ISSN 2450-1149 JOURNAL OF SOCIAL AND HUMANITIES

-SHS

\
]

\4Yjournal SCIENCES RESEARCH

Economicsand Administration, TourismandTourism Management, History, Culture, Religion, Psychology, Sociology, FineArts,
Engineering, Architecture, Language, Literature, EducationalSciences, Pedagogy&OtherDisciplines

2018 pp 2524- ArticleArrivalDate (Makale Gelis Tarihi) 19.08.2018
i i ’ ThePublishedRel. Date (Makale Yayin Kabul Tarihi) 27.10.2018
Vol:5 / Issue:26 2531 ThePublishedDate (Yaymlanma Tarihi) 28.10.2018

BES YILDIZLI HIZMET iISLETMELERINDE YASANAN GENEL SORUNLAR
(ANTALYA ORNEGI)

GENERAL PROBLEMS IN FIVE STAR SERVICE ENTERPRISES (ANTALYA
EXAMPLE)

Mustafa TANDOGAN
Phd Ogrencisi, Yakin Dogu Universitesi, Lefkosa / KKTC, ORCID: 0000-0002-6550-0378

OZET

Turizm, milyonlarca etkilesimin bir arada ortaya ¢iktig1, kendine 6zgii tarihi ve dili olan ve ¢ok sayida insanin katildig: bir kitle
hareketi niteligi tagimaktadir. Turizm sektorii, diinyanin en 6nemli ve gelir getirici sektorlerinden biri olmasi dolayisiyla, 20.
ylizyilin ikinci yarisindan itibaren iilke politikalarinda 6ncelik verilen bir sektor haline gelmistir. Bu durum birgok {ilke, bolge,
kent, yore ve yerlerin gelismesine yol agmis, ayrica basta ekonomik olmak iizere, sosyo-kiiltiirel ve siyasi degisimlere de neden
olmustur. Bu degisimler arasindaki oncelikli faktdr, ekonomik etkilerin her gegen giin daha da 6nem kazanmaya baglamasi
olmustur. Tabii ki turizm olgusunun bu yonii, destinasyonlar yani seyahat edilen yerlerdeki yonetimler tarafindan da hizla
anlasilmis ve kiiresel ekonomide oldukga dnemli gelir potansiyeli bulunan turizm sektdriinden daha fazla pay alabilmek i¢in
yogun cabalar harcanmaya baslanmistir. Bu acidan destinasyonlarin kendilerini gelistirebilmeleri ve rakiplerinden
farkliliklarint ortaya koyabilmeleri gerekmektedir. Herhangi bir {ilkede veya destinasyonda c¢esitli turizm {riinlerinin
geligtirilmesi, turizm pazarina sunulabilecek turistik iiriinlerin tek boyutlu bir yapidan kurtarilarak ¢ok boyutlu bir nitelige
kavusturulmasi, turizm pazarmin gelismesinin ilk adimlarindan biridir

Anahtar Kelimeler: Otel, Sorunlar, Antalya

ABSTRACT

Tourism is @ mass movement in which millions of interactions arise together, with its own unique history and language, and
many people participate. Tourism sector is one of the world's most important and revenue-generating sectors, therefore, 20.
since the second half of the century, it has become a priority sector in country policies. This led to the development of many
countries, regions, cities, regions and places, and also caused socio-cultural and political changes, especially economic. The
primary factor among these changes is that economic impacts have started to become more and more important each day. Of
course this aspect of the phenomenon of Tourism, namely travel destinations in the global economy and rapidly understood by
the authorities in the places of very important to get a greater share of income from the tourism sector with a potential intensive
efforts began.
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1. GIRIS

Turizm, milyonlarca etkilesimin bir arada ortaya ¢iktig1, kendine 6zgii tarihi ve dili olan ve ¢ok sayida
insanin katildig1 bir kitle hareketi niteligi tagimaktadir (Crouch - Ritchie, 1999: 138; Hayta, 2008: 32).
Turizm sektorii, diinyanin en 6nemli ve gelir getirici sektorlerinden biri olmasi dolayistyla, 20. yiizyilin
ikinci yarisindan itibaren iilke politikalarinda 6ncelik verilen bir sektdr haline gelmistir (Giilbahar, 2009:
152). Bu durum birgok iilke, bdlge, kent, yore ve yerlerin gelismesine yol agmis, ayrica basta ekonomik
olmak iizere, sosyo-kiiltiirel ve siyasi degisimlere de neden olmustur. Bu degisimler arasindaki 6ncelikli

faktor, ekonomik etkilerin her gecen giin daha da 6nem kazanmaya baglamasi olmustur. Tabii ki turizm
olgusunun bu yonii, destinasyonlar yani seyahat edilen yerlerdeki yonetimler tarafindan da hizla
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anlasilmig ve kiiresel ekonomide oldukc¢a 6nemli gelir potansiyeli bulunan turizm sektoriinden daha
fazla pay alabilmek i¢in yogun c¢abalar harcanmaya baslanmistir. Bu agidan destinasyonlarin kendilerini
gelistirebilmeleri ve rakiplerinden farkliliklarmi ortaya koyabilmeleri gerekmektedir (ilban vd., 2008:
123).

Herhangi bir iilkede veya destinasyonda cesitli turizm iirlinlerinin gelistirilmesi, turizm pazarina
sunulabilecek turistik iirlinlerin tek boyutlu bir yapidan kurtarilarak ¢ok boyutlu bir nitelige
kavusturulmast, turizm pazarinin gelismesinin ilk adimlarindan biridir (Kanibir - Kagli, 2007:152).

2.  HIZMET ISLETMELERINDE KARSILASILAN SORUNLAR
2.1. Tamitim ve Pazarlama Sorunlar:

Tanitim ve reklam faaliyetlerinin pazar tizerindeki etkisi, potansiyel talebin fiili talebe
dontistiiriilememesi, ertelenmis talebin turizm hareketlerine katilma konusunda giidiilenmesi, bilgi
eksikliklerinin giderilerek fiili talep yaratilmasina ¢aligilmas1 ya da zaten fiili talebi olusturanlarin daha
fazla seyahat etmeye Ozendirilmesi bigiminde somutlastiriimaktadir (Demirkol, 2004: 136). Turistik
iirlinlerin  tiiketicilere ulastirlmasinda en Onemli faaliyet, pazarlama c¢abalaridir. Pazarlama
caligmalarinin etkin olarak yiiriitiilemedigi lilke veya bolge destinas- yonlarimin basarili olmasi olanakl
degildir. Turistik olarak arz olanaklar1 yeterli olmasina ragmen istenilen diizeyde turist cekemeyen
destinasyonlar, en 6nemli sorunu pazarlama alaninda yasamaktadir. Yurticinde ve yurtdisinda etkili
sekilde tanitlamayan destinasyonlarda, turist gelislerinde istenilen artiglar yakalanamamaktadir.
Ozellikle otel isletmelerinin, pazarlama uygulamalari konusunda yetersiz ve etkisiz kalmas1 énemli bir
sorundur (Tungsiper - IIban, 2006: 225). Etkili pazarlama faaliyetleri icin kullanilabilecek yoresel turizm
pazarlamasi, genel pazarlama stratejileri yerine bolgesel ve sehirsel tanitim ve pazarlama faaliyetlerine,
pazardaki rakiplerle miicadeleye ve kaynaklarin etkin kullanimina agirlik vermektedir (Tosun - Bilim,
2004: 272). Bu noktadan hareketle, destinasyonlarin pazarlama faaliyetlerinde genel pazarlama
stratejileri yerine yoresel pazarlama stratejileri kullanilarak basar1 saglanabilecegini soylemek
miimkiindiir.

2.2. Egitilmis Isgiicii Sorunlar

Hizmet igletmelerinin ¢ogu, gereginden fazla sayida personel istihdam etmekte ve turistlere sunduklari
hizmetlerin bilyiik cogunlugunu emek-yogun bir sekilde ger¢eklestirmektedirler. Dolayisiyla turistlere
sunulan hizmetin kalitesi, dogrudan personelin kalitesi ve niteligi ile yakindan iliskilidir. Nitelikli ve
egitilmis personel istihdam eden hizmet isletmelerinde, hizmet kalitesi yiikselmekte ve isletmeye gelen
turistlerin siirekliligi saglanmaktadir. Egitilmis isgiicli arz1 konusunda Tiirkiye’de herhangi bir sorun
yoktur. Orta ve yiiksekogretim diizeyinde turizm sektdriiniin ihtiyacini karsilayacak istenilen diizeyde
ve nitelikte iggiicii yetistirilmektedir (Hacioglu vd., 2008: 153). Ancak Turizm Tesisleri Y dnetmeliginde
turizm igletmelerinin egitilmis isglicii calistirmaya zorlanmasi da bir baska gergektir. Turizm
isletmelerinin bu konuda daha duyarl ve istekli olmasi, turistlere verilen hizmet kalitesinin artirilmasina
yardimci olacak ve memnun gonderilen turistlerin tekrar isletmeyi ziyaret etmesi miimkiin olabilecektir.

2.3. Alt ve Ust Yap1 Sorunlari

Herhangi bir bolgenin turistik bir destinasyon olabilmesi i¢in Oncelikle nitelikli bir turistik {iriiniin
bulunmasi gerekmektedir. Nitelikli turistik tiriiniin bulundugu bir bélgenin destinasyon olabilmesi i¢in
ise altyapi (elektrik, su, iletisim, ulasim olanaklari, vb.) ile iistyap1 (turistik tesisler, aktivite, alisveris
olanaklar1 vb.) yatirnmlarina ihtiya¢ bulunmaktadir. Alt ve listyap1 yatirimlarinin yeterli olmasi, herhangi
bir bolgede turizm faaliyetlerinin gelisebilmesi agisindan hayati onem tasimaktadir (Hacioglu, 1991:
23). Yapilan bir ¢cok arastirmada (Duman - Oztiirk, 2005:12; Kasli, 2006: 265; Akkili¢ - Giinalan, 2007:
125; Cakici vd., 2008: 87), herhangi bir destinasyonu ziyaret eden turistlerin yakindiklar1 konularin en
basinda alt ve iistyapr ile ilgili, 6zellikle de ulagim ile ilgili sorunlar bulundugu ortaya konmustur.

2.4. Hizmet Kalitesi Sorunlari

Turizm igletmelerinin, dolayisiyla da iginde bulunduklari turistik destinasyonlarin bir diger sorunu da
turistlere verilen hizmetin kalitesidir. Isletmeler tarafindan turistlere sunulan hizmet kalitesinde yasanan
sorunlarin, dnemli dl¢iide turistlerin tekrar ziyaret istegini sona erdirdigi bilinmektedir (Duman - Oztiirk,
2005: 13). Bunoktadan hareketle, turizm igletmelerinin turist memnuniyetini saglamalarinin, isletmelere
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finansman ve pazarlama maliyeti konusunda avantajlar getirebilecegini sdylemek miimkiindiir. Turist
memnuniyeti l¢limiiniin tiim hizmet igletmeleri tarafindan dikkate alinmasini saglamak i¢in bazi hizmet
kalitesi Ol¢im yontemleri gelistirilerek igletmelerin kullanimina sunulmustur. Ciinkii hizmet kalitesi
Olciilmesi, normal {iriin kalitesi dl¢limiinden daha zordur. Hizmet kavraminin kazandirdigi faydanin
nicel 6l¢iitlerle degerlendirilmesi zordur ve bu konuda bir¢ok yontem kullanilmaktadir.

Turizm destinasyonlarinin basarisinda, kritik bir faktor olan yiiksek kaliteli hizmet, gittikge Gnem
kazanmaktadir. Rakip destinasyonlardan farklilagmanin en temel yollarindan biri kaliteyle ilgili olup;
diizenli bir sekilde ve daha yiiksek kalitede hizmet vermektir. Fiyat, hizmet, hizmet zamani ve yerinin
ayni oldugu destinasyonlarda, farklilig1 ortaya g¢ikaran tek arz unsuru hizmet kalitesidir. Kuskusuz
hizmet kalitesinin ne derece yiiksek oldugunu belirlemek destinasyon pazarlama yoneticileri i¢in kolay
olmayacaktir. Bu nedenle ilgili yoneticilerin 6ncelikle, destinasyondaki hizmet kalitesinin analiz ve
degerlendirilmesindeki 6zellikleri bilmesi ve hizmet kalitesini buna gore 6lgmesi gerekmektedir.

2.5. Uriin Gelistirme Sorunlar:

Destinasyon yonetim siireci, bir destinasyonda {iriin gelistirmeyi ve pazarin ihtiyaglarim karsilamay1
gerektirir. Bu anlamda tesisleri yapip, iirlin ve faaliyetleri hazirlayarak pazarin olusmasini beklemek
kabul edilebilir bir yaklasim olmayacaktir. Uriin gelistirme, satis dncesi yapilan pazarlama faaliyet ve
giderlerine iliskin ¢aligmalarin timiidiir. Bir destinasyon, siirdiirebilir olmak i¢in gerek satin alma,
gerekse iiriin gelistirme ve yaratma yoluyla yeni tirlinlerini gelistirip pazara sunabilmelidir.

Bir destinasyonda iiriine yonelik yaklasim, tirtin ne kadar uygun olursa olsun turistlerin o destinasyona
gelmesini saglayan tek ¢ekicilik olarak goriilmemeli, devamli gelistirilmelidir. Her destinasyon, kendine
0zgii kaynaklar, degerler ve gereksinimler ile benzersiz tiriin karmasina sahiptir. Jamieson (2006: 8-9),
destinasyon pazarlamasmin basarili olabilmesi igin, bir turizm iriiniinde benzersiz tecriibeler ve
konukseverlik arayan turistler i¢in ¢ekiciligin bulunmasi gerektigini sdylemektedir. Bunun i¢in her
destinasyon, olusturdugu iiriin karmasina, bolgeye turisti ¢eken veya turistin gelmesinde 6nemli etkisi
olan bir lider iirtin dahil etmeli ve tanitim faaliyetlerinde de lider iiriin {izerine yogunlagmalidir. Ciinkii
lider iiriin, tek basina ¢ekim giicii olan ve rakiplere gore onemli avantajlar saglayan bir iiriin ¢esididir.
Destinasyonun nitelik, biiyiikliik ve giiciine gore lider iiriin ¢esidi birden fazla olabilir. Bu durumda iiriin
karmasi, mevcut iiriinlerin degerlendirilmesi, yeni iirlin gelistirme veya mevcut ve yeni iiriinlerin birlik-
te kullanilmasi ile olusturulabilir (Atay, 2003: 94-95).

Aragtirma sonuglari, iirlin gelistirmenin etkinlik ve hiz olarak rekabet stratejilerine énemli katkilar
yaptigini ortaya koymustur. Bunun farkina varan giiniimiiz isletmeleri, rekabet edebilir olmak i¢in iiriin
gelistirme konusuna daha fazla 6nem vermeye baslamislardir (Koufteros - Marcoulides, 2006: 286-307).
Bir destinasyonun rekabetci yapiya biiriinebilmesi de {iriin gelistirme gabalarmna baghdir. Ozellikle son
on yilda rekabetin artmasiyla hizmet isletmeleri, turistler i¢in daha yiliksek degerli iiriinler ortaya
koymaya ¢aligmaktadirlar. Bu nedenle iiriin gelistirme, turistler i¢in daha yiiksek kalite ve daha diisiik
maliyet programlarini igermek zorundadir. Ciinkii artan rekabette turistler fiyatta artig olmaksizin daha
fonksiyonlu ve kaliteli iiriinler istemektedir (Ibusuki - Kaminski, 2006). Uriin gelistirme asamasinda,
iiriin kalitesinin artirilmasinda anahtar bir rol olarak, {iriin gelistirme ekipleri goriilmektedir. Glinlimiizde
bir¢ok isletme iiriin gelistirmede farkli alanlardan uzmanlarin olusturdugu ekiplerle calismaktadir. Bu
ekipler daha ziyade pazarlama, arastirma ve gelistirme, imalat ve satin alma gibi konularda
uzmanlagmaktadirlar. Bu ekiplerin basarili olabilmelerindeki en etkili yontem ise, bilgi
biitiinlestirmesinin dogru yapilabilmesidir (Sethi, 2000: 1-2). Bu anlamda herhangi bir destinasyonda
bulunan igletmeciler ve destinasyon yoneticileri iiriin gelistirme siirecinde, iiriin gelistirme ekipleri
kurarak daha etkili olabileceklerdir.

Destinasyonlarin pazar paylarini koruyarak, stirdiiriilebilirligi saglayabilmeleri ve diger destinasyonlarla
rekabet edebilmeleri icin iiriin gelistirme programlari olusturmalar1 gerekmektedir. Uriin yenileyemeyen
ve gelistiremeyen destinasyonlarin kayiplari, kisa donemde ¢ok hissedilmese de uzun dénemde net bir
sekilde ortaya ¢ikmaktadir (ilban, 2007: 29).

2.6. Fiyat Cesitliligi Sorunlar

Herhangi bir turistik destinasyonun turistler tarafindan tercih edilmesini etkileyen en Onemli
faktorlerden biri, tutundurma karmasi elemanlarindan biri olan fiyattir. Destinasyondaki alternatif farkli
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fiyat uygulamalar tiiketici satin alma karar siirecini etkileyen ve turistik {iriiniin satin alinmasini
kolaylastiran en 6nemli etkenlerden biridir. Farkli gelir gruplarindan turistik tiiketicilerin iiriinii satin
alabilmeleri i¢in, farklilastirilmis {iriin fiyatlarinin olmasi gerekmektedir. Bu nedenle fiyatin satin alma
karar siirecindeki hassas roliiniin, destinasyon yonetimleri tarafindan her zaman dikkate alinmasi
gerekmektedir. Nicolou (2009) arastirmasinda, turistlerin fiyat hassasiyetinin tatil harcamalarini
etkileyen oOnemli degiskenlerden biri oldugunu saptamistir. Bu arastirma, turistlerin ucuz
destinasyonlarda pahali destinasyonlara gore daha ¢ok harcama yaptiklarini ortaya koymustur. Bu
noktadan hareketle, destinasyon yonetimlerinin bolgeyi satilabilir hale getirirken fiyatin iletisim etkisini
unutmamalar1 ve fiyata karsi hassas oldugu saptanan turist gruplarina yonelik alternatif fiyath iiriinler
sunmaya ¢aligmalar1 gerekmektedir.

2.7. Finansman Sorunlari

Emek yogun bir ¢alismanin ve iicret giderlerinin oldukga yiiksek oldugu turizm sektoriinde, igletmelerin
ve destinasyonlarin karsilagtiklart sorunlardan bir digeri de finansman sorunlaridir. Finansman,
destinasyon yonetiminin 6nemli bir sorumluluk alanidir (Jamieson, 2006: 12). Ozellikle mevsimsel
Ozelliklere gore turistik hareketlerde degismelerin yogun olarak yasandigi destinasyonlarda bu sorun
daha da biiyiiktiir. Turistik talebin dalgali bir seyir izlemesi, isletmelerin finansal planlama yapmasini
zorlagtirmakta ve isletmeler finansal krizlerle bas basa kalmaktadirlar (Kash - Karataban, 2008: 145).
Yoneticiler kisa vadeli ¢ikislarda kaynak yaratma konusunda sikinti ¢ekmektedirler. Bu nedenle
finansman ve ekonomi gibi konularin isletme amaclarina ulagmada dikkatle degerlendirilmesi gereken
konularin basinda oldugunu sdylemek miimkiindiir (Olsen vd., 1994: 3-9; Costa vd., 1997: 285-294).
Turizm isletmelerinde finansal sorunlarin olduk¢a yogun olarak yasanmasi, bu konuda birgok arastirma
(Yiicel, 2001; Ceylan - {lban, 2005; Torlak - Ugkun, 2005; Tungsiper - IIban, 2005;

Yilmaz, 2007) yapilmasina neden olmus ve bu calismalarda turizm isletmeleri KOBI niteliginde ele
alinarak finansal sorunlari ortaya konmustur.

2.8. Ozel Sektor Yatirim Sorunlar:

Hizmet isletmelerinin diger isletmelere gore sabit sermaye yatirimlarina daha fazla ihtiya¢ duymalar1 ve
emek-yogun ¢alismak zorunda olmalari (Senel, 2007: 12) 6zel sektor yatirimlarinin yapilmasi
konusunda bazi sorunlar olusturmaktadir. Turizmin gelismesi, tarihi bolgelere kaynak aktarimi ve
yapilarin denetlenmesi gibi konulardan dolayi, kamu biit¢eleri artan maliyetleri (6rnegin, atiklarin
ortadan kaldirilmast vs.) karsilayamaz hale gelmektedir. Bu nedenle finansal siirdiiriilebilirlik
giiclesmekte ve 0Ozel sektor yatirnmlarina ihtiyag duyulmaktadir. Destinasyondaki eksikliklerin
azaltilmasi ve destinasyonun pazarlanabilir bir yapiya biiriinebilmesi acisindan 6zel sektdr yatirimlar
olduk¢a 6nemlidir (Harrison - Schipani, 2007: 194). Bu yatirimlara 6zellikle konaklama tesisleri ve bos
zaman etkinliklerinin olusturuldugu bolgelerde, yani eglence, aligveris, spor tesisleri vb. alanlarda
ihtiya¢ duyulmaktadir. Destinasyonun ¢ekiciligi agisindan olduk¢a Onemli olan bu isletmelerin
kurulabilmesi, sabit sermaye ihtiyaci ve turizmin mevsimsellik 6zelliklerinden dolay1 gelismekte olan
destinasyonlar i¢in olduk¢a zor goriinmektedir. Bu yatirnmlarin yapilabilmesi i¢in ortak girigimlere
ihtiya¢ duyulmaktadir. Kérfez Belediyeler Birliginin ortaklasa olusturdugu atik su aritma tesisi gibi
tesisler bu bolgede ortak yatirim kiiltliriiniin bulundugunu gostermektedir. Bu tiir birlikteliklerle
kurulacak sirketler yoluyla destinasyonlarin ortak ihtiyaci olan yatirimlar yapilabilecektir.

2.9. Tutum ve Giivenlik Sorunlari

Turizm, turistik faaliyete katilan kisilerin yasadiklar1 bolgeden baska bir yere seyahat etmesi ve
konaklamasini icermektedir. Dolayisiyla turizm hareketine katilan bireylerin alisageldikleri bir yasam
ve kiiltiirden farkli bir kiiltiir ve yasamin bulundugu bir yere hareket etmeleri séz konusudur. Bu durum
zaman zaman turistik destinasyonlarda yerel halk ile turistler arasinda bir sosyal c¢atismaya
doniigsebilmekte ve bazen de farkli nedenlerle turistlere karsi suglar iglenebilmektedir. Bu tiir bolgelerde
turizmden elde edilebilecek kazanimlar (bunlar 6zellikle, sosyo-ekonomik, politik, kiiltiirel ve ¢evresel
olarak boyutlandirilabilir), yerli halk tarafindan turist, turist davraniglarinin ve hatta turizm
faaliyetlerinin ne kadar kabul edildigiyle yakindan iliskilidir (Nepal, 2008: 46-47). Herhangi bir turistik
bolgede turistlere karsi islenen suglar bir destinasyonun imajini1 olumsuz yonde etkileyebilmekte ve
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turistlerce giivenlik sorunu bulundugu disiniilen destinasyonlara istenilen diizeyde turist gelisleri
saglanamamaktadir. (Duman - Oztiirk, 2005: 15; Kasli, 2006: 268; Ilban - Altay, 2008: 204).
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