 29,4 29,4 70,6
Kesinlikle Katiliyorum 25 29,4 29,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0




Soru_17
Yizde Gegerli Yiizde Kumulatif
Siklik Orani Orani Ylzde Orani
Gegerli  Katilmiyorum 3 3,5 35 3,5
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 16 18,8 18,8 22,4
Katiliyorum 29 34,1 34,1 56,5
Kesinlikle Katiliyorum 37 43,5 43,5 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_18
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1.2
Katilmiyorum 1 1,2 1,2 2,4
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 6 7.1 7,1 94
Katiliyorum 33 38,8 38,8 48,2
Kesinlikle Katiliyorum 44 51,8 51,8 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_19
Yizde Gegerli Ylzde Kiamdulatif
Siklik Orani Orani Ylizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katiimiyorum 3 3,5 3,5 3,5
Katilmiyorum 3 3,5 3,5 7,1
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 3 3,5 3.5 10,6
Katiliyorum 39 45,9 45,9 56,5
Kesinlikle Katiliyorum 37 43,5 43,5 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_20
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 4 4,7 4,7 4,7
Katiimiyorum 4 47 47 9,4
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 10 11,8 11,8 21,2
Katiliyorum 40 471 47,1 68,2
Kesinlikle Katiliyorum 27 31,8 31,8 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
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Soru_21
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 6 7,1 7,1 7,1
Katilmiyorum 7 8,2 8,2 15,3
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 32 37,6 37,6 52,9
Katiliyorum 22 25,9 25,9 78,8
Kesinlikle Katiliyorum 18 21,2 21,2 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_22
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1,2
Katiimiyorum 6 7.1 7.1 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 19 22,4 22,4 30,6
Katiliyorum 31 36,5 36,5 67,1
Kesinlikle Katiliyorum 27 31,8 31,8 98,8
44 1 1,2 1,2 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_23
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli ~ Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1,2
Katiimiyorum 6 7.1 7.1 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 20 23,5 23,5 318
Katiliyorum 35 41,2 41,2 72,9
Kesinlikle Katiliyorum 23 27,1 271 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_24
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katiimiyorum 2 2,4 2.4 2,4
Katiimiyorum 5 59 59 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 14 16,5 16,5 24,7
Katiliyorum 35 41,2 41,2 65,9
Kesinlikle Katiliyorum 29 34,1 34,1 100,0
Toplam 85 100,0 100,0




Soru_25

Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,5 3,5 3,5
Katilmiyorum 2 2,4 2,4 5,9
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 12 14,1 14,1 20,0
Katiliyorum 37 43,5 43,5 63,5
Kesinlikle Katiliyorum 39 36,5 36,5 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_26
Yizde Gegerli Yiizde Kamdilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1,2
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 8 9.4 94 10,6
Katiliyorum 45 52,9 52,9 63,5
Kesinlikle Katiliyorum 31 36,5 36,5 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_27
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katiimiyorum 4 4,7 4,7 4,7
Katiimiyorum 4 47 47 9,4
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum " 12,9 12,9 22,4
Katiliyorum 38 44,7 447 67,1
Kesinlikle Katiliyorum 28 32,9 32,9 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_28
Yizde Gegerli Ylzde Kamuilatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 5 59 59 5,9
Katilmiyorum 2 2,4 2,4 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 6 7.1 7)1 15,3
Katiliyorum 35 41,2 41,2 56,5
Kesinlikle Katiliyorum 37 43,5 43,5 100,0
Toplam 85 100,0 100,0




Soru_29

Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 3,5 35 3,5
Katilmiyorum 4 47 4,7 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 4 4,7 4,7 12,9
Katiliyorum 37 43,5 43,5 56,5
Kesinlikle Katiliyorum 37 43,5 43,5 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_30
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1,2
Katilmiyorum 2 2,4 2,4 3,5
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 9 10,6 10,6 14,1
Katiliyorum 37 43,5 43,5 57,6
Kesinlikle Katiliyorum 36 42,4 42,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_31
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 3 35 35 3.5
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 16 18,8 18,8 22,4
Katiliyorum 43 50,6 50,6 72,9
Kesinlikle Katiliyorum 23 27,1 27,1 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_32
Yizde Gegerli Yiizde Kamdlatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Katilmiyorum 2 24 2,4 24
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 7 8,2 8.2 10,6
Katilyorum 44 51,8 51,8 62,4
Kesinlikle Katiliyorum 32 37,6 37,6 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
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Soru_33
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 2 24 2,4 2,4
Katilmiyorum 7 8,2 8,2 10,6
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 21 24,7 24,7 35,3
Katiliyorum 30 35,3 35,3 70,6
Kesinlikle Katiliyorum 25 29,4 29,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_34
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 4 47 4,7 4,7
Katiimiyorum 18 21,2 21,2 25,9
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 35 41,2 41,2 67,1
Katiliyorum 17 20,0 20,0 87,1
Kesinlikle Katiliyorum 11 12,9 12,9 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_35
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1.2
Katilmiyorum 6 7.1 7.1 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 23 27,1 27,1 353
Katiliyorum 26 30,6 30,6 65,9
Kesinlikle Katiliyorum 29 34,1 34,1 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_36
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Siklik Orani Orani Ylizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katiimiyorum 3 3,5 3,5 3,5
Katiimiyorum 3 3,5 3,5 7,1
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 40 471 471 54,1
Katiliyorum 20 23,5 23,5 77,6
Kesinlikle Katiliyorum 19 22,4 22,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0




Soru_37
Yizde Gegerli Yiizde Kumulatif
Siklik Orani Orani Ylzde Orani
Gegerli  Katilmiyorum 2 24 2,4 24
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 34 40,0 40,0 42,4
Katiliyorum 24 28,2 28,2 70,6
Kesinlikle Katiliyorum 25 29,4 29,4 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_38
Yizde Gegerli Ylzde Kdmdulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1.2
Katilmiyorum 6 7.1 7.1 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 17 20,0 20,0 28,2
Katiliyorum 33 38,8 38,8 67,1
Kesinlikle Katiliyorum 28 32,9 32,9 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_39
Yizde Gegerli Ylzde Kiamdulatif
Sikhk Orani Orani Ylizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katiimiyorum 1,2 1,2 1,2
Katilmiyorum 6 7.1 7.1 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katilmiyorum 30 35,3 35,3 43,5
Katiliyorum 26 30,6 30,6 74,1
Kesinlikle Katiliyorum 22 25,9 25,9 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
Soru_40
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani
Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1.2
Katilmiyorum 6 7.1 7.1 8,2
Ne Katiliyorum-ne
Katiimiyorum 23 27,1 27,1 35,3
Katiliyorum 25 29,4 29,4 64,7
Kesinlikle Katiliyorum 30 35,3 35,3 100,0
Toplam 85 100,0 100,0
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Soru_41
Yizde Gegerli Yiizde Kumulatif
Siklik Orani Orani Ylzde Orani

Gegerli  Katilmiyorum 8 9,4 9,4 9,4

Ne Katiliyorum-ne

Katilmiyorum 16 18,8 18,8 28,2

Katiliyorum 22 25,9 25,9 54,1

Kesinlikle Katiliyorum 39 45,9 45,9 100,0

Toplam 85 100,0 100,0

Soru_42
Ylzde Gegerli Yuzde Kimdlatif
Siklik Orani Orani Ylzde Orani

Gegerli  Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1,2

Ne Katiliyorum-ne

Katilmiyorum 12 14,1 14,1 15,3

Katiliyorum 31 36,5 36,5 51,8

Kesinlikle Katiliyorum 41 48,2 48,2 100,0

Toplam 85 100,0 100,0

Soru_43
Yizde Gegerli Ylzde Kumulatif
Siklik Orani Orani Yiizde Orani

Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,2 1,2 1.2

Katilmiyorum 7 8,2 8,2 9,4

Ne Katiliyorum-ne

Katiimiyorum 32 37,6 37,6 47,1

Katiliyorum 21 24,7 24,7 71,8

Kesinlikle Katiliyorum 24 28,2 28,2 100,0

Toplam 85 100,0 100,0

Soru_44
Yizde Gegerli Ylzde Kamuilatif
Sikhk Orani Orani Yiizde Orani

Gegerli  Kesinlikle Katilmiyorum 9 10,6 10,6 10,6

Katilmiyorum 10 11,8 11,8 22,4

Ne Katiliyorum-ne

Katilmiyorum 28 32,9 32,9 55,3

Katilyorum 16 18,8 18,8 74,1

Kesinlikle Katiliyorum 22 25,9 25,9 100,0

Toplam 85 100,0 100,0
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EK.6
ANKET SORU FORMU (TURKCE)

Sayin misafir!

Bu arastirmanin amaci, ¢ocuklarinizla birlikte tatil yaptiginiz otelden beklentilerinizin neler
oldugu ve mevcut durumdan memnun olup olmadiginizi ortaya koymaktir. Bu nedenle sizden
birka¢ dakikanizi ayirarak anketimizi yanitlamanizi rica ediyoruz. Boylelikle gocuklu ailelere
ybnelik hizmet veren otellerde konaklayan misafirlerimizin memnuniyet dizeyleri ile ilgili
arastirmama i1sik tutmus olacaksiniz.

Tam veriler toplu olarak degerlendirilecektir.

Degerli zamaninizi ayirdiginiz ve bilimsel bir ¢calismaya katki sagladiginiz igin ¢ok tesekkdir
ederim.

Aysel Yilmaz
Anadolu Universitesi
Eskisehir

I. BOLUM
1. Yasiniz
18-25 (@) 26-35 O
36-45 (@) 46-55 O
56-65 (@) 66 ve lzeri O
2. Cinsiyetiniz
Bay (@) Bayan O
3. Egitim durumunuz
Ilk ve orta 6gretim O Lise 0o
Universite O Ylksek lisans/doktora O
4. Cocuk sayiniz
1 (0] 2 O
3 0] 4 ve Uzeri O
5. Tatilde yaninizda bulunan ¢ocuk sayisi
1 (0] 2 O
3 o 4 ve (zeri O

6. Aylik geliriniz

1.000 YTL alti
2.001-3.000 YTL

1.001-2.000 YTL
3.001 ve Uzeri

o)e
(o)
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Il. BOLUM

Bu bélim kaldiginiz oteldeki deneyiminizin beklentinizi karsilayip karsilamadigina yoneliktir.

Asagida otelin fiziki 6zellikleri, personeli ve hizmetleriyle ilgili bazi ifadeler yer almaktadir. Bu
ifadeler “kesinlikle katihlyorum”dan “kesinlikle katilmiyorum”a kadar siralanmistir. Litfen

konaklamakta oldugunuz otelin dzelliklerini belirten en uygun ifadeyi isaretleyiniz.

kesinlikle
katiimiyorum

oE e |5 E| E

= 3 S ° = =

Otelin fiziki 6zellikleri £ 2 2 |E<E g
0 = = g = =

X © © ' =

£ | 2 |e B E

1.0telin bulundugu ¢evre dogal ¢ekicilige sahiptir.

2.0tele ulagim kolay saglanmaktadir.

3.Park yeri glvenli ve uygundur.

4.0dalar, gocuklarin rahat edebilecegdi sekilde
ferahtir.

5. Odalardan giriiltd duyulmamaktadir.

6. Aydinlatma yeterli ve uygundur.

7. Odalarin i1sisi mevsime uygundur.

8. Gocuklarin kullanimina uygun banyo/tuvalet
mevcuttur.

9. Yeterli sayida gocuk/mama sandalyeleri
mevcuttur.

10. Bebek karyolasi, gocuk yatagi ve ¢cocuk
boyunda gardirop askilari vardir.

11. Restoran ve kahvalti alanlarinda sigara
icilmeyen 6zel alanlar bulunmaktadir.

12. Restoranlarda kiglk ¢ocuklar igin 6zel
kirlmayan bardaklar, gocuk servis ve yemek
takimlari bulunmaktadir.

13. Gocuk havuzu ve etrafinda giivenli kaymayan
alanlar vardir.

14. Sahili kumsal ve denizi sigdir.

15. Merdivenlerde gocuk boyunda korkuluklar
mevcuttur.

16.Elekirik  tesisatlarinda, gereken yerlerde
glvenlik kilitleri mevcuttur.

17. Gocuklar igin gtivenli, trafikten uzak oyun
alanlari olan bahgeler, oyun arag-gereg ve
mekanlari mevcuttur
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18.Personel gller yizli, nazik ve cana yakindir.
19.Personelin dig gérinlsu diizgin ve bakimhdir.
20.Personel, yeterli derecede is tecrlibesine ve
yetenegine sahiptir.
21. Personel ¢ocuk egitimi almistir.
22.Cocuklarla iletisimleri iyidir.
23.Cocuklara kars! sabirli ve anlayighidir.
24.Personel, suratli ve istekli bir bicimde hizmet
sunmaktadir.
25.Dizgiin konusma yetenegine sahiptir.
26.Personel hizmetinde dirlst ve glvenilirdir.
27.Personel duyarli ve empati yetenegine sahiptir.
£
E =1 E
g5 |5 |88 | § |&:
Otel Hizmetleri E S 3 ; £ ‘g E >
gz |2 53 g 3£
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28.0tel hizmetleri konusunda yeterli bilgi sunulmakta
ve vaat edilen hizmet verilmektedir.

29.Giris iglemleri ve oteldeki diger hizmetler
bekletiimeden yapilimaktadir.

30.Istenilen gérevliye kolayca ulasilabilmektedir.

31.Sikayetleriniz (varsa) incelenmekte,
degerlendiriimekte ve sonuglanmaktadir.

32.0telde hijyen kurallarina uyulmaktadir.

33.Cocuklara ybnelik menller mevcuttur.

34.Restoranda gocuk sayfasi olan meni kartlari
veya cocuk meni kartlari mevcuttur.

35.Camasir yikama ve kurutma olanagi vardir.

36.0telin gcocuk/bebek bakiciligl hizmeti vardir.

37.Bebek ve kiigik gocuklar igin gida Grinlerini
Ucretsiz 1sitma olanagi vardir.

38.Spor olanaklari olup spor malzemeleri 6diing
alinabilmektedir.

39.Cesitli aktiviteler igin kisa sUreli kurs olanagi
mevcuttur.

40.Cocuklar igin kitaplar, oyunlar, boyama setleri,
resimli boyama kitaplari gibi ugrasi olanaklari vardir.

41.Gocuklar icin top dondurma veya meyve gibi
kiclk cekicilikler vardir.

42.Fiyatlarda cocuk indirimi uygulanmaktadir.

43.0telde 24 saat hizmet verebilecek saglik
personeli vardir.

44.Sahilde ve havuz basinda ¢ocuklar igin
glvenlik/saglik gérevlileri bulunmaktadir.
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EK.7
ANKET SORU FORMU (ALMANCA)

UMFRAGE

Sehr geehrte Teilnehmer/innen,

Im Rahmen meiner Diplomarbeit am Lehrstuhl fir Tourismus und Hotelwirtschaft an der
Universitdt Anadolu in Eskisehir arbeite ich zur Zeit an einer Untersuchung beziglich des
Themas: “Gastezufriedenheit in Hotels flir Familien mit Kindern”.

Die Ergebnisse der Umfrage werden ausschliesslich fir die obengenannte Magisterarbeit
verwendet und werden mit Sicherheit nicht verdffentlicht. Ich wiirde mich sehr freuen, wenn Sie
mich dabei unterstltzen kdnnten. Das Ausfiillen des Fragebogens nimmt nur etwa 15 Minuten
in Anspruch. Wir bedanken uns jetzt schon fir lhre Hilfe und winschen lhnen einen
angenehmen Urlaub.

Aysel Yilmaz
Universitat Anadolu
Eskisehir
I. TEIL
1. Alter:
18-25 (0] 26-35 (@]
36-45 (@] 46-55 (@]
56-65 (@] 66 - (@]
2. Geschlecht:
Frau (0] Herr O
3. Schule:
Mittelschule 0] Gymnasium (0]
(bis zur 10. Klasse)
Universitat O Magister/Doktora (0]
4. Kinder:
1 (0] 2 (@]
3 (0] 4 und mehr (@]
5. Ihre Kinderanzahl bei lhnen wahrend des Urlaubs im Hotel:
1 (@] 2 (@]
3 (e} 4 und mehr (0]

6. Monatliches Einkommen:

1.001-2.000 Euro (@]
3.000 Euround mehr O

1.000 Euro und weniger
2.001-3.000 Euro

o)
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Bewerten Sie die folgenden Ausserungen, indem Sie die Noten vom “Stimme ich véllig zu” bis

“Lehne ich entschieden ab” vergeben, nach Ihrer Meinung. Bitte sowohl hinsichtlich des

Wichtigkeitsgrades halber, als auch ihrer persénlichen Zufriedenheitshalber, nach dem Hotel,

indem Sie sich aufenthalten . Danke Schon!

Physikalische Eigenschaften des Hotels

Stimme ich

véllig zu

Stimme ich zu

Weder stimme

ich, noch
lehne ich ab

Lehne ich ab

Lehne ich

entschieden

ab

1.Die Umgebung des Hotels hat natlrliche
Attraktivitaten.

2.Das Hotel ist leicht erreichbar.

3.Parkplatze sind sicher und geeignet.

4. Die Zimmer sind fiir Kinder gross genug und hell.

5. Man hort kein Larm von Aussen.

6. Die Beleuchtung ist genligend und geeignet.

7. Temperaturkontrolle im Zimmer ist vorhanden
(z.B. Klima).

8. Kinder-WC oder Toilettenaufsatz sind
ausreichend.

9. Ausreichende Kinderstlhle und Sitzpolster fiir
Kinder zur Héhenangleichung sind vorhanden.

10. Gitterbett, Kinder- oder Zustellbett und Haken
sind an den Garderoben in Kinderhéhe angestellt.

11. Raucher/Nichtraucherplatze sind im Restaurant
und Frihstlicksraum geregelt.

12. An spezielle Kinderbestecke, Kindergeschirre
und spezielle bruchsichere Glaser wurden im
Restaurant gedacht.

13. Es gibt ein Schwimmbecken und die
rutschbaren Platze sind unter Kontrolle.

14. Es gibt einen Sandstrand, dessen Meer flr
Kinder geeignet ist.

15. Es gibt fir Kinder geeignete Treppengelander.

16.Kindersicherungen auf den Steckdosen sind
vorhanden.

17. Garten mit verkehrssicher gelegenem
Spielplatz oder Spielwiese mit Sport- und
Spielsachen sind ausreichend.
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Personal

Stimme ich

véllig zu

Stimme ich zu

Weder stimme

ich noch lehne

ich ab

Lehne ich ab

Lehne ich
entschieden ab

18.Das Hotel hat ein kinderfreundliches Personal.

19.Die Beschéftigten sind sauber und gepflegt.

20.Sie sind genligend Kklassifiziert.

21.Sie haben Seminare zur Péddagogik besucht..

22.1hre Beziehungen zu den Kindern ist gut.

23.Sie sind gegeniiber den Kindern toleranzvoll und
geduldig.

24.Sie arbeiten mit Freude und bewirten schnell.

25.Sie sind Kommunikationsféhig.

26.Sie sind ehrlich und schenken einem Vertrauen.

27.Sie haben Einflihlungsvermégen und
Reaktionsfahigkeit.

Hotel Leistungen

Stimme ich

véllig zu

Stimme ich zu

Weder stimme

ich noch lehne

ich ab

Lehne ich ab

Lehne ich
entschieden ab

28.Es werden gentigende Informationen Uber das
Hotel gegeben und das Versprochene wird auch
durchgefiihrt.

29.Die Eintragungsformulare werden sofort ausgefullt
und bereitgestellt.

30.Das Personal ist leicht erreichbar.

31.lhre Beschwerden werden sofort in Acht
genommen und bewertet.

32.Das Hotel ist hygienisch.

33.Es gibt Kindermeniis.

34.Es gibt “Menlkarten fir Kinder” separat oder als
ein Teil der Mendikarte.

35.Wasch- und Trockenmdglichkeit fir Wéasche sind
madglich.

36. Babysitter-Service und Kinderbetreuung sind
nach Bedarf vorhanden.

37.Das Essen fir Kinder kann man kostenlos
aufwarmen.

38. Es gibt kindergeeignete Sportplatze und Waren,
die man sich auch leihen kann.

39.Es gibt kurzfristige Kursméglichkeiten fiir
unterschiedliche Sportsaktivitaten.

40.Es gibt mindestens eines der folgenden
Beschéftigungsangebote: Malbuch/Malpapier mit
Stiften, Kinderbiicher und Spiele.

41.Kleine Aufmerksamekeit fir Kinder (Obst und
Kugeleis)

42.Kinderermassigung

43.Rund um die Uhr sind (Kranken)Pfleger
vorhanden.

44.Am Schwimmbad und an der Kdste sind
Beauftragte fir erste Hilfe und Rettung.
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