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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Turizm Lojistiginde Ulastirma Sisteminin Performans Anaalizi: Rusya
Federasyonu’ndan Tiirkiye Cumhuriyeti’ne Gelen Turistler Uzerine Bir
Calisma

Ekaterina Korosteleva

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Denizcilik isletmeleri Yonetimi Anabilim Dah

Lojistik Yonetimi Programm

Bu c¢alisma “Turizm lojistiginde ulastirma sisiteminin performans
analizi: Rusya Federasyonu'ndan Tiirkiye Cumhuriyeti'ne Gelen Turistler
Uzerine bir Calisma” bashgimi tasimakta olup, turizm lojistiginde ulastirma
sisteminin performansim1 analiz ederken miisterilerin ulasim sirasinda
yasadiklar1 sorunlar1 belirlemeyi amaclamaktadir. Bu arastirmada, Tiirkiye-
Rusya arasmndaki turizmin gelecek yillardaki gelisimi gozoniine alinarak,
Turkiye'ye gelecek turistlerin turizm tesislerine ulasimi ve tesislerden Rusya'ya
geri doniisleri ile ilgili ulastirma faaliyetleri degerlendirilmistir.

Arastirmada veri toplama yontemi acisindan ‘“coklu  metot”
kullanilmistir.  Turizm  lojistig¢inde ulastirma sisteminin  performansi
degerlendirmek amaciyla Yekaterinburg sehrinden Tiirkiye'ye gelen
turistlerlerden yapilandirilmis goriisme formu ve anket formu kullanilarak veri
toplamistir. Goriismelerde, katilimcilarin turizm lojistiginde ulastirma sistemine
iliskin goriisleri ile ¢6ziim oOnerilerine ait veriler toplanmistir. Bunun yaninda,
turist icin ulasimin her asamasinda en 6nemli kriterin hangisi oldugunu tespit
etmek amaciyla anket formu gelistirilmistir. Ankette, giivenlik/emniyet,
kibarlk, temizlik, zamanlama, iicret, konfor, hiz gibi yedi performans degiskeni
sorgulanmstir.

Arastirmada goriisme sirasinda elde edilen verilerin analizi i¢in

""betimsel analiz teknigi'' kullamilmistir. Bu teknikle elde edilen veriler, daha
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onceden belirlenen bashklar altinda o6zetlenerek yorumlanmistir Anket
uygulamasindan elde edilen veriler ise SPSS 15.0 paket program ile analiz
edilmistir.

Calismanin bulgular: turistlerin ulasim sirasinda yasadiklar1 sorunlari

ve bitimsel analizlerin sonu¢larimi icermektedir.

Anahtar Kelimeler: Turizm lojistigi, Ulastirma sistemi, Tiirkiye, Rusya,

Turizm.



ABSTRACT
Master’s Thesis

Performance Analysis of the Transportation System in Tourism Logistics:
A Research Study on Tourists Coming from the Russian Federation to the
Republic of Turkey
Ekaterina KOROSTELEVA

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department of Maritime Business Administration

Logistic Management Program

This study entitled “Performance Analysis of the Transportation System
in Tourism Logistics: A Research Study on Tourists coming from the Russian
Federation to the Republic of Turkey” purposes to analyze the performance of
transportation system in tourism logistics and, thereby, to determine
consumer’s problem encountered during transportation. This study examines
the development of tourism between Turkey and Russia in the last years and
explores the researches on transport system that includes facilities of
transportation of tourists from Russia to Turkey to the tourist places.

The study is based on the mutli-method research. In order to analyze the
performance of the transportation system in tourism logistics inquiry forms and
interviews with tourists coming from Yekaterinburg to Turkey were applied.
Interview was held in order to gain participants’ view about transportation
system in tourism logistics and some solution recommendations. Besides
interview, 5 questionnaire form was performed to determine the most important
for tourist criteria at every stage of transportation. The questionnaire research
was based on the following criteria: security and safety, facility, reliability,
courtesy, schedule, cleanliness and price.

For the data analysis gained by interview with Russian tourists was
applied the technique of descriptive analysis, that is analytical report of whole
interview text was prepared. The data gained in the process of questionnaire

research were proceeded by program SPSS 15.0.
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The results of the study cover consumer’s problem encountered during

transportation and the findings related with the descriptive analysis.

KeyWords: Tourism Logistics, Transportation System, Turkey, Russia,

Tourism.
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GIRiS

Giliniimiizde globallesme nedeniyle sinirlar kalktigi icin diinyada turizm
faaliyetleri ¢ok cabuk gelisme goOstermistir. Ulastirma, turizm pazarlamasinin en
onemli unsurlarindan birisidir. Turizm pazarlamasinda turistlerin turistik iirlinlerin
tiretildigi bolgeye getirilmesi s6z konusudur. Bu nedenle, turizm pazarlamasinda
ulagtirma islevi, dogrudan dogruya turistlerin taginmasi ile ilgili faaliyetleri iceren bir
insan tagimaciligidir. Gilinlimiizde ulagimin 6nemi her gegen giin daha da fazla
artmaktadir. Bununla birlikte ortaya ¢ikan turizm lojistigi, turizm sektoriinde gelisim,
miisteri memnuniyeti agisindan dnemli rol oynamaya baglamistir.

Tiirkiye, sahip oldugu dogal, beseri ve tarihi dokusu ile biiyiik bir turizm
potansiyeline sahiptir. Son yillarda Tiirkiye, gerek ekonomik politikalar1 kapsaminda
ve gerekse mikro bazda turizm sektorii ¢ok hizli bir biiyiime gostermistir. Tiirkiye ve
Rusya, diinya turizmi icerisinde agirladiklar: turist sayis1 ve elde ettikleri turizm
gelirleri bakimindan 6nemi giderek artan iki {ilkedir. Buna ragmen Rusya-Tiirkiye
acisindan turizm lojistiginde ulastirma sistemi ile ilgili arastirmalarin yetersiz oldugu
goriilmektedir.

Gilintimiizde faaliyet gosteren isletmeler, ayakta kalabilmek i¢in miisteri istek
ve ihtiyaglarin1 karsilamak ve hatta oOtesine ge¢cmek gerekliliginin farkindadirlar.
Turizm sektdriiniin ise lilkeye sagladigi katkilar gerek ekonomik gerek sosyal yonde
olsun goz ardi edilemeyecek diizeydedir. Bu nedenle bu sektorde faaliyet gosteren
ulagtirma isletmelerin performansinin arastirilmasi ve dolayistyla miisterilerin
memnuniyetinin saglamasi 6nemlidir.

Havalimanina transfer, havalimaninda sunmus oldugu ugus Oncesi, ugus
esnast ve ucgus sonrast hizmetler, havalimanindan otele transfer turizm ulastirma
sistemini olusturmaktadir. Ulastirma siireci i¢inde yer alan hizmetlerin kalitesinin
Ol¢iilmesi, ulastirma sisteminin performans analizi ve hizmet kalitesinde goreceli
diistikliik yasanan alanlarin belirlenerek bu alanlarda iyilestirmeler yapilmasi, yogun
rekabet ortaminda hizmet sunan ulastirma isletmelerinin hizmet kalitesini attirarak

miisteri tatminini list diizeye ¢ikarmasini saglayacaktir.



Bu arastirmada oncelikle, Rusya'dan Tiirkiye'ye gelen turistlerin ulagim
sirasinda yasadiklar1 problemleri saptayarak turizm lojistiginde ulastirma sisteminin
degerlendirmesi amaglanmistir. Ayrica, ulastirma igletmelerinin turistlerin sikayetleri
konusunda bir ¢6ziim bulup c¢alistirdiklarinin da arastirma kapsaminda belirlenmesi,
bir diger temel amaci olusturmaktadir. Bdylece, ulasim sirasinda daha az sorunla
karsilagsmalari, problemlerin olas1 nedenleri konusunda 6nlem almalar1 ve bdylece
daha etkin bir yonetim tarz1 gelistirmelerine de katki saglanmasi arzu edilmektedir.

Bu amagla, ¢alismanin birinci boliimde, turizm ve turist kavramlari iizerinde
durulmustur. Yine ayni boliimde, turistik iiriin ve paket turlarin tercih nedenleri
aciklanmaya calisilmisti. Bunun Yaninda ‘'turizm lojistigi',) turizmde dagitim
kanallar1' kavramlari incelenmistir. Turizm lojistigi yeni bir kavram oldugu i¢in onu
daha net anlamak icin Ingilizce, Rusgca ve Tiirk¢e kitaplarindan tanimlarin
karsilagtirmas1 yapilmigtir. Ayrica hava yollar ile turizm ile ilgili detayli bilgiler
verilmistir. Ana ¢alisma konusu olusturan turizm lojistiginde ulagtirma sisteminin bes
alt bashik altinda incelenmistir. Bunlar ‘'havalimanina ulasim', havalimani
terminalinde ucus dncesi sunulan hizmetler', 'ucus esnasinda sunulan hizmetler', 'ucus
sonrasinda sunulan hizmetler' ve 'havalimanindan otele ulagim'dur.

Ikinci béliimde, ilk dnce performans ve performans degerlendirme genel
anlamda incelenmistir. Bundan sonra turizm lojistiginde yer alan ulagtirma sisteminin
performans degerlendirmesi igin literatiir taramasi yapilarak miisteri memnuniyeti
kriterleri belirlenmistir.

Uciincii  béliimiinde veri toplama, arastirmada kullanilan ydntemler ve
karsilagilan kisitlar anlatilmistir. Yine ayni bdliimde, Tirkiye'nin turizminde
Rusya'nin yeri ve mevcut durumu incelenmisitir. Ayrica bu boliimde, turizm
lojistigindeki ulagtirma siireci i¢inde yer alan performans degiskenlerinin dlgiilmesi
amaciyla, Yekaterinburg sehrinden Tirkiye'ye gelen turistlere uygulanan goriisme
formu ve anket calismasindan elde edilen verilerin analizi yorumlanmistir.
Uygulanan anket formu ile uygulanarak turistler i¢in 'glivenlik - emniyet', 'hiZ',
Wicret', 'konfor', 'kibarlik', 'temizlik', 'zamanlama' gibi performans kriterlerinin
ulagtirmanin her bir asamasinda ne kadar onemli oldugu tespit edilmistir. Bunun

yaninda turistlerle yapilan goriismelerde ulastirma sistemi ile daha detayl veriler
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toplanmis ve ulastirma sirasinda yasanan problemler saptanmistir. Calismanin
sonucunda ortaya c¢ikan bulgularin degerlendirilmesine, bu bulgulara dayali olarak

ortaya ¢ikan sonuclara ve Onerilere yer verilmistir.



BIRINCI BOLUM
TURIZM, TURIZM LOJIiSTiGi VE TURIiZM ULASTIRMANIN
KAVRAMSAL CERCEVESI

1.1. TURIZME GENEL BAKIS

Gilinlimiizde diinyada meydana gelen ekonomik ve sosyal degisimler turizm
endiistrisinde de degisimlere yol agmaktadir. Diinyamizda her yil 3 milyar kisi
yasadig1 evinden ayrilarak en az 4-5 giinliik bir yolculuk yapmaktadir'. Insanlarin
ticaret, din, spor, saglik, arastirma, merak, zevk ve eglence gibi nedenlerle turizm
faaliyetlerinin i¢inde yer almaktadir. Siralanan nedenler bazi donemlerde digerlerine

gore daha 6n planda yer almaktadir®.

1.1.1. Turizm Kavrami

Turizm kavramini inceledigimizde kavram kokiiniin Latince'den geldigi
goriilmektedir. Latince'de "Turizm", "¢evirme, yuvarlama, yoniinii degistirme, bir
seyi ters-iiretme" anlamlarini veren bir sdzciiktiir’.

Turizm, ekonomik, sosyal, politik ve kiiltiirel fonksiyonlar1 bakimindan c¢ok
yonlil bir nitelige sahip oldugundan degisik turizm tanimlar1 yapilmaktadir.

Turizm, insanlarin devamli ikamet ettikleri, calistiklar1 ve her zamanki olagan
ihtiyaclarini karsiladiklar1 yerlerin digina seyahatleri ve buralardaki genellikle turizm
isletmelerinin irettigi mal ve hizmetleri talep ederek, geg¢ici konaklamalarindan
dogan olaylar ve iliskiler biitiniidiir*.

Ekonomik agisindan bakilarsa turizmi devamli kalma veya bir is faaliyeti
disinda herhangi bir nedenle yabanci bir iilkeye seyahat eden ve bu gegisteki

seyahatleri sirasinda bagka bir yerdeki paranin harcanmasi olayr olarak

! Oner Cigdem, Seyahat Ticareti, Yaylacik Matbasi, 1. Baski, Istanbul, 1981, s.2.

Ardilli Giiliz, Turizm Ekonomisinde Seyahat Kuruluslarinin Yeri Uzerinde bir inceleme,
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, iktisat
Ana bilim Dali, Istanbul, 2006, s. 4.

Demirci Orel Fatma, Turizmde Hizmet Pazarlamasi: Tiirkiye Acisindan Rusya Pazari,
Karahan Kiabevi, Adana, 2003, s. 16.

Akman Ayse, Turizm Gelismesinin Yarattigi Dogal Kiiltiirel Degisimler: Kas Ornegi,
(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi) Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara,
2007, s. 3.



tanimlanabilir’.

Bir bagka tanimda ise turizm, insanlarin kendi konaklama yerleri disinda,
stirekli olarak yerlesmemek, 6zellikle politik ve ticari amag glitmemek iizere, liberal
bir atmosfer i¢inde, is, merak, din, saglik, spor, istirahat, kiiltiir ve snobizm gibi
amaglarla veya aile ziyareti, kongre, seminerlere katilmak gibi sebeplerle kisisel ya
da toplu bir sekilde yaptiklar1 seyahatlerden ve gittikleri yerde 24 saati asan veya
tilkenin bir konaklama tesisinde en az bir gece siire ile konaklamalarindan ortaya
cikan is ve iligkileri kapsayan hizmet endiistrisi, bir tiiketim olay1r ve sosyal bir
olaydir®.

Uluslararas1 Turizm Uzmanlar1 Birligi’nde (AIEST) yapilan turizm tanimi
sOyledir: Yabancilarin seyahat ve gecici veya devamli asli kazang elde etme faaliyeti
icin yerlesmeye donlismemek kosuluyla, konaklamalarindan dogan iliskilerin ve
olaylarin timidiir’.

Yukaridaki tanimlardan anlasilacagi gibi turizmin ii¢ ana ozelligi vardir.
Bunlar:

l. Turizmin, devamli ikamet edilen, g¢alisilan ve giinliilk olagan ihtiyaglarin
karsiladig1 yerler disina yapilmasi,

2. Turizm faaliyetleri sirasinda hizmet endiistrisinin iirettigi mal ve hizmetlerin
talep edilmesi,

3. Yerlesmenin gegici olmasi durumudur.

1.1.1.1. Seyahat Ile Turizm Arasindaki Fark

"Turizm' kavrami ve 'seyahat' kavrami arasindaki farki agiklamak
gerekmektedir. Seyahat ve turizm alanlart ¢ok yakin oldugundan onlarin
birbirlerinden ayirmak ¢ok zordur®. Bir ¢ok ulusal ve uluslararasi turizm konferans

ve kongrelerinde oOzellikle 'turizm ve seyahat' kavramlarina degisik tanimlar

> Demir Nurullah, Hava Yolu ile Yolcu Tasimacihgmin Tiirk Turizmi I¢cindeki Yeri ve Onemi,

(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
Ana Bilim Dali, Istanbul, 1989, s. 7.

Taysuniv Dzhabrail, Turkiye ve Rusya Arasindaki Tatil Turizmi: Rus Turistlerin Tiirkiye'yi
Tercih Etme Nedenlerine iliskin bir Arastirma, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz
Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Uluslar aras1 Isletmecilik
Programu, Izmir, 2010, s.7.

Jayapalan, N., An Introduction to Tourism, New Delhi, Atlantic Publishers, 2001, s.5.

Oner, s.4.



bulabilmek i¢in calisilmalar yapilmistir.

Uluslararas1 Bilimsel Turizm Uzmanlar1 Birligi’nin (AIEST- Association
International Experts Scientifics Tourism) italya’nin Palermo kentinde 1954 yilinda
toplanan kongresinde, Turizm;“Insanlarm devamli ikamet ettikleri, ¢alistiklar1 ve her
zamanki olagan ihtiya¢larin1 karsiladiklar1 yerlerin disina seyahatleri ve buradaki,
genellikle turizm igletmelerinin iirettigi mal ve hizmetleri talep ederek, gegici
konaklamalarindan dogan olaylar ve iliskiler biitini™® seklinde bir tanim yapilmuistir.

Her seyahat eden kisi turist olmayabilir. Ancak seyahat olgusu olmadan
turizm hareketi olusamaz. Turizm insanlarin, kisisel tatmin amaciyla, kendi hiir
iradeleri ve istekleri dogrultusunda, maddi ¢ikar elde etme amaci gozetmeksizin,
siirekli olarak oturduklar yerlerden ayrilarak geri donmek kosuluyla baska bir
merkeze, belirli bir siire i¢in gitmeleri ve orada kaldiklar1 siirece olusturduklari
faaliyetlerdir'®. Bunun yaninda turist gittigi yerde 24 saatten fazla kalmaktadir.

'Seyahat' ise hiir irade ve istek kosulu gerektirmeyen, belirli bir siireyi ve geri
déniisii kapsamayan her tiirlii yer degistirme olayidir''. Seyahat genellikle en az bir
geceyi kapsayan yer degistirme olaydir.

Seyahat ile turizm kavramlar1 arasindaki farklilik, zorunlu bir durum olmadan
kisilerin yola ¢ikmasini saglayan ‘serbest zaman’ ve ‘harcanilan gelir’ kosullarinin
gerekliligini apacik gostermektedir. Ayn1 zamanda yer degistirme olmadan turizm
olgusu olamayacagi i¢in seyahat ve turizm kavramini birlikte incelemek en dogru

yontem olmaktadir.
1.1.2. Turist Kavramm
Turist, giinlik hayatimizda siirekli kullanilan ve halk dilinde bilinen bir

kelime olmasina ragmen terim olarak ¢esitli ayrimlara ve yorumlara konu olmaktadir.

Ciinkii turist kavrami cesitli disiplinlerde (ekonomi, sosyoloji, tarih, psikoloji)

Dinger Sen Saadet, Turizmin Cevresel etkileri ve bir ¢oziim olarak ekoturizm,
(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Mersin Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kamu
Yonetimi Ana Bilim Dali, Mersin, 2010, s. 6.

Demirci Orel Fatma ve Yavuz Mehmet Cihan, “Rekreasyonel Turizmde Miisteri potansiyelinin
Belirlenmesine Yonelik bir Pilot Caligma”, Enstitii Dergisi, Cilt: 11, Say: 11, 2003, s. 64.
Oner, s. 3.



kullanilmaktadir ve bu disiplinlerin turiste bakis acgilar1 farkli oldugundan farkli
kavramsal yapilar ve sorunlar ortaya ¢ikmaktadir'?.

Giin gittikge turizmin éneminin artmasi, 6zellikle Tiirkiye gibi bazi iilkelerin
ekonomilerinde biiyiik bir degeri kazandirmasindan dolay1 turistin kavramlastirmasi
ihtiyacini ortaya ¢gikartmaktadir. Ik tanimlama denemesi Milletler Cemiyeti’ne bagl
Istatistik Uzmanlar1 Komisyonu tarafindan yapilmistir. 1937 tanimm olarak literatiire
gecen bu tanima gore; turist, siirekli oturdugu tilkenin disinda herhangi bir iilkeyi 24
saatten az olmayan bir siire iginde ziyaret eden kisidir'.

Mclntosh ve arkadaglari ise (1995) ise yer gormek, arkadas ve akrabalari
ziyaret etmek, farkli psisik ve/veya fiziksel tecriibelere dahil olmak i¢in tatile ¢ikan
kisiler, turist olarak sayilabilir demistir'*.

Tiirkiye'de 1996 tarihte '22747 sayili Seyahat Acenteleri YoOnetmeligi'nde
turist "para kazanma amaci olmaksizin, dinlenmek ve eglenmek i¢in ya da kiiltiirel,
bilimsel, sportif, idari, diplomatik, dinsel, sthhi ve benzeri nedenlerle oturdugu yer
disia gecici olarak ¢ikan ve tiiketici olarak belirli bir siire seyahat edip kalan ve
yeniden ikametgahina dénen kimsedir" seklinde tanimlanmistir'.

Morley (1990), bir kisinin turist olarak isimlendirilmesi i¢in iki kosulu
karsilamasi gerektigini sOylemistir: bir yi1ldan az bir siire evinden uzak olmak ve para
kazanmadig1 bir yerde para harcamak'®. Smith (1989) daha basit bir tamim vermistir:
turist, bir degisim tecriibe etmek i¢in bos zamaninda evinden uzakta bir yeri isteyerek
ziyaret eden kisidir'’.

Yukarida verilen tanimlardan yola ¢ikildignda bir kisinin turist sayilabilmesi
icin, Oncelikle seyahat siiresinin 24 saati ge¢mesi gerektigi anlasilmaktadir. Bunun
yaninda turistin bu seyahati ger¢eklestirmesinin asagida siralanan bir amaci
gergeklestirmek tizere yapilmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

a) Ailevi sebepler, eglenmek, saglik bulmak,

Taysumov, s. 7.

Dinger Sen, s. 7.

Ekiz Erdogan H. ve Koker Nahit Erdem, “Sikayetin Kisitlayict Faktorleri: Turistlerin Belirgin
Sikayet Etme Davranislar1”, Journal of Yasar University, Cilt: 17, Say1: 05, 2010, s. 2860.
Taysumov Dzhabrail, s. 9.

'®  Ekiz ve digerleri, s. 2861.

Selwyn Tom, “Tourism Society And Development”, Community development journal, Cilt:
27, Sayt: 4, October 1992, s. 355.



b) Idari, bilimsel, diplomatik, sportif, dinsel ve diger nitelikteki gorevlerle ya da
benzeri toplantilara katilmasi.

c) Is sebebi ile seyahat etmesi.
1.1.3. Turistik Uriin

Turistik iirlin turistin, siirekli yasadigi yerden ayrilip tekrar ayni yere
doniinceye kadar gecen siire icinde, satin aldigi mal ve hizmetlerin ve yasadigi
deneyimlerin biitiiniinii olusturmaktadir'®. Goriildigii gibi turistik {iriin bilesenlerini
tam olarak belirlemek miimkiin degildir. Ciinkii turistik {iriin, turistlerin kisisel
tercihleri dogrultusunda olusmaktadir'’®. Turistler tarafindan satin alinan hediyelik
esya, taki, giyecekler gibi fiziksel {irlinler hari¢, turistik irlin esas olarak
hizmetlerden olusur.

Turistik iirlin tanimlandiktan sonra temel ozelliklerini belirlemek yararl
olacaktir. ilk énce, turistik iiriin bir biitiindiir. Bundan dolay1 bilesenlerden birindeki
eksiklik veya sorun varsa, bu durum biitlin {irlinlin kalitesine yansir. Turist, ziyaret
ettigi lilkede degisik tiriin ve hizmetlerden yararlanir. Fakat, sahibi degildir. Buna
gore ikinci 6zellik, turistik {iriin tretildigi veya bulundugu yerde tiiketilmektedir.
Hediyelik esya disinda, bir yerden baska bir yere tasimmasi s6z konusu degildir®.

Konaklama, ulagim, yeme-igme, eglence turizm {irlinlin pargalaridir. Turistik

{iriiniin olusumunun temeli paket turdur?'.

1.1.3.1. Paket Tur

Tur, herhangi bir 6nceden diizenlenmis (genellikle 6nceden 6denmis) bir veya
birden ¢ok destinasyona (yonelime) gidisi ve hareket noktasina geri doniisii kapsayan

tatildir??.

8 Giizel Ozlem, “Turistik iiriin ¢esitlendirmesi kapsaminda yeni bir dinamik: Inang turizmi”,

Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Cilt: 2, Say1: 2, 2010, s. 90.

Demirci, s. 10.

Demirci, s. 39.

Demirci, s. 38.

Ahipasaoglu Halit Suavi, Seyahat Acentacih@l ve Tur Operatorliigii, Anadolu Universitesi
Acikogretim  Fakiiltesi  Yaymn: 1362, Eskigehir, Aralik 2002, s.129  http:/
books.google.com.tr/booksid=9UfsNm_S3joCé&printsec=frontcover&hl=tr#v=onepage&q&f=fal
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Nelson ve Steward ise paket turu asagidaki seklinde tanimlamislardir: ‘Paket
turlar genellikle tur operatorlerinin belli bir tatil mekanlar1 ya da merkezlerindeki
farkli tretici isletmelerin ve yerlerle baglant1 saglayan isletmelerin tatil tirlinlerini
(konaklama, ulagtirma, yeme i¢gme, animasyon vb.) bir araya getirmesiyle olusturulan
ve miisterilere tek bir fiyata ve tek bir iiriin olarak satilan iiriin bilesimidir'*’

Paket turlardaki elemanlar kullanilarak olusturulan ilk paket tur, 1841'de
Thomas Cook tarafindan organize edilmistir. Thomas Cook, diizenledigi ilk turda
ulasim araci olarak trenleri kullanmistir. Cook'un trenle diizenledigi ilk turlarin
ardindan 1920'lerde ilk buharli gemilerin kullanilmasiyla turlar daha ¢ok popiiler
hale gelmistir. 1920'lerden giiniimiize teknolojide yasanan gelismeler sayesinde artik
seyahat acentalari, diizenledikleri paket turlarda miisterilerini uzak destinasyonlara
gotlirebilmek i¢in trenler ve buhar gemileri yerine daha az zaman harcayarak
tatillerin daha uzun siirmesini saglayan, otobiis, ugak, hizli tren vb. gibi ulagtirma
araglarim1 kullanabilmektedir. Miisteriler acisindan daha modern ulasim araglarinin
kullanmi, paket turlari tercih etmelerinde énemli bir rol oynamaktadir®*,

B. Fay25 bir turun elemanlarin1 asagidaki sekilde siralamistir:
Ulastirma

Yeme i¢cme

Konaklama

Cevre gezileri / rehberlik hizmetleri

Eglence

> > = > -

Alis veris.

Paket turlar, basit paket turlar ve her sey dahil paket turlar olarak ikiye
ayrilmaktadir. Basit paket turlar, tipik olarak sadece transferi ve konaklamay1 igerir®.
'Hersey dahil' paket turu ise, tatil turizmi i¢in ulagtirma (gidis-doniis), konaklama,

gastronomi, yerel geziler ve transferler gibi turiste sunulan temel hizmetleri

se (17.10.2011).

Nelson John ve Steward Peter, A practical Guide to Package Holiday Law and Contracts,
London, 1989, s. 4.

Tastan Hiilya, Seyahat acentalarimin diizenledigi paket turlardaki miisteri sikayetleri ve
¢6ziim onerileri: Istanbul'daki seyahat acentalarimn sikeyet — ¢oziim sistemleri iizerine bir
aragtirma, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Mersin Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Turizm 1§letmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali, Mersin, 2008, s. 8.

Ahipasaoglu Suavi, Seyahat isletmelerinde Tur Planlamasi ve Yonetimi, Detay Yaynlari, 2.
Baski, Ankara, 2001, s.83: Fay Betsy, Essential of Tour Management, Printice Hall, New Jersey,
1992, s.4.

Tastan, s.7.
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kapsayan, bir tur operatorii tarafindan hazirlanarak tek bir fiyatla tiiketici pazarina
sunulan ve bedeli tur baslamadan dnce tamamen 6denen organize bir seyahattir?’.
2000’11 yillarda, ozellikle kitle turizminin gelismesi ve popliler olmasiyla birlikte

paket turun bir ¢esidi olan her sey dahil sistemine ilgili artmgtir™®.
1.1.3.2. Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Paket turlar turizm sektdriinde tur operatorleri ve seyahat edilecek bolgedeki
yerel acentalar ile iiriinlerini miisterilere satmak isteyen turistik mal ve hizmet
ireticileri ve tiiketiciler tarafindan giiniimiizde tercih edilen bir uygulamadir. Paket
turlarin tercih nedenleri yukarida sayilan ii¢ grup i¢in ayr1 ayri ele alinabilir.

Paket turu tercih eden tiiketiciler genelde yasl insanlar, belirli bir sabit gelire
sahip olanlar ve ¢cok yer gormek isteyenlerden olusmaktadir. Paket turlar ¢ok cocuklu
aileler i¢in c¢ekici gelmemektedir. Ayrica zengin kisiler, uzun siireli seyahat edenler,
sik seyahate cikanlar ve Ozgiirce seyahat etmek isteyen tiiketiciler paket turu tercih

etmezler” .
1.1.3.2.1. Tiiketiciler A¢isindan Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Tiiketicilerin paket tura olan ilgileri giin gectik¢e artmaktadir. Bu talebin
nedenleri soyle siralanabilir. Oncelikle paket turlar ekonomik agisindan ¢ok
avantajlidir. Bunun yaninda giiniimiizde c¢ok degerli olan zamanin tasarrufunu
saglamaktadir. Yani paket tur alan turistler konaklama tesisi arama, transferle ilgili
diizenlemeler ya da 6zel bir gosteriye katilmak icin bilet arama gibi konular i¢in
zaman kaybetmemektedir. Ozellikle belirli bir sabit gelire sahip olanlar igin

harcamanin 6nceden bilinmesi ¢ok énemlidir ve paket tur bu imkan1 saglamaktadir.

27 Bato Cizel Rabia, Iletisim ve bilgi (enformasyon) teknolojilerinin turizm dagitim kanallari

iizerindeki etkileri: Antalya yoresinde faaliyet gosteren seyahat acentalarimin performansi
iizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik bir arastirma, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi),
Akdeniz iiniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali,
Antalya, 2002, s. 50.

Yayla Isa, Turistlerin her sey dahil sistemini tercih etme nedenleri iizerine bir arastirma:
Antalya Ornegi, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi, Egitim Bilimler
Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Egitimi Ana Bilim Dali, Ankara, 2011, s. 44.

Can Hilal, Seyahat Acentalarinda paket tur satislar1 ve sonrasinda tiiketici sikayetlerine
yonelik bir arastirma, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Balikesir Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Turizm igletmeciligi ve otelcilik, Balikesir, 2006, s. 24.
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Ulasim konusunda paket tur ¢ok c¢ekicidir. Ciinkii s6z konusu paket turlar,
turistin gidecegi yonelim bolgesine vardiktan sonra lojistik karmasalar1 onlemektedir.
Bunun disinda IATA {iyesi havayollar1 veya charter havayolu sirketleri ile istenilen
giin ve saatlerde seyahat edilebilmektedir.

Bunun yaninda tur operatdrii tarafindan hazirlanan paket turlar gilivenlik
duygusu vermektedir. Paket turun avantajlarindan biri de rahathktir. Ozellikle yash
insanlar icin paket turlar kolaylik (bavul tasimak, cevreyi arastirmak gibi)
saglamaktadir. Bunun yaninda bilgiye ulasmak acisindan da kolaylik saglamaktadir.
Cilinkii ziyaret edilecek olan turistik ¢cekim yerleri hakkinda turistlere bilgi verecek ve
o yerleri gezdirecek bir turist rehberi bulunmaktadir. Ayrica miisterilerin talebine

gore degisik paket turlar da hazirlanabilmektedir.

1.1.3.2.2. Tur Operatorleri A¢isindan Paket Turlarin Tercih Nedenleri

Tur operatdrlerinin paket turlari tercih etmesinin sebepleri sOyle agiklanabilir:
Oncelikle tur operatdrii igin kar ¢ok ©nemli bir faktdr oldugundan, reklim
maliyetinin azaltmasi agisindan ¢ok avantajlidir. Paket turun satilmasinda bir katalog
yardimiyla ¢ok sayida paket tur satist yapilabilmektedir. Bunun yaninda tur
programlarinin tanitimi ve reklamin yapilmasi konusunda ulastirma ve konaklama
tesislerinin destegini almaktadir’®. Tur operatorii tarafindan bir araya getirilerek
olusturulan paket turu satin almak tiiketicilerin lehine olmaktadir. Cilinkii bir paket tur
icin 6denen fiyat, tatil bilesenlerinin ayr1 ayr1 satin alinmasi durumunda 6denebilecek
fiyattan ¢cok daha ucuzdur. Paket tur diizenleme aracilig: ile ulagtirma ve konaklama

isletmeleriyle biitiinlesme yada isbirligi olanaklarinin artmasi saglanmaktadir.

1.1.3.2.3. Diger Ilgili Isletmeler Acisindan Paket Turlarin Tercih

Nedenleri

Paket tur, seyahat pazarlarinda faaliyet gosteren diger isletmelere de
avantajlar1 saglamaktadir. Mesela seyahat acentalari, tur operatdrlerinin hazirlandigi
paket tur satiglarindan komisyon alarak yarar saglarlar. Konaklama ve tagimacilik

isletmeleri ise yatak-koltuk, doluluk oranlarmi arttirmaktadir. Ulkelerin, bolgelerin

" Ahipasaoglu Halit Suavi, Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigii, s. 130.
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ve hatta isletmelerin dolayli (iicretsiz) tamtimina katki saglamaktadir®'. isletmelerin
etkinlik ve verimliliklerini arttirmakradir. Ozellikle hizmet iiriinii oldugu i¢in paket

turlar 6nemli dl¢giide istihdam olanag: yaratmaktadir.

1.2. TURIZM LOJISTIiGi

Turizm, turistik yonden zengin degerlere sahip olan iilkelerin kalkinma
calismalarinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Turizm, milli geliri olumlu yonde, doviz
kazanci yaratir, istthdama katki saglar, altyapinin gelistirilmesine vesile olur, kamu
gelirlerini arttirabilir ve bolgesel — global- entegrasyon olusumunu hizlandirabilir*.

Gilintimiizde turizm sektoriinde yogun rekabet yasanmaktadir. Kiiresel rekabet
ortami; igletmeleri, Urettikleri tiriinleri kaliteli ve ekonomik iiretmeye, daha etkin
servis kalitesi vermeye ve miisterinin istedigi yer, mekan ve zamanda {irtinlerini
teslim etmeye zorlamaktadir’. Gegmisten giiniimiize ¢ok hizli gelisim yasayan
lojistik sektorii bugiin her iilke i¢in Onem tasimaktadir. Hem ulusal hem de
uluslararasi isletmelerde iiretim ve dagitim konulari 6nemli yer almaktadir®. Bu iki
islevi birlestiren lojistik kavrami daha 6nemli hale gelmeye baslamistir.

Literatiir taramasi sirasinda ¢ok genis bir alana sahip olan lojistik faaliyetleri
hakkinda ¢ok fazla tanim oldugunu tespit edilmistir. Lojistik, bir malin dogru yerde,
dogru zamanda, dogru miktarda, en yiiksek kalitede, en giivenli bir bi¢imde ve uygun
maliyetlerle bulundurulmasidir®”.

Lojistik Yonetimi Konseyi’nin (CLM) tanimina gore lojistik, miisterilerin
ihtiyaglarini kargilamak {izere her tiirli iirlin, hizmet ve bilgi akiginin, hammaddenin

baslangi¢ noktasindan, iriiniin tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik zinciri

31
32

Demirci, s. 40.

Tutar Filiz, Kocabay Meral ve Kilinc Nurcan, “Turizm Sektoriinde E-Ticaret Uygulamalari:
Nevsehir Ornegi”, Seleuk Universtesi Karaman I.I.B.F. Dergisi, Say1: 19 Yil: 9, Haziran 2007,
s. 197.

Tekin Mahmut, Zerenler Muammer ve digerleri, Bilisim Teknolojileri kullanimin isletme
Performansina Etkileri: Lojistik sektoriinde Bir Uygulama, V. Ulusal Uretim Arastirmalari
Sempozyumu, Istanbul Ticaret Universitesi, 25-27 Kasim 2005. s. 385.

Babacan, Muazzez. Lojistik Sektoriiniin Ulkemizdeki Gelisimi ve Rekabet Vizyonu, Dokuz
Eyliil Universitesi, izmir Meslek Yiiksekokulu Pazarlama Programi, 2005, s. 8.

Erding Tutar, Filiz Tutar, Handan Yetigsen, “Tiirkiye’de Lojistik Sektoriiniin Geligmislik
Diizeyinin Segilmis AB Ulkeleri ( Romanya Ve Macaristan ) ile Karsilastirmali Bir Analizi”,
KMU [iBF Dergisi, Y1l:11, Say1:17, Aralik 2009, s.192.

33
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icindeki hareketinin etkin ve verimli bir sekilde akis ve depolanmasinin saglanmasi,
kontrol altina alinmasi ve planlanmas siirecidir seklinde tanimlanabilir’®.

Lojistik, turizm sektoriinde, miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok énemli rol
oynamaktadir. Konaklama isletmeleri, havayolu sirketleri, turistik destinasyonlar,
seyahat acenteleri ve tur operatorleri yaygin sekilde lojistik siire¢ yonetiminden
faydalanmaktadir.

Son yillarda ‘Turizm lojistigi’ kavrami ortaya ¢ikmustir. Turizm lojistigi,
kaliteli turizm servisleri daha ucuz fiyatla sunmak amaciyla yer ve zaman ile ilgili
malzeme, insan, enformasyon, enerji, atik, bilgi ve sermaye’ nin dénﬁsﬁmﬁ’dﬁr”.
Odintsova’ya gore, ‘turizm lojistigi, tur diizelemesi, hazir iiriinlerin tiiketiciye kadar
tilkketicinin isteklerine gore getirilmesi ve bilginin iletim, depolama ve isletmesi
sirasinda meydana gelen islemlerin  planlama, izleme ve yOnetimi hakkindaki
bilimdir’*®*. Turizm lojistigi, turist i¢in tiretmek ve seyahat sirasinda turistlere hizmet
vermek i¢in maliyeti azaltarak karlar1 arttmak amaciyla etkin bir yolculuk ve bilgi
akis1 yonetimidir®’.

Turizm lojistigin unsurlari sdyle siralanabilir®:

a) Bilgi (tur planlamasi, siparis islemesi, talep tahminleri)
b) Turistlerin tagimasi (tasima modu ve tasima sirketi se¢imi)
c) Personel (turistlere hizmet veren insanlar).

Bu calismada ise yukarda belirtilen turizm lojistigin 3 unsurlarindan sadece

turistlerin tagimasi detayli bir sekilde incelenmektedir.

% Tseng Yung-yu, Yue Wen Long, Taylor Michael, “The Role Of Transportation in Logistics

Chain”, Proceedings of the Eastern Asia Society for Transportation Studies, Vol. 5, 2005,
pp-1659.

Dordevic Milasov, Kokic Arsic Aleksandra, Tourism Logistic System — Conceptual
Considerations, 4th International Quality Conference, Center of Quality, Faculty of
Mechanical Engineering, University of Kradujevac, May 19th 2010, s. 57.

OmuamnoBa T.H. Vmpasnenme moructudeckoir cuctemoit typhupm // Martepuansr 11
Bceepoccniickoii  HayyHO-mpakTH4yeckoil koH(pepeHnMH «CoBpeMeHHbIe TeHICHIMH
Pa3BUTHSA TEOPUM M TNPAKTHKH YIPaBJIeHHs OTeYeCTBEHHbIMH NpeINpPUSITHIMM.
Crasponois, 2008, ctp 48.

®omenko E.B., Oranmecsn JLJI., Antomkuna B.B., Jloructuka B CrparerndeckoMm
IInanupoBanuu u IlporHozupoBanmmuu Typuctuyeckoil [lestensHoctH, KpacHonmapckuit
COLIMAJIBHO-3KOHOMUYECKU uHCTUTYTCTp. IV Beepoccuiickoass HayYHO-NPAKTHYECKOAs
KkoH(pepeHun«sa KypopTHO- peKkpeanHoOHHbIIi KOMILIEKC B CHCTeMe PerHoHaJIbLHOIo
Pa3BUTHS: MHHOBAIIMOHHBIE NOAX0AbD», 2011, cTp. 62.

®omenko E.B., Oranecsn JI.JI., Automkuna B.B., ctp. 63.
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1.2.1. Turizm Lojistiginde Dagitim Kanallar1

Gilinlimiizde turizm lojistigi sektdriinde pazarlama politikalar1 igerisinde
dagitim kanallar1 6nemli bir yer tutar. Ciinkli pazarlama c¢abalarinin temel faydasi, bir
lrlinlin istenilen yerde ve zamanda hazir bulundurularak, bir iirline gereksinim
duyanlara sunulmasidir*'.

Dagitim kanali en genel tanimi ile: 'Bir malin iireticiden tiiketiciye dogru
hareket ederken izledigi yoldur'”. Dagitim kanalinda aracilar yer almakta olup
ireticiler ile tiiketiciler arasinda iligkiler kurularak mallarin hareketi saglanmaktadir.

Wanhill'ye gore™ (1998) dagitim kanalinda aracilarin  en &nemli
fonksiyonlarindan biri, saticilar ve alicilar bir araya getirerek yeni pazarlar
olusturmasi ve mevcut olan pazarlart daha verimli sekilde organize etmesidir.

Turizm lojistiginde dagitim, mal ve hizmetleri tiiketiciye dogru hareket
ettirmek yerine, tliketiciyi (turisti) mal ve hizmetlerin iiretildigi yere dogru hareket
ettirmek seklinde gergeklesen bir faaliyettir44. Burada en 6nemli kosul tiiketicilerin
tiretim yerine gelebilmeleri i¢in onlarin bilgilendirilmeleri ve {iriinii gérmeden satin
almalaridir®.

Turizm sektoriiniin,mal iiretiminin 6zelliklerinden ¢ok hizmet iiretiminin
ozelliklerini tagimasindan dolay1, turizm lojistigi sektoriindeki dagitim sistemi, mal
tireten igletmelerin kullandig1 dagitim sisteminden farklidur.

Turistik tUriinlerin tretilip depolanarak saklanmasi miimkiin olmadig1 igin,

yapilmasi gereken tek sey lreticiler, aracilar ve tiiketiciler arasinda bilgi akisini

' ipar Mehmet Sedat, Turizmde Destinasyon Markalasmasi ve istanbuk Uzere bir Uygulama,

(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Balikesir Universitesi. Sosyal Bilimler Enstitiisii. Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal1. Balikesir 2011, s. 13.
2 Bato Cizel Rabia, s. 54.
# Buhalis Dimitrios, Relationships in the ditriution channel of tourism: Conflicts between
hoteliers and tour operators in the Mediterranean Region. Global Alliances In Tourism And
Hospitality Management. The Haworth Press, 2000, p. 114.
icoz Orhan, Seyahat acentalar1 ve tur operatorliiii yonetimi, Dokuz Eyliil Universitesi,
Isletme Fakiiltesi, Turim Isletmeciligi Boliimii, 2. Baski, Ankara, 1998, s. 30.
Belber Burcu Giilsevil, Tatil Turizminde Turistlerin Konakalama isletmesi Tercihine
Kiiltiiriin Etkisi ve Konaklama Isletmeleri iizerine bir Uygulama (Doktora Tez1), Isletme
Anabilim Dali, Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilim Dali, Malatya, 2007, s. 36.

44

45
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saglayacak etkin bir iletisim agmm kurulmasmi saglamaktir®®. Biitiin bunlar
sebebiyle turizm sektoriinde dagitim kavrami, mevcut bir turistik liriiniin oldugu veya
tiretildigi yere, turistlerin getirilmesi i¢in yapilan faaliyetlerin tiimii olarak
tanimlanabilir. Sekil 1, turizm sektoriindeki dagitim kannallarini ve dagitim

zincirinde yer alan isletmeleri gostermektedir.

Sekil 1: Turizmde Dagitim Kanallar

Ureticiler Ulastirma Konaklama ve Diger
sistemleri vivecek-icecek turizm
isletmeleri isletmeleri
Toptanalar Tur D]Ieratﬁrleﬂ
. Seyahat telen
Perakendeciler o
v y v
Turistler

Kaynak : Demirci, s.58

[liskinin tiiriine goére turizm dagitim kanallar1 dogrudan dagitim ve dolayl
dagitim olmak iizere ikiye ayrilmaktadir*’. Dogrudan dagitim, isletmenin hi¢ bir
arac1 kullanmadan mal ve hizmetleri kendi satis orgiitleri vasitastyla dogrudan olarak
tiiketicilere ulastirilmasi olarak ifade edilebilir. Daha ¢ok yurt i¢i pazara yonelik
olarak yapilmaktadir ve genellikle sehir otellerinin kullandigi bir yéntemdir™.
Dolayli dagitim ise iiretici ve tiiketici arasindaki alim-satim iligkisinin hukuki ve
ekonomik bagimsizlig1 olan toptanci, yar1 toptanci, satis temsilcisi, komisyoncu ve

perakendeci  gibi aract  kuruluslar tarafindan  gergeklestirilmesi  olarak

% jpar Mehmet Sedat, Turizmde Destinasyon Markalasmas1 ve istanbul Uzerine bir

Uygulama. (Yaymlanmamis Yiiksek lisans tezi), Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Tiirizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dal1, Balikesir, 2011, s. 14.

*7" Bato Cizel Rabia, s. 55.

B i¢oz, s. 39.
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belirtilmektedir®®. Tablo 1°de, turizm lojistiginde dogrudan ve dolayli dagitim sistemi

gosterilmektedir.

Tablo 1: Turizm Lojistigin Dagitim Kanallar1

Aracilar

Ureticiler Alicilar

Bir asamah (dogrudan sistemi)

Tasima
Konaklama iki asamali Seyahat acentasi Miinferit ya
Yeme-icme sistem da grup yolcu

Oto Kiralama |
Uc asamali | Tur operatorii [Seyahat acentasi

Eglence sistem Tur toptancisi
Tatil Bolgesi
Gezi Dort Tur operatorii
asamali |Tur toptancis1  [Seyahat acentasi Ozel bir
Diger . " .
sistem diizenleyici

Kaynak : Bato Cizel Rabia, s. 56

Turizm lojistigin ~ dogrudan dagitim sistemleri ¢esitli asamalardan
olusmaktadir.

Tek asamali sistem: Dogrudan dagitim, isletmenin hig¢ bir araci kullanmadan
mal ve hizmetleri kendi satig Orgiitleri vasitasiyla dogrudan olarak tiiketicilere
ulastirmasi olarak ifade edilmektedir’®. Hizmetleri dogrudan iireticiden satin alan
miisteriler her zaman isletme i¢in diger miisterilere gdre daha karli olmaktadir™.
Ciinkii diger aracilara yapilan komisyon oOdemesi isletmenin nakit akigini
hizlandirmaktadir.

ki asamal sistem: Iki asamali dagitim sistemi turistik iiriin iireticileri ile

miisteriler arasinda yer alan Ornegin seyahat acentasi gibi bir aracinin bulundugu

# " Mucuk Ismet, Modern isletmecilik, Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2001, s. 303.

0 Emir Oktay, “Otel Isletmelerinin Pazarlanmasinda Seyahat Acentalarmim Rolii: Otel isletmeleri
Tarafindan Bir Degerlendirme”, Ege akademik review, Cilt: 10, Say1: 4, Ekim 2010, s. 1247.

' Bato Cizel Rabia, s. 57.
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sistemdir’”. Bu sistemin bazi avantajlar1 su sekilde 6zetlenebilir. Turistik {irtinlerin
alicisi, seyahati sirasinda bu alanda uzmanlasmis olan profesyonellerden yardim
almakta, turistik {iriin tiiketicileri degisik seyahat secenekleri konusunda aracilardan
ayrint1 bilgi elde edebilmektedir™. Ayrica bu sistemde yer alan aracilar fazladan bir
ticret almaksizin kendi miisterilerine ¢esitli konularda yardimci olmaktadir.

Seyahat aracilar1 ile yapilan 6demeler ¢ogunlukla bir tek fiyata degisik
hizmetlerden yararlanma seklinde gergeklestigi icin bu hizmetlerin {ireticilerine
yapilan ddemeler basitlesmekte, seyahat aracilari, hizmet {ireticilerinden indirimli
fiyatlar elde edebilmektedir’. Bu da miisteriler a¢isindan tatillerinin daha diisiik
maliyetli olmasin1 saglamaktadir.

U¢ asamal sistem: Turizm iiriinlerinin dagitiminda ii¢ asamali sistem; bir
seyahat acentasi ve bir de tur operatdrii gibi iki aracinin yer aldigi sistemdir’. Bu
sistem, tur operatorlerinin ya da tur toplancilarinin, iiriinleri ireticilerden biiyiik
miktarda ve daha indirimli fiyatlardan alinmasini saglamaktadir.

Dort asamal sistem: Bu sistem de ii¢ asamal1 sisteme benzemekle birlikte
devreye fazladan bir aracinin girmesi ile bir dereceye kadar farklilik géstermektedir.
Devreye giren tgilincli aract genellikle tur operatorleri ile baglantiyr saglayan bir
uzman ya da tur diizenleyicisidir’®.

Tur operatorlerinin ve seyahat acentelerinin dolayli dagitim sisteminde

onemli yerlere sahip olmasindan dolay1 onlar1 daha detayl1 incelemek gerekmektedir.

1.2.1.1. Tur operatorleri

Tur operatorliigii konusunda Avrupa'da ilk bilimsel ¢alisma ve arastirmalar
yapan Fransiz Turizm Uzmani1 Frangois Maurice, tur operatoriinii agagidaki sekilde
tanimlamistir: 'Kar amagli olan veya olmayan ekonomik faaliyeti, gotiirli paket turlar

seyahatler iiretmeye dayanan isletmeler tur operatériidiir'’

2 ebz, s. 35.

3 Bato Cizel Rabia, s. 58.

M iedz, s. 35.

> Albustanlioglu Tolga, Seyahat Acentacih@ ve Tur Operatorliigii, Seyahat Acenteciligi Ders
Notlari, Ankara 2009, s.10.

Icoz, s. 36.

Ataberk Emre, Tur operatorlerinin Paket Tur Organizasyonlarinda Hizmet Kalitesi ile
Miisteri Tatmini arasindaki {fliskileri Belirleyen Faktorler: Izmir 1li Ornegi,

56
57
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Tur operatorleri, tiiketicilerin tatilleri boyunca ihtiya¢ duyacaklar1 konaklama,
yeme-igme, eglence, ulastirma, rehberlik ve transfer gibi hizmetleri paket tur adi
altinda bir araya getirerek yeni bir {iriin olusturan ve bu iirlinii dogrudan veya seyahat
acentalar1 araciligiyla turistlere pazarlayan igletmelerdir™.

Tur operatorleri turizm sektoriinde degisik hizmetleri organize ederek, turistik
Urlinlin ireticisi olan isletmelerle miisteriler arasinda aracilik yapmaktadir. Bu
isletmeler genel olarak, turist i¢in hazir bir paket tatil olusturmak amaciyla temel
turistik hizmetleri, diger yan hizmetlerle bir araya getirip; anlagmalar yapan ve bu
hizmetleri hazirladiklar1  kataloglar ve brosiirler ile turistlere pazarlayan
kuruluglardir™ .

Nihai turistik hizmet sunucular1 olan ulastirma, konaklama gibi turistik {iriin
tireticileri agisindan, tur operatorleri, biiyiik faydalar saglamaktadir. Turistik iiriinler
stoklanamaz oldugu ve tiretildigi yerde tiiketildigi i¢in, tur operatorleri, turistik {iriin
tireticilerinin tUriinlerini onceden satin almak veya talep seviyesi hakkinda bilgi
vermek suretiyle bu isletmelerin is hacimlerini garantilemektedir®®. Bunun yaninda
tur operatorleri, satig, pazarlama ve iletisim c¢abalarmin maliyetlerini azaltarak
tiiketicilere rahat, giivenli ve olduk¢a ucuz bir tatil olanagi sunmaktadir.

Tur operatdrlerin faaliyetleri arasinda ugak kiralamasi 6zel bir yer almaktadir.
Tur operatdrleri ugak sirketleriyle anlagarak koltuk satin almakta, turistleri charter ya
da tarifeli ucaklarla tasimaktadirlar. Tur operatdrlerinin satin aldigi koltuk sayisi
genellikle arz ettikleri yatak kapasitesinden daha azdir®'. Ciinkii bir bélgenin
sunabilecegi yatak kapasitesi smirhidir. Buna karsilik bir iilkeye yonelik koltuk
kapasitesi daha fazladir. Boylece, tur operatorii talebin yiiksek oldugu donemlerde
yeterli yatak kapasitesine sahip olmakta, talebin diisiik oldugu zamanlarda ise,
rezervasyon iptali yapabilmektedir. Sekil 2, tur operatorleri, turizm isletmeleri ve

turisler arasindaki iligkiler géstermektedir.

(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal bilimler Enstitiisii,
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali, Turizm Isletmecigi Programi, izmir, 2009, s. 2.

8 (Can Hilal, s. 13.

¥ oz, s. 155.

0 Karamustafa Kurtulus ve Oz Mustafa, “Uluslararas1 Turizm Dagitim Kanali Deger Zincirine
Internet Katkisi: Firsatlar Ve Tehditlere Dayali Bir Degerlendiirme”, Dumlupinar Universitesi,
Sosyal Bilimler Dergisi, Say1 21, Agustos 2008, s. 276.

81 oz, s. 154.
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Sekil 2: Tur Operatérii Islemleri

Tasuma Araclar TUR. OPERATORU Paket Tuar
Tpads - Satmaltna -mejour (FKisa siareli
Crermi - Uretim M ttatily
Tren - Flezervasyon - Turne { Citcuit)
Dtobiis - MWliihasebe l/ -Eruwaziyer
Otomaohil -Ozel Geziler
Hotel-Ilotel
Tatil Kayi

Panziyon Satis

F estanrantlar Molktalan
Yan Hizmetler

Terciinan-Fehher

Transferler

3 eziler TUKETICI

sportif Faalivetler
Filtirel Faaliyetler
Ozel Geceler
Sigorta

Hediyeler

Kayanak: Hacioglu, s. 85

Tur Operatorleri, miisterilerin turistik iiriin veya hizmet isletmeleri ile daha
kolay seklinde karsilagsmalarina yardimecir olmaktadir. Tur operatorii ile seyahat
acentas1 arasindaki en Onemli fark, seyahat acentasinin miisteri talep etmeden
rezervasyon yapmayip yalnizca fiili talebe gore rezervasyonlarini yonlendirmesi, tur
operatoriiniin ise muhtemel talep beklentisine gore (potansiyel talep) calismasi ve
gerekli diizenlemeleri yapmasidir®.

Tur operatorleri de faaliyetleri tiirleri bakimindan; tek bir destinasyona
yonelik paket turlar hazirlayan tur operatorleri, kitle turizmi tur operatorleri,
uzmanlagmis tur operatorleri, yurt i¢i tur diizenleyen tur operatorleri ve karsilayici

tur operatorleri seklinde siralanabilir®.

2 oz, s. 154.
% Emir, s. 1248.
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1.2.1.2. Seyahat Acenteleri

28 Eyliil 1972 tarih ve 14320 sayili Resmi gazetede yayimlanan 1618 sayil
“Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu”nun birinci maddesinde
seyahat acentalar1 sOyle tanimlanmaktadir: 'Seyahat acentalari; kar amaciyla
turistlere ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence imkanlarini saglayan, onlara
turizmle ilgili bilgiler veren ve bu konuya iliskin tiim hizmetleri goren, turizm
ekonomisine ve genellikle Odemeler dengesine katkida bulunan ticari
kuruluslardir'.®* Kisaca seyahat acentesi, seyahat edenler ile hizmet iiretenler
arasinda yer alan aracit kuruluslardir®.

Diinya Turizm Orgiitii’ne gore seyahat acentalari, halka seyahat, konaklama
ve ulagtirma hizmetleri hakkinda bilgi veren, belirli bir komisyon karsiliginda ise,
seyahat hizmeti ireticilerinin iriinlerinin halka satis1 i¢in aracilik yapan
isletmelerdir®

Yapisal acisindan seyahat acentalari ii¢ gruba ayrilmaktadir:

1. Tur Operatorii Temsilcisi Acenteler: Sadece bir tur operatoriiniin
diizenledigi tatil ve gezi programlarini satmalar1 "tur operatorii temsilcisi acentalar1”
"tur satig acentalarindan" ayirmaktadir®”. Bu acentalar yasal, finansal ve yonetsel
acidan bagimsiz ¢aligmaktadirlar. Bununla birlikte perakendeci seyahat acentalarinin
tur satiglart disinda kalan ugak bileti, rezervasyon, ara¢ kiralama ve diger
etkinliklerinde de ayr1 ¢alismalar ve sozlesmeler yapabilmektedirler®®.

2. Tur Satis Acentalar1: Tur Satig Acentalari, toptanci seyahat acentalar1 veya

dogrudan tur operatorleri tarafindan hazirlanmis yurt i¢ine ya da yurt disina yonelik

64 Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu, Resmi Gazete, 21.09.1972, say:

14320, http://www.resmigazete.gov.tr/main.aspxhome=http://www.resmigazete.
gov.tr/arsiv/14320. pdf&main=http://www.resmigazete.gov.tr/arsiv/1420.pdf (14.12.2011).
Eglenoglu Goksel, Seyahat acenteleri ve tr operatorlerinde fiyatlandirma kararlarim
etkileyen faktorler ve muhasebelestirme, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi) Celal Bayar
Universitesi, Sosyal bilimler Enstitiisii, Isletme boliimii, Muhasebe-Finansman Yiiksek Lisans
Programi, Manisa, 2005, ss. 7-8.

Hacioglu, s.39.

Giiliz Ardilli, Turizm Ekonomisinde Deyahat Kuruluslarinin Yeri Uzerine Bir Inceleme,
(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Tktisat
Ana Bilim Dali, Kalkinma iktisad1 ve iktisadi Biiyiime Bilim Dals, Istanbul, 2006, s.55.

MuneeB Makcum Brnagumuposuu, Obecneyenne KOHKYPeHTOCIIOCOOHOCTH TypOIepaTopoB B
cdepe ycIyr Ha OCHOBe ceTeBOil (popMbI cOBITa, ABTOpedepar muccepTanuu Ha COMCKaHUE
YYCHOU CTENCHH KaHAHuaTa 3KoHoMIYeckuX Hayk, Cankr-IletepOypr, 2012, ¢.10.

65

66

67

68
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turlar1 satmaktadir®. Bu acentalar kisaca sor-sat olarak bilinen, miisteriden gelen
talep lizerine tur operatorii ya da toptancisini arayarak bos yer var ise satisi
gerceklestirme yontemini benimseyebilecekleri gibi tur operatdrlerinden kontenjan
alarak da risk iistlenebilmektedirler.”’ Tur satis acentalar1 portfoylerinde bir tek tur
operatOriiniin iiriinlerini  bulundurabilecekleri gibi birden ¢ok tur operatdriiniin
iirinlerini de bulundurup pazarlayabilmektedirler’'. Genellikle seyahat acentalari
birden ¢ok tur operatorii ile anlagsma yaparak miisterilere cesitli {iriinleri sunma yolu
ile gitmeyi tercih etmektedir’?.

3. Tur acenta zinciri: Tur acenta zinciri bir isim kullanarak tiim diinyaya
turlarni satan kurulustur”. Birkag tur operatorii ile anlasma yaparak sadece o tur
operatorlerin turlar sattig1 i¢in daha yiiksek komisyonlar almaktadir’*. Rusya’da tur
acenta zincire girmek i¢in Franchising icin aylik 140-600 dolar 6demek
gerekmektedir”.

Yurtdis1 baglantilar1 agisindan seyahat acentalar1 iki gruba ayrilmaktadir:

1. Karsilayic1 (Incoming) acentalar: Incoming seyahat acentalar1, yabanci tur
operatdrlerinin kendi iilkelerinden disariya gonderdikleri turist gruplarina gittikleri
iilkede hizmet vermektedir’®. Yerel tur operatorii olarak isimlendirilebilecegimiz
incoming seyahat acentalari, yerel hizmetleri yabanci tur operatorii adina araci olarak
degil temsilen ve vekaleten siirdiirmektedirler’”.

2. Gonderici (Outgoing) acentalar: Miisterilerinin ¢ogunlugunu grup
miisterilerinden ¢ok bagimsiz miisterilerin olusturdugu gonderici acentalar, yurt

disina tur diizenlemektedir. Yurtdisina diizenlenen bu turlarda Miisterilerden alinan

% Kpeutop Anexceit. IporpeccuBHbiii myts. Typuudo, Ned (729),1-7 despans, 2011, c.3

http://www.tourinfo.ru/history/pdf/2011/tourinfo-04_all 2011.pdf (13.01.2012).
™ Ataberk Emre, s. 19.
" Tamomoa  Epremms  Buamumuposma, OGocHoBamme  Jlormctuunckoii  Crparernu
KonkypenTtocmocobnoctu TyporepatopoB, ABTopedepar, quccepTanni Ha COMCKaHUE yUEeHOU
CTETICHHU KaHIHIaTa YKoHOMIYecKknX Hayk, Cankt-IletepOypr, 2006, ctp. 4.
KpbuioB Anekceit, ctp. 5.
l'amonosa EBrenns BiagumuposHa, ctp. 11.
Tunel TypMCTHYeCKHMX AreHTCTB M y KOro Jy4lle HOKynath TypsI? http://www.assol-
tours.ru/tipy_turisticheskikh agenstv i u_kogo luchshe pokupat tury.html (14.01.2012).
Tunsl TypucTHyeckux arentcTB. Http://www.odissey-tour.ru/index.php/likbez/2012-01-17-03-
16-54/412-2012-01-17-03-02-14, (4.02.2012).
Oner, Cigdem. Seyahat Ticareti, Istanbul: Literatiir Yaymcilik, 1997, s. 95.
Ardilli Giiliz, Turizm Ekonomisinde Seyahat Kuruluslarimn Yeri iizerinde bir inceleme,
(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Iktisat
Ana bilim Dali, Istanbul, 2006, s. 53.
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rezervasyonlar konaklama isletmelerine en az bir ay dnceden onaylatilmaktadir’.
Gonderici acentalar yurtdisinda organize edecekleri turlar i¢in yabanci bir tur
operatoriiyle anlagsma yapmakta ve bu turlar1 yurt i¢inde yerli miisteriye paket tur
olarak satmaktadirlar. Misterilerin vize ve pasaportlariyla ilgili islemleri de

génderici acenta tistlenmektedir”’.
1.2.1.3. Seyahat Acentasi fle Tur Operatérii Arasindaki Fark

Birbiri ile bagh hatta ¢ogu zaman i¢ ice calisan tur operatorleri ile seyahat
acentalar1 arasinda bazi farklar vardir. Yukaridaki tanimlardan anlasilacagi gibi ana
farklar sdyle siralanabilir.

Tur Operatorii turistik {dirlinlerin unsurlart ve hizmetlerini birlestirerek
hazirladig turistik {irtinii satar. Buna gore tur operatorii turizm pazarinda iiretici rolii
oynamaktadir. Seyahat acentalar1 ise perakendecidir.

Bunun yaninda tur operatorii muhtemelen talep beklentisine gore ¢alistigi igin
talep olusmadan turistik {iriinii hazirlar, stoklar ve bundan sonra satar, seyahat
acentalar1 ise talebe gore rezervasyonlarini yaptigi i¢in iirlin stoku yapmadan satar
Yukaridaki belirtilen farklardan dolay1 tur operatoriiniin satis riski seyahat acentasina

gore ¢ok daha fazladir. .
1.2.1.4. Dagitim Kanallarindan Beklentiler ve Istekler

Turizm lojistiginin dagitim sistemi iginde 4 temel unsur ve birim yer
almaktadir. Bunlar sirasiyla; ireticiler, tur operatorleri, seyahat acentalar1 ve
tiiketiciler (turistler) dir®. Bu birimlerin turizmde dagitim sisteminden beklentileri ve
istekleri asagidaki gibidir®':

Ureticiler:
A Yiiksek satig hacmi,

A s hacminde siireklilik,

® icoz, s. 86.

" Oner,s. 102.
8 ¢oz, s. 38
1 Albustanlioglu, Tulga. Seyahat Acenteciligi Ders Notlari, Ankara, 2009, s. 11.
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A Yatirnmin hizli geri doniisi (karlilik),
A Diigiik maliyetli dagitim kanallari,
A Dabha fazla sayida dagitim kanalinin iiriine yonelmesi ve ilgi duymasi,

A Miisteri tatminin saglanmasidir.

Tur operatorleri :
A Yiiksek satis hacmi,
A Yiiksek kar orani,
A Ureticinin giivenilir olmas,
A Disiik risk,

A Perakendeciyi harekete geciren liriinler sunmaktadir.

Seyahat Acentalar:
A Yiiksek satis hacmi,
A Yiiksek karlilik,
A lyi bir imaj,
A Giivenilirlik,
A Uretimde diizenli ve siirekli yenilik,

A lyi hizmet, iiriin farklih@ saglamaktadr.

Tiiketici (turist):
A Uriinden tatmin olma,
A Uriin hakkinda detayl bilgi,
A Uriin ¢esidi ve alternatif iiriinler,
A Alternatif degerlendirme ve karar vermede katki,
A Az zaman kaybi,
A Diigiik maliyet,
A Hizmetlerin yiiksek kaliteli,
A Bireysel olarak taninma ve kabul gorme (itibar),
A Daha az formalite,

A Personelin kibarligi.
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1.3. TURIZM ULASTIRMASI

Genel olarak turizm denilince ilk anda akla gelen ulastirma’dir. Ciinkii turizm
hareketleri, ulastirma yol ve araglar1 olmadan gergeklesemez. Turizmi ihtiyag¢ haline
getiren, ona deger veren nedenlerden en dnemlisi ulagtirmadir.

Ulastirma, Ingilizcede “transport” teriminin karsiligi olarak kullanilir, ayni
anlam1 ifade etmek {lizere c¢esitli sekillerde tamimlanabilir. Ulastirma, hizmeti
insanlarin ya da esyalarm bir yerden diger bir yere tasmmasidir®®. Bu tagmma
sirasinda amag¢ hem bir yarar elde etmek hem de mallarin ya da insanlarin en uygun,
giivenilir, rahat ve ekonomik bir sekilde tasinmasini saglamaktir.

Bunun yaninda ulagtirmanin gelismesi, turizmin gelismesine yol agmakta ve
boylece aralarinda dogrusal bir iliski bulunmaktadir. Ulastirma endiistrisinin gelisimi
ile gerek hizli gerekse toplu ulagim imkan1 saglayan araglarin kullanilmasi saglanmas,
zamani ve yeterli mali giicii olmayan kisiler, turizm hareketlerine katilmislardir®.

Ulasgtirmanin  turizm bakimindan ©nemi asagidaki maddelerdeki gibi
gruplandirilmistir™:

- Ulastirma, bir iilkenin turistik bolgelerinin kolayca ziyaret edilmesini
saglar® .

- Ulastirma, turizm ag¢isindan doviz girdisi saglayan bir kaynaktir.

- Ulastirma aracglari, sadece insanlar1 bir yerden bagka bir yere tasimakla
kalmayip; ayn1 zamanda gittikleri lilkenin veya bolgenin ekonomik ve turistik agidan
gelismesine, o yorenin sosyal yasantisinin canlilik kazanmasina da yol agmaktadir.

Endiistriyel sektorde genel olarak ulastirma sistemleri, mal ve hizmetleri
tilkketicilerin bulundugu yerlere tasir, ama turizm sektoriinde ulastirma sistemleri
tiiketicileri, yani turistleri, turistik mal ve hizmetlerin {iretim ve tiiketiminin yapildig1
yerlere tasimakla daha degisik ve daha ekonomik bir hizmet sunmaktadir®. Sekil 3,

endiistriyel sektordeki ve turizm sektoriindeki ulastirma sistemleri arasindaki farki

82 Ahipasaoglu H.Suavi, Arikan Irhan, Seyahat Isletmeleri Yonetimi Ve Ulastirma Sistemleri,

Detay Yayincilik, Ankara, 2003, s.42.

Ahipasaoglu, Arikan, s. 43.

84 Ataberk, s. 9.

% Sansli Cemal, Hava Yolu ile Yolcu Tasimaciiginin Tiirk Turizmi icindeki Yeri ve Onemi,
(Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
Ana Bilim Dali, Istanbul, 1989, s.37.

Ahipasaoglu, Arikan, s. 44.
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gostermektedir.

Sekil 3: Endiistriyel ve Turizm Sektorlerinde Ulastirma Sistemleri

Endiistriyel Mallar Turistik Mal ve Hizmetler
Uriin (mal) Tiiketici (turist)
Dagitum (mal tagirnacthdn Dagitun (insan tagmmacihdy)
I Iy
Tiiketici Uriin (turistik mal ve hizmet)

Turizm ulastirmasi, insanlarin turistik amaglarla yaptiklar1 seyahatlerde
ekonomik prensiplere uygun olarak, turizm pazarlarindan, turist ¢cekim merkezlerine
hizl, giivenli, diizenli bir sekilde tasmmasini saglayan bir hizmet faaliyetidir®’.

Diger bir tanimda ise; ulagtirmanin ekonomik fonksiyonlarindan en 6nemlisi
insanlarin kisisel isler, eglence ya da seyahatleri i¢in bir yerden bagka bir yere
tasinmasi hizmetidir®®.

Yukaridaki yapilmis olan tanimlara gore turizm ulastirmanin 6zelliklerini su
seklinde siralamak miimkiindiir:

a) Turizm ulastirmasi, insanlarin tatil amaci ile seyahatlerinde, turizm
pazarlarindan, tatil yerlerine taginmasi ile ilgilidir.

b) Turizm ulastirma sistemleri, ekonomik prensiplere uygun olarak, insanlara
olduk¢a diisiik bir fiyatla, harcanilan zamanin azaltmasini saglayan bir 6zellige
sahiptir.

c) Turizm ulagtirmasi, 6zellikle ulastirma sistemleri arasinda koordinasyonu

saglayan bir faaliyettir.

d) Turizm ulastirmasi, hiz, giiven ve diizenlilik gibi 6zellikleri tasiyan rasyonel
bir faaliyettir.
e) Turizmde ulastirmasinda bir hizmetin gergeklestirilmesi i¢in ara¢ lazimdir.

8 Sansly, s. 38.

% Demir Nurullah, Tiirk Sivil Havayolu Ulastirmasinda Yeniden Yapilanma ve Bolgesel
Havayollarimin Turizme Etkisi, (Yaymlanmanmis Doktora Tezi), Istanbul Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Turizm Bilim Dali, Istanbul, 1997, s. 46.
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f) Bunun yaninda ihtiya¢ duyuldugu an ve yerde iiretilen ve aninda miisteri
tarafindan tiiketilen bir 6zellik tasimaktadir.

Tur operatorlerinin hazirladig1 paket turlarda ulastirmanin rolii, dnemi ve
etkisi ¢ok bliyliktlir. Tur operatorii, paket turu organize ederken, ilk once gidilecek
hedef bolgeye ulagimin nasil saglanacagini ve hangi ulastirma aracinin ya da
araclariin kullanacagini belirlemek zorundadir®. Genel olarak, dig iilkelerde tatil
yapmak isteyenlerin toplam tatil harcalamalarinin hemen hemen yarisindan biraz
azini ulastirma i¢in harcadiklari, yarisindan biraz fazlasini1 da konaklama ile birlikte
yiyecek-icecek hizmetleri «lokantalar, kafeteryalar», dinlenme hizmetleri, «sehir
gezileri, eglence yerleri», ¢esitli mal ve hizmetler «hediyelik esya, doviz islemleri»
gibi diger faaliyetlere harcadiklari sdylenebilir’®. Ancak paket turlar ise karistigi
zaman, turist harcamalarinin, ulagim unsurunu ayirmak oldukg¢a zordur.

Sekil 4’de, turizmde genel ve yerel ulasimin yer verilmektedir. Seklin
incelenmesi ile kolay anlasabilecegi gibi turizm sektoriinde ulastirma {iriin

bilesenlerinin en dnemlilerinden biridir.

Turist weren Turist Alan Dlibro “ar
Ulke - ke i Moltasi1 ’
Balge Bolge
Yire Ana Tire Yerel

Tlasim Tlasim
ik (Baglangig) Llakro Varg Iviloro MWarig
Moltas TS ™™ Moktasi T T Moktas d

Kayanak : Ahipasaoglu, Arikan, s. 45

Turizmde kullanilacak ana ulagtirma aracina olan talebi belirleyen etkenler

- 1
asagida siralanmistir”’;

8 Sansli, s. 38.
Ahipasaoglu, Arikan, s. 45.
Ahipasaoglu, Arikan, s. 45.
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- Ulastirma hizi,

- Konfor,

- Glivenilirlik

- Y 6nelimin uzakligi

- Ulastirma hizmetinin fiyati,
- Kisinin harcanabilir geliri.

Her hizmet {iriiniinde oldugu gibi ulastirma {riinii de tiiketiciye c¢esitli
avantajlar sunan paketler olusturmaktadir. Ulastirma {iriiniinde en 6nemli verilerin
hizmet yogunlugu ve uygunlugu, ulasim noktalar fiyatlar ve tarifeler, kapasiteler ve
buna paralel olarak ulasim aracinin giivenilirligi ve konfor olarak sdylenebilir’”.
Ulasim {iriiniiniin en 6nemli 6zelliklerinden biri bu {iriiniinii ¢esitlendirilmesinin ve
renklendirilmesinin zorlugudur. Ulastirma iirlinlin de ana eleman1 ara¢ olduguna
gore, iirlin o aracin teknik 6zellikleriyle bagli kalmaktadir. Ugak endiistrisinin tirettigi
ucaklar tip olarak, konfor olarak i¢ kabin dizayni, kabin hizmetleri hatta hostes
davranislarina kadar her sey tek tip olarak ortaya cikmistir”. Hatta hava tagimaciligi
sektoriinde ulusal ve Uluslararasi kurallarin kat1 bir bigcimde uygulanmasi fiyat, sinif,
hizmet, bilet satisi rezervasyon hizmetlerinin dahi tektiplesmesine sebep olmustur.

Ulasim {iriiniinli pazarlanmasindaki en 6nemli engelleri iiriinii olusturanlarin
kontrolii disinda gelisen "dis etkenler" olusturur. Bunlar ulasim sektoriindeki
teknolojik gelismeler (sektorii sarsacak yenilikler), bilgi ag1 teknolojisi, hiikiimetlerin
koyduklar1 kurallar, yakit fiyatlarindaki oynamalar, ulusal ve uluslararasi ekonomik
krizler, para piyasasindaki degisiklikler olarak 6zetlenebilir™.

Yolcu tasimacilignda, uzun, kisa ve orta mesafeli ulasimdan s6z etmek
miimkiindiir. Ozellikle uzun ve orta mesafeli seyahatlerde havayolu tasimaciligi
tercih ederken, kisa mesafeli seyahatlerde kara ve demiryolu tagimaciligi tercih
etmektedir. Denizyolu tasimaciligi ise her lic mesafede de kullanilabilecegi gibi
genellikle orta ve uzun mesafeli turlarda kullanilmaktadir”. Turistlerin temel amaci,

turistik yerlere kisa siirede ulasarak, tatil yerinde uzun bir siire kalabilmektedir. Hig

2 Demir, s. 47.

% Oner, s. 45.

% Demir, s. 49.

»  Yiiksek Gokge ve digerleri, Turizm Ulastirmasi, T. C. Anadolu niversitesi Yayini no: 2763,
Acgikogretim Fakiiltesi Yayini no: 1721,
http://eogrenme.anadolu.edu.tr/eKitap/tsh205u.pdf
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kuskusuz, boyle bir turizm hareketinde mesafe unsuru etkili olmakta ve seyahatlerde
havayolu ulastirma tiirii tercih edilmektedir’®. Bu egilim genelde, giiniimiiz turistinin
zamaninin az ve degerli olmasi nedeni ile tatil i¢in ayirdig1 turizm siiresinin biiyiik
bir kismini ulagim faktoriine tahsis etme hususundaki isteksizligi ile agiklanabilir.
Ulagim aracinin hiz1 arttik¢a, tatil yerindeki kalis ve konaklama siiresinin de arttigini
gostermektedir.

Uluslar arasi turizmde en ¢ok kullanilan ulastirma sisteminin havayolu olmasi
nedeniyle bu ¢alismada havayolu tasimaciligi konusuna odaklinilmistir.

2009 yilinda diinyada 1.200.000.000 kisi tarifeli uguslarla veya carterlar'la
seyahat etmistir Bu diinyadaki seyahat potansiyelinin %50'sini olusturmaktadir. Hava
ulagimi1 endiistrisi senelik 200 milyar dolarlik bir ciroya ve li¢ milyon kisilik igveren

giiciine sahiptir’’.

1.4. HAVA YOLLARI iLE TURIZM

1960’1 yillarda tiim diinyada turizm hareketlerinde 6nemli bir talep artist
yasanmugstir®. Turizmdeki bu talep artigmi izleyen yillarda, uluslararasi hava
tasimaciliginda, ulastirmanin baska hi¢bir dalinda goriilmeyen gelismeler
gerceklesmistir. Havayolu teknolojisindeki ilerlemeler, jet ugaklarinin, genis gévdeli
ucaklarin kullanimi ve ucuz petrol uluslararast hava trafigini olumlu yo6nde
etkilemistir’”. Aym1 dénemde carter ucaklarimin kullanilmaya baslanmasiyla birlikte
havayolu ulasimi ucuzlayarak kitlesel turizmi yaratmig ve havayolu tasimaciligi
mesafeleri kisaltarak diinyay1 birbirine yaklastirmistir. 1973 yilindan sonra, tiim
tilkelerde bas gosteren yliksek enflasyon diizeyi ve ulusal gelirlerdeki azalma, yolcu
trafiginin artis hizin1 diistirmiistiir. Hava ulastirmasi, 1974 yilindaki petrol krizinden
etkilenmisse de, bir siire sonra yeniden eski canlihigia kavusmustur'®. 1980 yili ise

sivil hava ulastirmast i¢in kriz yilidir. Bu krizin iki ana nedeni vardir. Birincisi,

96
97

Ahipasaoglu, Arikan, s. 47.

BespyxoB /1. A., IlepcunextuBer Pazsutust Yaprepusix [lepeBo3ok B Typuctmueckom busnecce
Poccun. Typusm u KyasTypHoe Hacieaue.  MeXBY30BCKHH COOpHHK Hay4yHBIX TPYIOB,
http://tourlib.net/statti_tourism/bezrukov.htm (4.02.2012).

Arikan, Irfan. “Havayolu Ulasim ile Turizm iliskisi Ve Havaalanlari”, Anatolia: Turizm
Arastirmalari Dergisi, Y11:9, Anatolia, 1988, s. 47.

9 Arikan, s. 47.

1% Ahipasaoglu, Arikan, s. 112.
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sirketler arasindaki rekabet sonucu olusan koltuk kapasitesi fazlaligi, diger ise ikinci
petrol krizidir. 1980'li yillardan sonra havayollar1 tasimaciliginda hizli gelisim
gozlenmektedir''.
Hava trafiginde yasanan biiyiimenin nedenleri asagidaki  gibi
siralanmaktadir'®.
Havayolu ile yapilan seyahatlerin ger¢ek maliyetlerindeki diisiis,
Ekonomik aktivitelerdeki artis,
Harcanabilir gelirdeki artis,
Politik istikrar ve istikrarsizliklar,
Seyahat kisitlamalarindaki esneklikler ve ilkili anlagmalar,
Turizm tanitimlari,

Bos zamanlarin artmasi,

Etnik baglarin genislemesi,

S T T ST S S S

Hava ulastirmasindaki liberalizasyon ile diisiik ticretli seferlerin piyasaya
sunulmasi.

Havayollari, turistik seyahatlerde talep yaratici listiin hiz1 ile, zamani az ve
degerli olan giiniimiiz turistinin seyahatlere katilamasina, yeni bolgelerin turizme
ac¢ilmasina ve turist ¢cekim merkezlerindeki konaklama siiresinin uzatilmasina imkan

. 103
vermektedir .

Bunun yaninda havayolu ulastirmas1 giivenlik ve konfor gibi
Ozellikleri nedeni ile seyahat edenler tarafindan en ¢ok tercih edilen ulastirma
modlaridan birisi konumundadir.

Havayolu tasimaciligi o6zellikle gelismis {lkelerde saglik ve iletisim
hizmetleri gibi, giinliik yasamin vazgecilmezlerinden birisidir ve ayni1 zamanda
sosyal gelisme ve ekonomik biiylime iginde gereklidir. Havayolu ulagtirmasi sadece
gelismis llkelerde degil, ayni1 zamanda gelismekte olan iilkelerde de ticaret ve turizm
acisindan cok énemlidir.'®

Havayolu yolcu tagimaciliginda tasimalar tarifeli ve tarifesiz olmak iizere iki

baslik altinda ele alinmaktadir.

"' Bupxakos M.B., Huxudopos B.H. HNunpycrpus typusma: IlepeBosku. CII6.: M3marensckuit

nom I'epna, 2001 r., cTp. 123.

102 Arikan, s. 50.

103 Demir, s. 58

194 Aktepe Cemalettin ve Sahbaz R. Pars, Tiirkiye’nin En Biiyiik Bes Havayolu isletmesinin
Marka Degeri Unsurlar1 Agisindan incelenmesi Ve Ankara ili Uygulamasi, C.U. iktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi, Cilt 11, Say1 2, 2010, s. 70.
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1.4.1. Tarifeli Hava Tasimacilig1

Havayolu yolcu tagimaciligi yapan isletmeler yilin belirli donemlerinde

195 {lan edilen bu

(genellikle yaz ve kis olmak iizere yilda iki defa) tarife ilan ederler
tarifelerde isletmeler, yilin hangi doneminde, ayin hangi giinlerde, hangi noktalar
arasinda ve hangi frekansla ucus yapacaklarmi kamuoyuna bildirirler'®.
Havayolunun faaliyet gosterdigi cografyay1 kapsayan ugus ag1 ve bu ucus agindaki
ucus noktalarina yapilan seferlerin yogunlugu bir havayolunun degerlendirilmesinde
onde gelen kriterlerden biridir'”’.

Havayolu tasimaciliginin tasima modu olarak tercih edilmesinin 6nde gelen
faktorlerinden biri ulasim siiresince gececek zamanin minimize edilmek

istenmesidir'®®

. Bu nedenle ister yolcu, ister yiik tasimaciliginda olsun miisteriler
normal tasima bedelinin tizerinde bir iicret ddemeyi kabul edebilirler'””. Fiyat (gelir)
bakimindan havayolu tasiyicilar a¢isindan bir avantaj olarak goriilebilecek bu durum,
tagtyictyr Onemli bir sorumluluk altina sokmaktadir. Bu sorumluluk, ulasimda
havayolunu tercih edenlerin zaman faydas: talebeni karsilamak, dolayisiyla

zamaninda kalkis yapmaktadir''”.

Bu noktada onemli olan tarifede ilan edilen
saatlerde, gecikme ya da iptal olmaksizin ugabilmektedir.

Ugus tarifelerinin hazirlanmasinda ugus emniyeti, hizmet kalitesi, verimlilik
ve ekonomiklik kriterleri gz oniinde bulundurmaktadir. Bu kriterlerden siiphesiz en
oncelikli olan ugus emniyetidir''".

1952 yilinda CEAC Avrupa Sivil Havacilik Teskilati, uluslararasi tarifeli
ucuslarin 6zelliklerini asagidaki sekilde belirlemistir''?:

1) Uguslar bir devletin hava sahasindan bagka bir devlete yapilir.

2) Yolcu, yiik tasiyan ve belirli ticret 6denen tiim uguslar herkese agiktir.

5 Ozgiir Karagiille Ali, Tasimacihk Sektoriinde Havayolu ve karayolu isletmelerinin

Karsihkli beklentileri ve Bir Entegre Yolcu Tasimacihgn modeli Onerisi, (Yaymlanmamis

Doktora Tezi), Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal1, Yonetim

Organizasyon Bilim Dals, Istanbul, 2007, s. 7

Ahipasaoglu, Arikan, s. 126.

197 Oner, s. 43.

1% Ahipasaoglu, Arikan, s. 127.

199 Ozgiir Karagiille, s. 8

10 Sansly, s.43.

" Ozgiir Karagiille, s. 9.

"> Hacioglu Necret, Seyahat Acentacih@ ve Tur Operatorliigii, VIPAS A.S. Uludag Universitesi
Giiglendirme Vakfi, Yaym No 161, Bursa 2000, s. 9.
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3) Uguslar oOnceden belirlenen saatlere ve kalkis-varis noktalarima gore
gerceklesir.

Tarifeli seferler diizenleyen havayolu sirketleri, pazardaki rekabet durumuna
gore, Ozel fiyatlar uygulayarak mevcut pazardaki paylarimi korumaya ve yeni
pazarlarda rekabet ortami aramaya ¢alisirken, 6zellikle dis hatlarda birden fazla fiyat

tiirii uygulayarak, fiyatlari cazip kilmaya caba gostermektedir' .

1.4.2. Tarifesiz (Carter) Hava Tasimacihigi

Tarifesiz seferlerle ilgili gelismeler 1950’lerde baslamistir. Bu gelismeler
1960’larda hiz kazanmistir''*. Ozellikle Amerika’da Kuzey Atlantik hattinda tarifeli
ve tarifesiz seferler diizenlenmistir. Basta kisa mesafeli olan bu seferler zamanla
uzun mesafeli tasimacilik pazarlarma yayilmistir'".

1968’de her sey dahil oldugu paket turlar i¢in tarifesiz seferler kullanilmaya
baslamistir (Inclusive Tour Charter ITC). Tatil pazarmin bu gelisimi Amerika’da
tarifesiz sefer yapan isletmelerin hizla gelismesine neden olmustur. Giiniimiizde
paket turlarda en ¢ok kullamlan ulastirma araci ucaklardir''®. Tarifesiz ucuslari
giiven, konfor ve fiyat yoniinden rekabet kabul etmeyen bir ulagim c¢esidi
olmustur''”.

Havayolu yolcu tasimaciligindaki pek cok terim gibi ‘charter’ terimi de
yabanci kaynakli bir terimdir. Carter, iki iilke arasinda herhangi iki iilkeden birinin
bayragii tasiyan ugaklarla yapilan hava tagimaciligidir. Carter belli bir u¢agin belli
bir siire icin belirli giin ve saatlerde iki havaalan1 arasinda bir veya birkac tur
operatdrii tarafindan riskleri tamamen kendilerine ait olmak iizere kiralanmasidir''®.
Kiralayan taraf ugagin tiim kira riskini iistlenmektedir. Genel olarak ucagin kira
licreti tiim masraflar1 igeren bir esasa dayanir. Ucagin inis-kalkis, hava kontrol

119

ticretleri, inis miisaadeleri yakiti, sigorta {icreti i¢indedir . Ancak hava alan1 yolcu
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Ahipasaoglu, Arikan, s. 126.

Demir, s. 63.

Hacioglu, s. 9.

Akkilic M. Emin, “Turizm Pazarlamasinda Faydalar ve Bir Turist Tatmin Modeli Onerisi”,
Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 13, Say1: 2, Elazig, 2003, s. 214.

17 Can, s. 36.

""" Ahipasaoglu, Arikan, s. 128.

19 Oner, 45.
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vergisi'nin hangi tarafin 6deyecegi anlagsmaya bagli olarak belirlenir. Tarifesiz

seferler alan tur operatorii belirli bir risk alip bunu tur paketi i¢cinde maliyetine

120
oturtur "

Tarifesiz ugak kiralama islemleri cesitli sekillerde olabilmektedir'*'.

A Tam (Full) Carter: bu durumda ugagin tiim koltuklar tek bir tur operatdriine
kiralanir.
A Kismi (Part) Carter: Bu durumda kiralayan firma ucagin koltuklarinin

boliimler ayirarak birden ¢ok operatore kiralama yoluna gider.

A Koltuk Carter: Istisnai bir durumdur. Carter isletmesi belirli tarihlerde ugus
yapacagint bildirir ve seyahat acentalarindan koltuklarimi belirli bir yolcu
kesimine (mesela iscilere) satmasini talep edebilir

Tarifesiz hava yolcu tasimacilir asagidaki gruplara ayrilir: '

A Hava taksiciligi (Air taxi) Az koltuk kapasitesi olan hava ulasim araglar ile
yapilir.
A Ozel amach carter seferleri (Own use charter flights): Ucus iicretini ugagi

kiralayan sahis veya kurulus 6der. Bu iicret yolculardan tahsil edilmez.

A Ortak iligkili gruplara yonelik c¢arter seferleri (Affinity group charter flights):
ortak iliskili bir grup (belirli bir kurulus tiyesi, kuliip) i¢in kiralanir.
Ogrenci garter seferleri (Student charter flights)
Tur kapsamli carter seferleri (inclusive tour charter flights): ucak, bir veya
birkag¢ seyahat acentasi tarafindan kiralanir. Yolcularin 6dedigi iicret, seyahat
siiresince ulastirma, konaklama ve hava alan1 — otel — hava alani transferleri
ile diger yerel hizmetleri kapsar.

A ABC carter seferleri (Advance booking charter flights) bir veya birkag
seyahat acentasi belli bir ugus i¢in dnceden belirli sayida koltuk satin alirlar.

A Ozel olay carter seferleri (special event charter flights) olimpiyatlar, diinya
futbol sampiyonasi gibi 6zel etkinlikler i¢in diizenlenen tarifsiz seferlerdir.
Havayolu yolcu tagimacilariin kamuoyuna ilan ettikleri tarifelerinin disinda

belirli donemlerde (mesela turizm sezonu, haci asilmaciligi) talebin artmasinin

Ahipasaoglu, Arikan, s. 129
Ahipasaoglu, Arikan, s.132.
122 Arikan, s.48.

32



sebebiyle talebin yogun oldugu noktalar arasinda tarifesiz seferler yapmalar soz
konusu olmaktadir'>.

Tarifesiz tasimalarin siirekli olmayis1 bir dezavantaj olmakla birlikte seferin
karsilanmay1 bekleyen bir talep iizerine sunulmug olmasi nedeniyle doluluk oraninin
oldukga yiiksek olmasi bir avantaj olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tarifeli seferler,
gerceklesen talebe bakilmaksizin belirli giin ve saatte yapilmak zorunda oldugu igin
talebin diisiik oldugu giin ve saatlerde birim maliyetlerin karsilanamamasi soz
konusudur'?*. Oysa tarifesiz seferler talebin yogunlugu nedeniyle olusan seferler
olduklar1 i¢in bu seferlerin yiiksek doluluk oranlari birim maliyetlerin kargilanmasina
ve karlihgin artmasina yol agmaktadir'?.

Tur operatorleri tarifesiz ucuslarini kullanarak tiiketicilere daha diisiik
kalitede, fakat tarifeli seferlerden ¢ok daha ucuza bir tiriin sunarlar'*°.

. Literatiirde tarifesiz seferlerin daha ucuza {iriin sunabilmelerinin sebebi olarak

asagidaki siralananlar gosterilmektedir'?’:

. Tarifesiz seferler sadece rantabl olan hatlarda yapilir.
o Tarifesiz seferlerinde ortalama doluluk orani ¢ok yiiksektir (% 85 civarinda)
. Carter sirketlerinin genel masraflar tarifeli ugaklarinkinden daha azdir (ugak

bakamu, personel, yer hizmetleri gibi).

. Tarifesiz seferlerde ugagin koltuklar1 toptan satildigindan pazarlama masrafi
yoktur.

Tarifesiz ucuglarinin tliketiciler ve isletmeler i¢in bazi avantaj ve
dezavantajlar1 vardir. Eger carterlar istenilen miktarda satilmazsa, iki ya da daha
fazla ucus carter isletmecileri tarafindan tek ugus halinde birlestirilebilir. Bu da
hareket saatlerinde, programlarda ve havaalanlarinda son dakika desisikligine neden

olur'?®

. Carter son dakikada fiyat artisina daima agiktir. Yani akaryakit fiyatindaki
artig, bilet fiyatlarinin da artmasina yol agabilir. Carter’lar yasal olarak hareket

tarthinden on giin Oncesine kadar fiyatlarin1 %10 oraninda arttirma hakkina
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125 Oner, s. 47.
126 Can, s. 26.
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sahiptirler129. Tarifesiz uguslari, ugus zamaninda tam olarak uyma konusunda tarifeli
ucuslar kadar garantili degildir. Tarifesiz seferlerde iptallerle karsilasilabilir'*°.

Tur operatorleri tarifesiz ucuslarini kullanarak tiiketicilere daha diisiik
kalitede, fakat tarifeli seferlerden ¢cok daha ucuza bir iiriin sunarlar. Tarifesiz uguslari
bazen dikey entegrasyon sistemi i¢inde yer alir. Yani bir tur operatdrii ayn1 zamanda
carter sirketinin de sahibi olabilir ya da havayolu ile ortak calsabilir™". Avrupa’da
tarifesiz havayolu tagimaciligina bakarsak son yillarda tarifesiz havayolu tasimaciligi
yapan sirketler, tur operatorii, seyahat acentesi, konaklama tesisi ve yer hizmetleri
kuruluslarla dikey entegrasyona gittigini goriilmektedir. Boylece miisterilere sunulan
hizmetlerin standart bir kalitede olmasinin saglanmasi ve hizmet organizasyonunun

da daha kolaylasmasi hedeflenmektedir'*.

1.5. TURIZM ULASTIRMA SISTEMININ ASAMALARI

1.5.1. Havaalanina Ulasim

Turizm ulastirma sistemi, turistlerin seyahat’e ¢iktig1 sehirdeki bir noktadan
havaalanina varis siireciden baslamaktadir. Havaalani siirekli trafik akigina sahip
verimli ve yeterli ulagim sistemlerine sahip olmalidir. Havaalanina karayolu ile giden
yolcularin rahati dikkate alinmasi gereken bir konudur. Ornegin, ¢ok seritli ve az
sayida kars1 yon trafigine sahip bir yol, tabii ki sikisik ve bir¢ok trafik 15181 olan veya
dar bir dag yoluna her zaman tercih edilir'>>. Ozel motorlu araglar disinda otobiis,
tren, taksi gibi toplu tasima aracglar1 da dikkate alinmalidir. Bunun yaninda yolcular
ve ugus i¢in hizli ve uygun kullanim kolayliklar1 havaalaninin etkili servis vermesi
agisindan dnemlidir'*.

Havaalanina gelen ve kisa siirede terminale ulasmay1 hedefleyen yolcularin

otopark sahasindan rahatlikla terminale ge¢mesi, giris-¢ikis ve asansorlerin en yakin

129 Arikan, s. 47.

130 OnuHIOBA, C. 53.

B Ahipasaoglu, Arikan, s. 137.

B2 George Williams, “Will Europe’s charter carriers be replaced by “no-frills” scheduled
airlines?”’, Journal of Air Transport Management, No:7, Bedfordshire, 2001, s. 277.

133 Arabaci Giiltekin, Havaalami Yer Seciminde Ve Cevre Diizenlemesinde Vahsi Yasamn
Etkileri, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi, Fen Bilimler Enstitiisi,
Ankara, 2010, s. 42.

134 Arabaci, s.43.
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yerlerde bulunmasini saglanmak gerekmektedir. Bunun yaninda havaalaninda en az 1
park yerinden az olmamak lizere otopark kapasitesine gore %>5'den az olmamak
kaydiyla, yeterli sayida engelli yolcular icin otopark alani tahsis edilmesi ve bu
alanlar yatay ve diisey oziirlii isareti ile belirlenmelidir'*’.

Pek  ¢ok  wuluslararast  havalimaninda  «havayolu tasiyicilarininy
operasyonlarin1 kolaylastirmak icin bu sirketlere 6zel terminal tahsis edilmigtir"°.
S6z konusu uygulama, terminalin bir boliimiinii siiresizce bir sirketin kullanimina
sunmak seklinde olabilecegi gibi, sayr ya da renk kodlamalar1 yoluyla belirli
sirketleri belirli terminallerde gruplandirma seklinde de olabilmektedir.

Yolcu ve yolcu yakinlari i¢in olabilecek en yiiksek diizeyde konforun yani
sira engelli, okuma yazma problemli yolculari1 dahi kapsayacak sekilde
basitlestirilmis yolcu ve trafik yonetim sistemleri kurulmali, terminal binasinin

diizenleme ve dekorasyonu olabildigince basit ve anlasabilir olmalidir'’.

1.5.2. Havaalami Terminalinde Ucus Oncesi Sunulan Hizmetler

Havayolu isletmelerinin hizmet kapsaminda sunduklari havayolu {iriini,
fiziksel bir madde degildir. Bu kapsamda havayolu {iriinii; giivenlik, dakiklik,
uygunluk, siireklilik, frekans, kabin hizmetleri, bilet-bagaj, yer hizmetleri, ucak tipi
ve hatta isletmenin imaji vb. gibi miisterilerin gerekli buldugu hizmetlerin bir
biitiiniidiir'*°.

Terminal, havayolu tasiyicisi isletmelerin yolculular1 yiiz yiize geldikleri
yerlerdir. Bunun yaninda terminal, miisterilerin biletleme islemlerini ve ucaga binis
gerceklestirdigi, ugus oncesi bekleme yaptiklari ve ucus operasyonuna kadar cesitli

hizmetlerden yararlandig: tesislerdir. Terminaller ayn1 zamanda havayolu tasiyicilari

B3 TC. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, Engelsiz havaalam projesi, Sivil

Havacilik  Genel  Midirliigii, 26.12.2011.  http://web.shgm.gov.tr/doc4/engelsizd.pdf
(11.02.2012).

Ozgiir Karagiille, s.21

T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, Engelsiz havaalan1 projesi, Sivil
Havacilik  Genel — Midirligi, 26.12.2011.  http://web.shgm.gov.tr/doc4/engelsizd.pdf
(11.02.2012).

Giirses Fihret, Havayolu isletmeciliginde Miisteri Tercihleri Etkileyen Faktorler ve Yerli
Yolculuklara Yonelik bir Arastirma, (Yaymlanmamig Yiksek Lisans Tez), Balikesir
Universiteis, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik, Anabilim Dali,
Balikesir, 2006, s.7.
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icin de giinliik operasyondaki akisin saglanmasi ve ortaya cikan problemlerin

¢Oziimii a¢isindan 6nemli bir islev g('jrmektedir13 ’.

1.5.2.1. Havaalam Girisi Giivenlik Hizmeti

Havayolu hizmetinde kalitenin standartlastirilmasi zordur, ¢ilinkii standartlar
ve hizmet kalitesi kisilere gore degismektedir. Hizmetin nerede, nasil ve kim
tarafindan sunuldugu onemlidir'®’. ilk karsilagilan personelin tutum ve davranislari,
giiler yiizliligl, yetenegi ve igini eksiksiz, tam zamaninda yerine getirebilmesi
miisteriyi dogrudan etkileyebilmektedir. Yurt disinda veya yurt icinde seyahat edecek
olan tiim yolcular havaalani girisinde giivenlik kontroliinden ge¢gmektedir.

Gelen yolcular X-ray cihazindan gegmeden once iizerlerindeki metal esyalari
cikarip x-ray cihazina esya ve bavullarin1 koymak zorundadirlar. Yolcular bu islemi
yaptiktan sonra kendileri de kapi1 x-ray'den geg¢mektedirler. X-Ray cihazlar
havaalani, giimriik, liman gibi yerlerde; ¢ok biiyiik koli ve paketlerin goriintiilenmesi
icin lretilmis olup 60 mm celige niifuz edebilen yogun koli ve paketlerin de
rahatlikla griintiilenebilmesini saglayan bir cihazdir'*'.

Havaalan1 giivenliginin saglanmasi amaciyla verilen, havaalan1 girisindeki
giivenlik hizmeti 6zellikle yogun hava trafiinin yasandigi zamanlarda havaalam
girig kapilarinda siralarin olugsmasina neden olmakta ve havayollarinin zamaninda

kalkis performanslarini da olumsuz yénde etkilemektedir'*.
1.5.2.2. Check-in Hizmeti
Yolcularin havaalaninda ilk giivenlik kontroliinden gectikten sonra ilk

gittikleri yer check-in bankolaridir. Yolcularin rezervasyon ve bilet satin alma gibi

islemlerini genel olarak seyahat acentelerinde yaptirmalari sonucunda yolcu ile
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Ozgiir Karagiille, s. 23.

Ozgiir Karagiille, s. 25.

Elektrik elektronik teknoloji, Gegis kontrol sistemlerinde arzi ve bakim, Milli Egitim Bakanligi,
Ankara, 2011, s. 47.

Dursun Mehmet Erkan, Havayolu isletmelerinde Ugus Oncesi, Ucus Esnasi ve Ugus
Sonrasinda Sunulan Hizmetlerin Kalitesinin Olgiilmesi: I¢ Hatlarda bir Uygulama,
(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sivil
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havayolu personeli arasindaki ilk kisisel iliski yolcu kontuarinda baslamaktadir'®.

Burasi, yolcuya verilecek 6zel bilgi ile yolcunun ugusla ilgili soracagi sorularin
cevaplandirilacagi bir noktadir.

Check-in, boarding, kayip esya gibi yolcu hizmetleri havayollarinin kendileri
tarafindan sunulabildigi gibi bu hizmetler islerinde uzman, yeterli techizat ve
yetenekli elemana sahip 06zel yer hizmetleri veren kuruluslardan da

saglanabilmektedir'**.

Gilintimiiz havayolu isletmelerinin birgogu yer hizmetlerini
0zel sirketlerden satin almaktadir.

Biletini satin almig miisterilere, check-in kontuarinda biletleri alinarak yer
numarasi verilir, bagajlar1 alimir, bagajlar tartilarak gerekli islemler yapilir'®.
Normalde yolcunun serbest bagaj hakki Economik class icin 20 kg, Business class
icin 30 kg’dir (THY, Aeroflot, Lufthansa)'*. Serbest bagaj limitini asmayan bagajlar
etiketlendikten sonra kontuarin arka tarafindaki bagaj yiikleme bandina
yerlestirilmelidir'*’. Yolcunun fazla bagaji olmasi durumunda fazla bagaj iicreti ilgili
havayolu tarafindan belirlenmis iicretler dogrultusunda tahsil edilir. Yolcunun yer
tahsisinde istegi dikkate alnmasi miisteri tatminini arttirict unsurlar arasindadir'*®.
Burada dikkat edilmesi gereken nokta yasli, bedensel engelli, hamile, hasta yolcular
ile cocuklu annelerin acil ¢ikis kapilarina oturtulmamasidir. Ucaktaki acil ¢ikis
kapilarin bulundugu siralardaki koltuklar, olas1 acil durumda diger yolcularin ugagi
tahliyesine yardim edebilecek nitelikte olan yolculara verilmelidir'®’.

Check-in sirasinda bagajlarin dogru etiketlenmesi islemi de miisteri tatmini
acisindan biliyiilk 6nem arz etmektedir. Bagajlarin yanlis etiketlenmesi, bagajlarin
yanlis varis noktalarina gonderilmesine, dolayis1 ile kaybolmasina ve miisteri

tatminsizligine yol agabilmektedir'>°

. Bunun yaninda yiikleme esnasinda 6zel dikkat
gerektiren kirilabilir, daha 6nceden hasar gormiis vb. bagajlar icin ‘Limited Release’

diye adlandirilan ve etiket takilan bagaj iizerinde havayolu isletmesinin sinirh

"> Durmaz Vildan, Havacihk Sektériinde Havayolu Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Kalite ve

Bir Uygulama, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans tezi), Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Eskisehir, 1997, s. 39.

Dursun, s. 55

Yiyecek icecek hizmetleri: Havaalaninda yer hizmetleri, T.C. Milli Egitim Bakanligi,
MEGEP, Ankara, 2008, s. 3.

Thy.com, aeroflot.ru , www.lufthansa.com (3.08.2012).

Yiyecek icecek hizmetleri: Havaalaninda yer hizmetleri, s. 23.

Dursun, s. 55.

Yiyecek icecek hizmetleri: Havaalaninda yer hizmetleri, s. 5.

Dursun, s. 56.
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sorumluluk {istlendigini gosteren 6zel etiketler kullanilmali ve bagajlarin dogru
sartlar altinda ucaga yiiklenmesi saglanmahdir'™".

Ucagi fiziksel 0Ozelliklerinden dolayr yolcu kompartimanina el bagaj
haricinde bagaj kabul edilmemektedir. Kabin bagajlari, yolcunun kendi denetimde ve
sorumlulugunda, yolcu kabininde iicretsiz tasinan esyadir'>*. Havayolu isletmelerinin
belirlemis oldugu standartlara gore ucaga kabul edilemeyecek bagajlar hakkinda
yolcu check-in esnasinda bilgilendirilmektedir. Bilgilendirmenin yapilmamasi ve
boyutlar1 standardin {istiinde olan bagajlarin kabin igine alimi ugus emniyetini
tehlikeye sokabilecek ve diger yolcular rahatsiz edecektir. Kabin bagajlari; bag tistii
dolaplar1 ile yolcunun oniindeki koltugun altina yerlestirilmeli ve mutlaka kabin
bagaj etiketi ile etiketlenmelidir'>’.

Check-in sirasinda yasli, bedensel engelli, hasta, hamile gibi yolculuklar
kabul edilir. Bu sebeple bu noktalarda s6z konusu yolculara verilen hizmetin kalitesi
ucus boyunca yolcunun rahatligina etkili olacaktir'>*.

Ucusa kabul edilmesi sartiyla her yolcuya bir binis kart1 (boarding card)
verilmektedir. Bu kart yolcuya ucus numarasini, ugaga binis kapisini, binis saatini ve
koltuk numarasim gosterir'>>. Bu bilgilerin yolcu kabul islemlerini yaptiran yolcuya
kisaca Ozetlenmesi yolcunun ilk defa geldigi bir havaalaninda ugaga sorunsuz

ulagmasina yardimci olmaktadir.

1.5.2.3. Pasaport ve Giimriik islemleri

Uluslar aras1 yolculuklarda uygulanan pasaport ve glimriik islemleri iilkelerin
resmi kurumlar tarafindan yapilmaktadir. Genellikle go¢men iglemleri ve giimriik
denetimi birlestirilerek yapilmaktadir'®.

Degisik iilkelerden gelen insanlarin giris evraklari ve bagajlarin kontrolii,
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kacakciliga karst yapilan denetim islemleri yogun bir ¢alismay1 gerektirmektedir.
Gelen ucak sayisi, biyiikliigii, yolcu miktari, ugaktan giimrik ve go¢men
denetiminin yapildig: tesislere taginan yiik miktar1 gibi degisik sebepler bu islemlerin
yapilmasinda bazen ¢ok zaman almakta ve yolcu yigilmalarina sebep olmaktadir'®’.
Yurtdis1 seyahatlerin giderek artmast bu sistemlerin isleyisini direkt olarak
etkilemektedir. Terminal yogunluguna goére islemlerin aksamadan ve yigilmalara

sebep olmadan akic1 bir sekilde devam ettirilmesi cok onemlidir'®.

1.5.2.4. Terminal Dis1 Sosyal ve Ticari Faaliyetler

Terminallerde yolcu ihtiyaclarinin karsilanmasi, rahat ve konforlu bir ortamda
yolculuk hazirliklarinin yapilmasi ve hosca vakit gegirilmesine yonelik sosyal ve
ticari hizmetlerde verilmektedir. Sosyal ihtiya¢ ve bekleme alanlarinin olusturulmast,
saglik, ucus bilgi, anons ve danigsma hizmetleri, kayip buluntu esya hizmeti, kisith
yolcu hizmeti, bagaj arabalari, turizm tanitma hizmeti ile diger ticari hizmetler
kapsaminda, vergili vergisiz magazacilik, banka ve sigortacilik, iletisim, ulagim,
otopark hizmeti, ara¢ kiralama, yiyecek icecek, konaklama, dinlenme ve eglenme
hizmeti, kisisel bakim hizmeti ve diger hizmet faaliyetleri olarak yiiriitilmektedir'>’.
Yurt disina ugakla seyahat eden yolculuklar (Duty Free) vergisiz magazaciliktan
yararlanabilirler. Duty Free kelimesinin sozlilk anlami giimriiksiiz, glimriige tabii
olmayan anlamindadir. Ugakla seyahat esnasinda yolculara; yiyecek, icecek,
kozmetik, parfiim, hediyelik esya vb. {irtinlerin higbir giimriik bedeli 6demeden
belirlenen degerlerinden satisinin yapilmasina da Duty Free satis1 denir'®. Baska bir

deyisle kisaca; Duty Free giimriiksiiz mallarin yolcularin daha rahat ve zahmetsiz

alig-veris yapabilmeleri i¢in ugak i¢inde satisini saglar.

57 Dursun, s. 58.

18 Kesikbas, s. 40.

139 Kesikbas, s. 41.

10 T.C. Milli Egitim Bakanlhg1, Yiyecek icecek hizmetleri. Ucakta Uriin Satisi, MEGEP, Ankara,
2007, s. 3.
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1.5.2.5. Boarding Hizmeti

Yolcu kabul iglemi tamamlanmis yolcular, giivenlik tedbirinin bir parcasi olan
xray kontroliinden gecerek armmis salona gecerler. Arinmig salona alinan yolcular
buradan ugaga binmek ilizere ¢ikis kapilarina yonlendirilmektedir. Genellikle
boarding islemleri ucak 15 — 20 dakika kalkmadan 6nce baslamaktadir. Boarding
sirasinda yolcularin binis kartlar1 ve kimlik eslestirmeleri yapilmaktadir'®'. Ugagin
kapist ile terminali birbirine baglayan bir kopriiniin (koriik) olmamasi durumunda
yolcularin yer hizmetleri tarafindan tahsis edilen bir otobiis vasitasiyla ucaga
ulastirilmalar1 saglanmaktadir. Bu durumda yolcularin apronda bulunan otobiislere ve
otobiisten indikten sonra ugak kapilaria yénlendirilmeleri dnem tasimaktadir'®.

Boarding isleminin tamamlanmasinin ardindan ucaga gidecek yolcularin,
apron otobiisiinde bekleme siireleri, apron otobiisiiniin konforu da (havalandirma vb)
miisteri tatmini iizerinde etkili olmaktadir'®. Bunun yaninda deneyimli ve is bilgisi
yiiksek olan yolcu hizmetleri personeli boarding isleminin en kisa zaman i¢inde
tamamlanmasinda O6nemli rol oynamaktadir. Boarding isleminin ucaga binis
oncesindeki son islem olmasi nedeniyle bu hizmette meydan gelecek aksakliklar
telafi edilemeyecek gecikmelere ve dolayisiyla miisteri tatminsizligine  yol
acabilmektedir.

Hasta, yaglh ve tekerlekli sandalye ile gelmis 6ziirlii yolcular bekletilmeden
ucaga alinir. Ugaga varsa yer personeli, yoksa kabin memurlar tarafindan bindirilir
ve koltugu ogrenilerek yerine yerlesmesine yardimer olunur'®. Bunlar arasinda
yalmiz seyahat eden kiiclik c¢ocuklar, hasta yolcular, merdiven ve basamaklari
cikmakta zorluk ¢eken yaslhilar ve kiiclik cocuklu ve bebekli anneler vb. sayilabilir.
Havayolu isletmeleri bu tiir yolculara, agikladiklar1 sartlar karsiliginda ihtiyag

duyduklar1 ve talep ettikleri hizmetleri sunarak, yardim etmekle sorumludurlar'®.

I General conditions of carriage for passengers and baggage, KLM, 2012

http://www.klm.com/travel/kz_ru/images/GCOC_RU_tcm601-223162.pdf (31.03.2012).
Durmaz, s. 40.

Dursun, s. 59

1% T.C. Milli Egitim Bakanligi, Yiyecek icecek Hizmetleri. Ucakta seyahat hizmetleri. MEGEP,
Ankara, 2007, s.6.

Dursun, s. 59.
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1.5.3. Ucus Esnasinda Sunulan Hizmetler

Ucgus esnasinda sunulan hizmetler yolcularin ugaga bindikleri andan, ucaktan
indikleri ana kadar gegen siire i¢inde sunulan hizmetlerdir. Bunlar'®;

* Ucagin kendisi ile ilgili hizmetler,

» Kokpit ve kabin ekibi tarafindan sunulan hizmetler,

e [kram hizmetleridir.

1.5.3.1. U¢agin Kendisi Ile flgili Hizmetler

Giiniimiizde gelisen teknoloji ile birlikte ugak tireticileri tirettikleri ugaklarin
kabin konforunu da havayolu firmalarmin istegi dogrultusunda son teknoloji ile
dizayn edebilmektedirler. Ugagin i¢ tasarimi ve temizligi, kabin icine girildiginde
yolcunun ilk gdziine ¢arpan noktalardir. Oncelikle sektdrdeki temel standartlarin bir
geregi olarak Diinya Saglik Orgiitii (WHO)'nun &ngérdiigii standartlarda temizlik ve
hijyen saglamak bir 6n kosuldur'®’. Havayolu hizmetinin soyut olmasi nedeniyle
ucagin kendisi, kabin i¢inin genel durumu, koltuklarin temizligi, tuvalet ve
lavabolarin temizligi, kabin i¢i havalandirmasi, el bagajlarinin konuldugu alanlarin
rahatlig1, koltuk arasi bosluklar1 vb. somut 6geler miisterinin hizmet kalitesi
algilamasini etkilemektedir. Ugus esnasinda her ne kadar hizmet saglayici isletmeler
ucak igerisinde bulunmasa da temizlik gibi irettikleri hizmetler yolcularin hizmet

8

algilamalarmda 6ncelikli etkendir'®®. Bunun yaminda ugak iireticisi tarafindan

yapilan tasarimin bir pargasi olan ve ugagi satin alan isletme tarafindan yapilan
tercihlere gore ucaklara takilan el bagajlarinin konuldugu alanin genisligi de genel

miisteri algilamasinda etkendir'®’.

166
167

Dursun, s. 60.

Karagiile Ali Ozgiir, Hava yolu tasimacilik sektoriinde faaliyet gosteren yer hizmetleri
isletmelerinde stratejik yonetim modeli uygulamasi, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans tezi),
Istanbul Universitesi, Sosyla bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dali, Isletme Yonetimim ve
Organizasyon Bilim Dals, Istanbul, 2003, s. 51.

Dursun, s. 59.

Kaysari Aras. Havayolu Tasimacihiginda Miisteri Memnuniyeti: Tiirk Havayollar
Miisterileri iizerine bir Arastirma, (Yaymlanmamis Yiksek Lisans Tezi), Anadolu
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dali, Eskisehir,
2011, s. 38.
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1.5.3.2. Kokpit ve Kabin Ekibi Tarafindan Sunulan Hizmetler

Havayolu hizmet siireci i¢inde yolcu ile yiiz yiize iletisim kuran diger bir grup
ise kabin hizmetleri personelidir. Ugusla ilgili etkinliklerde miisteri tatmininde
Oonemli bir yer tutan kabin gorevlileri, miisteri beklenti ve ihtiyaglarina cevap
verebilecek yetenekte egitim aldiklar siirece havayolu isletmesinin basarisinda etkin
rol oynarlar'”’.

Ucaga binis ania kadar herhangi bir siire¢te meydana gelen aksaklik veya
aksakliklar kabin gorevlilerinin giiler yiizii karsisinda unutulabilmektedir'”'. Bu
durumun tam tersi de miimkiindiir. Ugus siiresi boyunca kabin ekibinin nezaketi,
yardimseverligi, ulasilabilirligi, ihtiyag ve isteklere zamaninda yanit vermesi,
goriiniimii, gerekli durumlarda yolcuya aciklayict bilgilerde bulunmasi yolcularin
hizmet kalitesini algilamalar1 {izerinde olumlu etki yaratacaktir' ">,

Rekabetin yogun oldugu, miisteri beklentilerinin giderek arttig1 giiniimiizde,
kosulsuz ve siirekli miisteri mutlulugunun saglanmasi icin bazi havayollar1 kabin
ekiplerinin kigisel ve mesleki gelisimine 6nem vermekte olup kabin ekibine iiyesine
yolcu memnuniyeti egitimi vermektedir'”>. Bu egitim kapsaminda yolcularin bir
havayolu isletmesinden ve kabin ekibinden beklentileri tartisiimakta, kabin i¢inde
sunulan {irlin, hizmet ve sunumun detaylar1 tartisilmakta olup kabin ekibinin

yolcularla etkin iletisimin nasil saglanacag degerlendirilmektedir'”.

1.5.3.3. ikram Hizmetleri

Yogun rekabetin yagsandigi glinlimiizde havayolu isletmeleri en fazla kabin ici
hizmetlere O6nem vererek rekabette {istlinliik saglamaya calismaktadirlar. Kabin
igerisinde verilen hizmetlerin bir boliimiinii olusturan ikram hizmetleri kabin ekipleri

175

tarafindan yolculara sunulmaktadir' . Yolcunun herhangi bir seyahate hazirlanmasi,

ozellikle dis hat ucuslarinda uzun zaman almaktadir (Bilet ve bagaj islemleri, ugustan

170
171
172
173

Dursun, s. 60.

Yiyecek icecek Hizmetleri. Ugakta seyahat hszmetleri, s. 59.

Dursun, s. 60.

Asli Dal, “Leyla Adiller. Havayolu Tagimaciligi Rekabet Anlayisinda Hizmet Kalitesinin Yeri”.
HaSeM'08 Kayseri VII. Havacilik Sempozyumu 15-16 Mayis 2008, Kayseri, s 57

Kaysari, s. 40.

Dursun, s. 60
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belli bir siire 6nce havaalaninda olma zorunluluklar1 nedeniyle.). Bu zaman zarfinda
yolcularin fiziksel ihtiyaclar1 (Susamak, acikmak vb.) devam etmektedir. Ucgus
sirasinda sunulan yiyecek ve igecekler ikram edilerek zevkli bir yolculuk yapilmasi
ve fiziksel olarak rahatlamasmi saglanir'’®. Bunun yaninda ikramm gesitliligi,
tazeligi, doyurucu olmasi ikramin kalitesini belirlerken, yolcunun géziinde servisin
nasil yapildigi, kabin ekiplerinin nezaketi, sunumun zamaninda yapilmasi, yolcu
isteklerinin en kisa siirede yerine getirilmesi gibi faaliyetler havayolu isletmelerinde
yolcu memnuniyetini dogrudan etkilemekte ve rekabette bir adim 6nde olmalarini
saglamaktadir'’”’. Yolculara ucakta verilen yiyecek-icecek sunumlari konusunda,
havayolu esletmelerinin farkli uygulamalar1 bulunmaktadir. Bazi havayolu
isletmeleri uzun uguslarinda yolcularina i¢inde sicak yemegin de bulundugu tam bir
menii ikraminda bulunurken, bazilari ise uzun uguslarda dahi sandvi¢ ya da herhangi

bir menii ikraminda bulunmamaktadir'’®.

1.5.4. Ucus Sonrasinda Sunulan Hizmetler

Inis yapilan havaalaninda ugak koriikk pozisyonuna yanasmadiysa, yolcular
apronda bulunan otobiisler vasitasiyla bagaj alim bdlgesine ulastirilmaktadir. Ugagin
park pozisyonuna yanasmasi ile birlikte yolcu otobiislerinin apronda hazir
bulunmalar1 énemlidir. Bunun nedeni seyahatini tamamlamis olan yolcularin bir an
once inis yaptiklart havalimaninin terminal bolgesine ulastirilmasi gerekliliginden
kaynaklanmaktadir'”.

Yurt disina seyahatlerde yolculuklar ucaktan indikten sonra vize ve pasaport
kontroliinden ge¢mek zorundadir. Bir {ilkeye yabancilarin girmesi ig¢in
konsolosluklardan ya da elgiliklerden alinan ve pasaportlara islenen izine vize

denir'®. Bazi iilkeler, cesitli gdgmen sorunlari, kacak isci akimmin ve ozellikle

76 T.C. Milli Egitim Bakanlhigi, Yiyecek icecek hizmetleri. Ucakta Servis, Mesleki Egitim ve

Ogretim sisteminin giiclendirilmesi projesi, MEGEP, Ankara 2008, s.8.

Dursun, s. 62.

Giirses Fihret, Havayolu Isletmeciliginde Miisteri Tercihleri Etkileyen Faktorler ve Yerli
Yolculuklara Yoénelik bir Arastirma, (Yaymlanmamis Yiksek Lisans Tez), Balikesir
Universiteis, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik, Anabilim Dali,
Balikesir, 2006, s. 66.

Dursun, s. 63

Milli Egitim Bakanligi, Konaklama ve Syahat Hizmetleri, Turizm isletmeleri, Ankara 2011,
s.42.
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uyusturucu kagakciligr gibi olaylarin 6nlenmesi ya da ¢esitli siyasal kararlar nedeni
ile iilkelerine gelecek ve giris yapacak yabancilardan hareket etmeden Once, yurt

81 " Vize kontroliinde

disindaki temsilciliklerinden vize almalarimi1 istemektedir
yolcunun seyahat etmek istedigi iilkeye ait vizesinin olmasi; vizenin gegerliligini
saglayan baslangi¢c ve bitis tarihleri;. yolcunun seyahatini bu tarihler arasinda
gerceklestirmesi; vizenin verilis tarihi gibi hususlar kontrol edilir.'® Vize ve pasaport
kontrolleri ¢abuk gegmesi ve personelin kibarligi yolcu tatmini agisindan biiyiik
Onem tagimaktadir.

Terminale ulasan yolcular, bagaj alim bolgesinde bagajlarini almak ve bir an
once terminalden ayrilmak istemektedirler. Bu nedenle ucaktaki bagajlarin bosaltilma
ve bagaj bantlarina gonderilme siiresi yolcu tatmini acisindan biiylik 6nem
tasimaktadir'®.

Ugagin korlik veya agik pozisyona park etmesinden bagimsiz olarak, ugak
park ettigi anda yolcularin bagajlarinin ugaktan indirilmesini ve sevk edilmesini
saglayacak ekipman ve adam giicii ugak altinda hazir olmalidir. Miisteri tatminini 6n
planda tutan havayolu isletmeleri, ucagin gelisi sirasinda apron otobiisiiniin ugak
altinda bulunmasi ve bagajlarin bantlara gelis siirelerini 6lgmekte ve bu siireleri

miisteri tatmininin saglandig1 standartlar i¢inde tutmaya calismaktadir',

1.5.5. Transfer

Transfer kelime anlami olarak bir yerden baska bir yere nakil demektir'™®.
Transferlerin en énemli dzelligi miisteriye giiven ve rahathik saglamasidir'®®. Diger
bir deyisle transfer, miisterilerin en giivenli ve rahat bir sekilde hava alanindan otele

ve otelden hava alanina ulastirilmasidir.

81 ®epxar Ilsivapmas, IpoGiembr Typuctuuecknx Arencts Kbiprobisckoii PecnyGanku u

nyta ux Pemenns, Keiprenko-Typernkuit Yausepcurer “Manac”, MacTUTyT I'yMaHUTapHBIX

Hayk, HampaBnenne Menemxement, 2004, s.11.

Yiyecek i¢cecek Hizmetleri. Havaalaninda yer hizmetleri, s. 60.

Asli Dal, Leyla Adiller. Havayolu Tasimaciligi Rekabet Anlayisinda Hizmet Kalitesinin Yeri.

Kayseri VII. Havacilik Sempozyumu 15-16 May1s 2008, KAYSERI, s.58

184 Dursun, 68.

'8 Seyahat Acentaciligi ve Tur Operatorliigii, Anadolu Universitesi Agikogretim Fakiiltesi Yaym
No: 1362, Eskisehir, Aralik 2002, s. 135.

186 coz, s. 136.
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Varis noktasinda operator tarafindan onceden anlagsmaya varilmis nakil
araclari hazir bulunmaktadir'®’. Bu araglar tur operatdrii tarafindan dogrudan
ulastirma isletmesinden kiralanabilecegi gibi yerel tur operatorii veya acenta veya
konaklama isletmesi veya tur operatoriiniin subesi ya da temsilcisi araciligi ile de
temin edilebilmektedir'®®,

Kontrol noktalar1 asildiginda grup tiyeleri genelde kendi dillerini konusan bir
kisiyi (transfermen) elinde grup adii tasiyan bir pankart ile kendilerini bekler
bulurlar. Bu kisi grubu bir araya topladiktan sonra valizlerin araca yerlestirilmesini
saglar'™. Grup iiyelerinin otobiise almmalari ve yoklamanmn tamamlanmasi ile
birlikte konaklama isletmesine dogru yolculuk baslar. Bu yolculuk sirasinda
transfermen ya da grup lideri, i¢inde bulunulan iilke ve/veya yore kalinacak tesis ve
gezi-eglence-aligveris olanaklar1 ve segenekleri hakkinda genel bilgiler verir'.

Yol boyunca s6foriin tutum ve davraniglari, ara¢ kullanim sekli son derece
onemlidir. Konuklara giivenli bir yolculuk yaptiklari duygusunu yasatabilmelidir.
Bunun i¢in tiim trafik kurallarina uymanin Gtesinde sert frenlerden, yolcularin
dengesini bozacak cabuklukta ya da sertlikte serit degistirmelerden veya doniislerden
miimkiin oldugunca sakinmalidir'®'.

Transfer islemleri bireysel gezilerde pekala taksiler veya toplum ulagim arag
ile yapabilmektedir.

Seyahat eden insanlarin transfer hizmetini tercih etme sebepleri asagida
siralamaktadir'*?:

1.  Bireysel yolculuk yapan kisiler i¢in, tatil baslangic noktasindan ana ulagim
aracina ve/veya varis noktasindan kalacagi konaklamaya sorunsuz ulagim

2. Bireyler i¢in doniis yolculugunda konaklama isletmesinden ana ulasim hareket
noktasina ve/veya doniis noktasindan evine sorunsuz ulagim

3.  Bireysel organizasyonlarda bir konaklama isletmesinden bir baska konaklama

isletmesine veya bir giziye (mesela miize, tiyatro) ulagsmada ve geri doniislerde

sorun yasamama, yol aramama, zaman yitirmesi saglanmasi

'8 Unlii, ilhan, Seyahat Acentaciligi Ve Tur Operatorligii, Anadolu Universitesi, Agikdgretim

Fakiiltesi, 2002, s .299.
18 Unl, s. 299.
189 oz, s. 138.
0 Ahipasaoglu Suavi, s. 123.
P oz, s. 147.
P2 coz, s. 148.
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Bireysel ve grup organizasyonlarinda baglantili uguslarda bir terminalden
digerine gecis

Grup organizasyonlarinda, grubun toplanma noktasindan ana ulasim aracina
veya donilis yolculugunda kalmakta oldugu konaklama isletmesinden ana
ulagim araci hareket noktasina sorunsuz ulasim

Devam etmekte olan bir turda herhangi bir nedenle (hastalik, 6zel program vb.)

ayrilmak gerektiginde yeniden grupla bulusabilmek.
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IKiNCi BOLUM
ULASTIRMA SiSTEMIN PERFORMANSI

2.1. PERFORMANS VE PERFORMANS DEGERLENDIRME

Performans ve performans degerlendirme g¢alismalar isletmelerin basarilar
ile iligkilendirildigi i¢in isletmeler ve isletmelerin ¢ikar gruplar1 agisindan 6teden beri
onemli bir konu olarak kabul edilmektedir.

Performans kavramu ile ilgili literatiir tarandiginda, bu konuda pek ¢ok farkl
yazarin farkli yaklagimlarinin bulundugu goriilmektedir. Popiiler akademik
elektronik veri tabanlarindan ScienceDirect’te isletme dalinda performans degerleme
baghiginda yapilan basit bir taramada 1999-2011 tarihleri arasinda 365 tane

makalenin varhig1 tespit edilmistir'”.

Bunun yaninda literatiirde performans,
performans kriterleri, performans 6l¢iimii modeli, yontemleri, ol¢iim sistemi gibi
basliklar altinda inceleyen bir ¢ok ¢alismaya rastlamak miimkiindiir.

Bag ve Artar (1991)’a gore performans; “bir isi yapan bireyin, bir grubun ya
da bir tesebbiisiin o igle amaclanan hedefe yonelik olarak nereye ulasabildigi, bagka
bir deyisle neyi saglayabildiginin nicel ve nitel bir agiklamasidir'**'. Diger bir tanima
gbre performans; gorev ¢ercevesinde Onceden belirlenen Olgiitleri karsilayacak
bicimde, goérevin yerine getirilmesi ve amacin gergeklestirilmesi yoniinde ortaya
konan mal, hizmet ya da diisiincedir'®. Genel olarak performans kavrami, yonetimin
isletmenin amaclarina ulasmasinda ne derece basarili oldugunun ifadesidir.

Bir organizasyonu performansi ile asagida siralanan yedi kriter arasinda ¢ok siki
iliski oldugu ileri siiriilmektedir'”°:
a) Etkilik, dogru seyleri dogru zamanda ve dogru kalitede yapma,

b) Etkinlik, isleri dogru yapma'®’,

193
194

ScienceDirect, http://www.sciencedirect.com. (15.03.2012)

Eleveren Ali, Soba Mustafa, Isletmelerde Cok Boyutlu Performans Olciimii Ve Usak Deri
Sektoriinde Bir Uygulama, Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, Selcuk
Universitesi,Cilt: 15, Say1: 21, 2011, s.24.

Helvaci, M. Akif. Performans yonetimi siirecinde performans degerlendirmenin 6nemi, Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, cilt 35, say1 1-2, 2002, S. 156.

Kilig Selma, Performans Degerleme Sistemi ve Aile Hekimliginde bir Uygulama,
(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Projesi), Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Kocaeli, 2006, s. 11.
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c) Kalite, sistemin sundugu hizmet ya da {iriiniin kullanici isteklerinin ve
gereksinimlerini  karsilama diizeyinin, irlinlerin teknik belirlemelerine
uygunlugunun ve hatasiz olma derecesinin gostergesidir.

d) Verimlilik: genis anlamda bir 6rgiitiin mal ve hizmet iiretirken kaynaklarini ne
kadar iyi kullandigin1 gostermektedir.

e) Calisma yasaminin kalitesi,

f) Yenilik degisim, yaraticilik, gelisme ve risk alma kavramlar ile biitiinlesmis
bir performans gostergesidir. Yenilik isletmelerin gelecegi i¢in ¢ok dnemlidir.

g) Karlilik / biitceye uygunluk bir isletmenin nihai hedefi'”®.

Performans yonetimi, kurumun amag¢ ve hedefleri ile faaliyetleri arasinda
baglanti kurmak ve amag¢ ve hedefleri analiz ederek oOrgiitsel performansta kalici
gelismeler elde etmek, kurum igerisinde etkili iletisim kurmak, ¢alisanlarin kurumsal
amaclara ulasilmasinda iizerlerine diisen sorumluluklarin bilincinde olmalarin
saglamak, sunulan {iriin ve hizmetlerin kalitesini gelistirmek ve siirekli geri bildirim
ile oOrgiitsel performansa iliskin objektif bir O6lgme ve degerlendirme yapmak

199

amaciyla kullanilmaktadir ™. Daha acik bir ifadeyle performans analizleri igletme

hedefleri ile miisteri beklentilerinin ne dl¢iide bulustugunun incelenmesidir. En genel

anlamda bir performans analizi li¢ temel asamadan olugsmaktadir®®:

A Arzulanan durumun tanimlanmasi.
A Mevcut durumun belirlenmesi.

. . o . .201
A Arzulanan durum ile mevcut durum arasindaki agigin belirlenmesi®".

Rekabet kosularinda performans diizeyini siirekli olarak artirmak isteyen
isletmeler, siire¢ odakli olarak temelde miisteri memnuniyetini esas alan yoOnetsel

yaklagimlar gelistirmelidir®. Performans ydnetimi, 6zellikle giiniimiiz isletmeleri

7 Kuyucak Ferhan. Havaalanlarinda Performans Analizi icin bir Model Onerisi ve

Tiirkiye'deki Havalimanlarinda Uygulamasi, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Anadolu
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 2001, s.4.
8 Kilg, s. 11.
% Oyman Sumru, Stratejik Yonetimim Siirecinde Performans Ol¢iimii ve Dengeli Sonu¢ Karti
Uygulamasi: Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi icin bir Degerlendirme, (Yaymlanmamis
Uzmanlik Yeterlik Tezi), Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, Muhasebe Genel Midiirliigi,
Ankara, Haziran, 2009, s.34.
Kayabast Aydm, Ozdemir Ali, Uretim Isletmelerinde Lojistik Yonetimi Faaliyetlerinde
Performans Yonetimimne Bakis: Beklenti-Fayda Farki Analizi Uygulamasi, iktisadi ve idari
Bilimler Dergisi, Cilt: 22 ,Ocak 2008, Say1: 1, s. 198.
Erdil Oya, Kalkan Adnan, Kobilere Saglanan Desteklerin Kobilerin Performanslarina Etkisi,
istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimler Dergisi, Yil:4, Say1:7, Bahar 2005/1, s. 106.
22 Kayabast, s. 198.
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acisindan son derece Onemli bir yonetsel islevin yerine getirilmesi anlamina
gelmistir. Yapilan faaliyetlerin sonuglarinin degerlendirilmesi, gelistirici faaliyetlerin
yerine getirilmesi ve karar alict konumunda olan yoneticilerin alacaklari kararlarin
etkinlik diizeyinin arttirilmasi agisindan geri beslemenin Onemi biiyiiktiir. Geri
besleme yoluyla elde edilen bilgiler, bilgi temelli 6rgiitler konumunda olan giliniimiiz
isletmelerinin stratejilerinin formiile edilmesinde biiyiik katkilar saglamaktadir™®.

Tiim isletmelere uygulanabilecek standart bir performans 6l¢iim ydnteminin
gelistirilmesi miimkiin olmadig1 gibi, herbir isletmenin yapisina, faaliyetlerine ve
cevresine gore performans 6l¢iim unsurlar: da degisiklikler gostermektedir™*.

Bunun yaninda "Hizmet ne i¢in var ve ona ulagsmak i¢in ne yapiliyor?"
(Stratejik Amaclar); "Ciktilarin geri doniisiimiinde etkinlik ve bir hizmet i¢in mevcut
kaynaklar nasil kullaniliyor?" (Maliyet / Etkinlik); "Stratejik amaclara ulagmak i¢in
hizmet siralamasi nasil iyi yonetilebilir?" (Hizmet Dagitim Hasilasi); "Hizmetleri
kullananlarin deneyimini gdsteren hizmet dagitiminin kalitesi nedir?" (Kalite);
"Hizmetler i¢in erisimin esit ve kolay olmasi nasil saglanir?"; (Adaletli Erisim)
sorularina cevap vermek i¢in performans 6l¢iimii yapilir.”*®

1980 oncesi kér, yatirnmin geri doniisii ve verimlilik gibi finansal 6l¢iitler agir
basarken, 1980 sonrasi ise yeni liretim teknolojileri ve felsefelerinin uygulanmasi ile

. Bu ikinci evrede

degisen miisteri ihtiyaclarini karsilama on plana ¢ikmistir
meydana gelen yenilik ve degisimler geleneksel performans olgiitlerinin sinirlarini
asmustir™"’. Bu yilizden isletmeler basarilarin1 devam ettirmek ve artirmak igin yeni
Olctitler ortaya koyma zorunlulugu ile kars1 karsiya kalmislardir.

TKY (Toplam Kalite Yonetimi) ile iligkili olarak isletme performansinin iki
boyutu tanimlanmustir®®®.
A Finansal ve pazar performans boyutlar1 (Kantitatif); yatirimin geri doniisi,

satis artis1, karlilik artisi, pazar pay1 ve pazar payindaki biiylimeyi icermektedir

2% Kilig Selma, Performans Degerleme Sistemi ve Aile Hekimliginde bir Uygulama,

(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Projesi), Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Kocaeli, 2006, s. 12.

Kuyucak, s.3.

Kuyucak , s.5.

Bayyurt Nizamettin, Isletmelerde Performans Degerlendirmenin Onemi ve Performans
Gostergeleri Arasindaki Iliskiler, Sosyal Siyaset Konferanslari, No. 53, Jan. 2007, s. 581.
Kabaday1 Ebru Tiimer, Isletmelerdeki Uretim Performans Olgiitlerinin Gelisimi, Ozellikleri ve
Siirekli Tyilestirme ile iliskisi, Dogus Universitesi Dergisi, 2006, 6, s. 62.

28 Erdil, Kalkan, s. 106.
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A Kalite performans boyutlar1 ise (Kalitatif); tirtin/hizmet kalitesi, verimlilik,
1skarta ve yeniden isleme maliyeti, bitmis tiriin/hizmetin miisteriye ulastirma zamani
ve satin alinan malzemelerin ulastirma zamani olarak sayilabilir

Kalite performansi, i¢ kalite performansi (lirlin ve iglem hatalari, maliyet,
verimlilik, etkinlik, biiyiime, egitim, calisanlarin memnuniyeti) ve dis kalite
performansi (miisteri memnuniyeti, karlilik, pazar pay1 ve satislar) olmak tizere iki
boyutta dlgiilebildigi gibi i¢ ve dis kalite performanslari birlikte de lgiilebilir®® .

Bu calismada digsal ve finansal olmayan performans dlgme yontemlerinin

kullanilmasi1 nedeniyle asagida bu konular incelenmektedir.

2.1.2. Dissal Performans Ol¢me Yontemleri

Kalite oOlciitii, paydas beklentilerinin karsilanip karsilanamadigini bize anlatan
digsal Olciitlerdendir. Kalite Olgiitleri arasinda giivenilir olma, dogruluk, saygi,
yeterlilik, ihtiyaclar1 karsilayabilme gibi {iriin ya da hizmet ile ilgili Ol¢iitler yer

210
alir

. Ayrica Paydas sikayetleri ve diizeltme hatalar1 gibi kalite eksikligi de
Olciilebilir.

Getiri Olgiitleri, elde edilen fiili sonuglar1 ya da programin yararin1 ya da
etkisini Olger. Bu dl¢lim sonuclar1 politika belirleyenleri ilgilendirmektedir. Ancak
yeterli bilgi vermeyebilirler, ¢iinkii Ol¢ime elverisli olmayabilirler. Bunlar ¢ikti
Olgiitleriyle karigtirllmamalidir, getiri Olgiitleri programin etkin olup olmadigini

belirlermektedir®'".

2 Bulgan Giilay, Soybali Hiiseyin, Antalya Belk Bolgesindeki Bes Yildizli Otel isletmelerinde

Diisiilk Sezonda Konaklayan Alman Miisterilerin Hizmet Beklentilerinin ve Memnuniyet
Diizeylerinin Degerlendirmesi. Journal of Yasar University, 21(6), 2011, s. 3582.

Yetmen Aysin Nalan, Metrolpol Alaninda Toplu Tasimacihik Cahsan Memnuniyetinin
Kurumsal Performans Uzerine Etkilerinin Arastirlmasi: izmir Biiyiiksehir Ornegi,
(Yaymlanmamis Doktor tezi), Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Denizcilik
Isletmeleri Yénetimi Anabilim Dali, Denizcilik Isletmeleri Yonetimi Doktora Programi, Izmir,
2010. s.11.

Universiteside Stratejik Planlama Rehberi, Uludag Universitesi Rektorliigii Gelisim Planlama
Kurulu, Bursa 2002, http://www.uludag.edu.tr (1.04.2012).

211

50


http://www.uludag.edu.tr/

2.1.3. Finansal Olmayan Performans Ol¢me Yontemleri

Klasik ol¢lim sistemlerinin dayandigi verimlilik, karlilik ve maliyet oranlari

212 .
Bunun i¢in

artik glinlimiiz performans yonetimi anlayisinda yetersiz kalmaktadir.
daha yeni ve degisik kavramlar, 6l¢iim yontemleri ve gostergeler gelistirilmektedir.
Kurumsal performans, finansal ve finansal olmayan performans olarak ikiye
ayrildiktan sonra, finansal olmayan performans, calisan memnuniyeti, miisteri
memnuniyeti ve iiriin kalitesi olarak iice ayrllmlstlrm. Miisteri memnuniyeti pek ¢ok
isletme icin gittikce daha da ¢ok 6nem verilen ve finansal olmayan ana bir unsurdur.
Bir isletmenin performansin1 gérmek i¢in sadece finansal gostergelere
bakmak yeterli degildir. Finansal boyut, miisteri boyutu, isletme ici siirecler boyutu,
6grenme ve gelisme boyutu olarak dort ayri boyutun incelenmesi gerekmektedir®'*,
Her boyutu 6l¢mek icin farkli dlgiitler belirlenebilir. Miisteri boyutu i¢in miisteri
tatmini, 6grenme ve gelisme boyutu ic¢in ¢alisanlarin morali, ¢alisanlardan gelen

Onerilerin miktar1 v.b dl¢iitler belirlenebilir.

Finansal olmayan performans Ol¢limleri sayesinde tespit edilen unsurlar

asagida siralamaktadir®":

1. Miisteri memnuniyeti gibi finansal olmayan 6l¢timlerin orgiitsel basariy1 nasil
etkiledigi,

2. Dogru olglimleri iceren, uygulanmis ve gelistirilmis miisteri arastirmalarini ve

3. Tiim c¢alisanlart bilgilendiren bu tiir 6lglimlerin personel Odiillerini nasil

etkiledigi anlasilir.

2.2. TURIZM LOJISTIiGIN ULASTIRMA SiISTEMINDE PERFORMANS
DEGERLENDiIRMESI

Turizm lojistigin ~ ulagtirma  sisteminde performans degerlendirme

faaliyetlerini gerektiren ¢esitli nedenler vardir. Globallesme, artan rekabet,

Pehlivanoglu Julide, Performans Planlamasi, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi) Mersin
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kamu Y6netimi Bilim Dali, Yonetim Bilimler Ana Bilim
Dali, Mersin, 2007, s.12.

213 Yetmen,. s.16.

214 Uygur Akaya, Cok Boyutlu Performans Degerleme Modeli Olarak Dengeli Basar1 Gdstergesi
Uygulamasi, Dogus Universitesi Dergisi, 10 (1) 2009, s. 148.

215

Kuyucak, s. 4.
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hizmetlerde cesitlenme, iiretilen mal ve hizmet kalitesinin yiikselmesi, yenilik ve
tirlinleri ve hizmetleri pazara sunma hizinin arttirilmasi gibi alanlarda basarili olmak
icin yliksek performans gerekmektedir.

Bunun yaninda turizm lojistigin ulastirma sisteminde performans
degerlendirmenin O6nem kazanmasimin bir diger sebebi de dogal, toplumsal,
ekonomik, teknolojik ve hukuksal ¢evre kosullarindaki degismelerdir. Dolayisiyla
performans degerlendirmesi "Ulagim sisteminde yer alan yolcular ne ister?"
sorusuna cevap vermektedir.

Ulagim sirasinda isletmelerin miisterilerine sunmus olduklart mamul ve
hizmet, onlarla kurmus olduklari iliskiler miisteriler tarafindan

degerlendirilmektedir®'®

. Bu degerlendirmelerin sonugclari; isletmelerin rakiplerinden
farkli olarak, hedef miisterilerinin goziinde nasil cazip kilindigini, onlarla olan
iligkilerin nasil gelistirildigini ve korundugunu ortaya koyar. Bununla birlikte
isletmelerin miisteri degerlendirmeleri, miisterileri ile igsel siiregler arasinda baglanti
kuran ¢iktilarim iyilestirilmesini saglar®'’.

Miisteri memnuniyetindeki artis hizmet kalitesinin yiikselmesine, tersi hizmet
kalitesindeki diislis miisteri memnuniyetinde azalmaya sebep olur. Memnuniyet
seviyesi ile hizmet kalitesi arasinda dogrusal bir baglant1 vardir. Bir isin en 6nemli
amact memnun miisteriler yaratmaktadir. Artan miisteri memnuniyeti gelecekte
yiiksek karliliga sebep olur.

Ulagim sektoriinde yolcu memnuniyet 6lgiimleri degerlidir. Bu tiir bilgiler,
arastirmalar sayesinde elde edilir. Arastirmalar, ulastirma isletmeleri  tarafindan
yapildig1 i¢in verilen hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 ve ne tiir
diizenlemeler yapilmas: gerektigi yonetimi bilgilendirdiginden oldukga faydalidir®'®,
Elde edilen bilgiler hedeflenen yatinm programlarinda karar alirken

kullanilabilmektedir.

216 Kuyucak Ferhan, Havaalanlarinda Performans Analizi icin bir Model Onerisi ve

Tiirkiye'deki Havalimanlarinda Uygulamasi, (Yaymlanmamis Yiksek lisans Tezi), Anadolu
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 2001, s. 29.

Amaratunga, D., Baldry, D. ve Sarshar, M., Assessment of Facilities Management
Performance — What Next?, Facilities, 2000, 18 (1/2), p. 68.

Meyer Michael, Measuring That Which Cannot Be Measured At Least According to Converntion
Wisdomll. Performance measures to Improve Transportation Systems and Agency
Operation (Report of a Conference), Irvine, Conference, October 29-november 1, 2000, p.
105.
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Ulasim sistemin ve havaalanlar1 performanslari iizerine literatiirde pek ¢ok
ulusal ve uluslararas1 calisma bulunmaktadir. Bu c¢alismalarin ¢ogu finansal
verimlilik ve operasyonel etkinliklerin 6lgiilmesine iligkin yapilan ¢aligmalardir.

Adler ve Berechman®' tarafindan hazirlanilan arastirmada Bati Avrupa'da
bulunan havalimanlarmin kalitelerinin ve goreceli etkinliklerinin havayolu
isletmeleri  agisindan ugus aglarina uyumlulugu ve katkilar1 agisindan
degerlendirilmesi veri zarflama analizi metodu kullanarak gerceklestirilmistir.
Arastirmaya gore; Bat1 Avrupada bulunan havalimanlar1 arasinda Cenevre, Milano ve
Miinih gibi havaalanlar yiiksek performans gostermektedir. Bunun yaninda Charles
de Gaulle, Atina ve Manchester havaalanlarin verimliligi diisiiktiir. Birlesik Devletler
Ulastirma Bakanlig1 1987°den beri tam zamaninda yerine getirme, ¢ifte rezervasyon,
yanlis yonlendirilmis bagaj, miisteri sikayetleri konularini detayli inceleyen havayolu
hizmet Kkalitesi ile ilgili Havayolu Turizm Miisteri Raporlar1 yaymlamaktadir™’.
Raporda miisterilerin kalite ile ilgili ugus deneyimlerinde diis kirikli§ina ugradiklari
da belirtilmistir. Pels ve digerlerinin221 calismasinda ise Avrupa havaalanlarinin
goreceli etkinsizligi veri zarflama analizi yontemi ile dl¢lilmistiir. Bunun yaninda

22 .
3 tarafindan ise

Sarkis®* tarafindan Amerikan havaalanlarinin, Martin ve Roman
Ispanya’daki havaalanlarinin operasyonel etkinligine iliskin ¢alismalar yapilmis ve
Veri Zarflama Analizi kullanilmistir. Bu c¢alismanin sonucuna gore; Bask ve
Katalonya bolgedeki havaalanlarinda trafik konsolidasyonu kamu operator i¢in daha
diisik maliyetlere neden olmaktadi. Yeh ve Kuo®™* yaptigi calismada
havaalanlarinda yolculara verilen hizmetlerin degerlendirilmesini ger¢eklestirmek

icin yolcularin memnuniyetine yonelik 6 6l¢iit gelistirilmis ve optimalite derecesi

29 Abdel-Kader, M., Dugdale, D., Evaluating investments in Advanced Manufacturing

Technology: A Fuzzy Set Theory Approach, British Accounting Review, 2001, December, Vol.
33, No. 4, p. 458.

Yildiz Oguz, Hizmet Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Havayolu yolcu Tasimacihg sektoriinde
karsilastirmali uygulanmasi, (Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universstesi, Sosyal bilimler
Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilim Dali, Istanbul, 2011, s.
87.

Pels, E., Nijkamp, P., Rietveld, P, Relative effeciency of European Airports, Transport
Policy, 2001, No. 8, pp. 183-192.

Sarkis, J., An analysis of the operation efficiency of major airports in the Unites States, Journal
of Operations Management, 2000, Vol 18, No. 3, pp.335-351.

Martin, J.C., Roman, C., An application of DEA to measure the efficiency of Spanish airports
prior to privatization, 2001, Journal of Air Transportation Management, 2001, Vol. 7, No. 3,
pp. 149-157.

Yeh, C.H. ve Kuo, Y.L. Evaluating passenger services of Asia-Pasific International Airports,
Transportation Research Part E, 2003, 39, pp. 35-48.
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yaklagimi kullanilmistir. Hooper ve Hensher”” de "Toplam Faktoér Verimliligi"
yontemi ile alt1 Avustralya havaalaninin finansal performansini 6lgmiislerdir. Gillen
ve Lall**® ise galismalarinda havaalanlarmin terminalleri ve hava tarafi operasyonlar
icin verimlilik olgiitleri gelistirerek havalimanlarinin performanslarinin veri zarflama
analizi ile degerlendirilmesini saglayan modelleme yapmislardir. Bu g¢aligmanin
uygulamasi i¢in 21 Onemli Amerikan havalimani degerlendirmeye alinmistir.
Bolgesindeki biiyiik ag tasiyict iyelerini yoneten Avrupa Havacilik Birligi
(Assocation of European Airlines) 2006 yilinda zamaninda varis ve kalkis, ugus
iptali, kayip bagaj istatistiklerini igeren igeren bir rapor yaymnlamistir®™>’. Yu-Hern
Chang ve digerlerinin228 calismasinda sunulan hizmet agisindan ulasim sistemin
performans degerlendirmesi 6 ana kriterlere gore yapilmistir. Bunlar: konfor
(temizlik, aydinlatma ve ambiyans), zaman (giimrik ge¢mek, valiz almak gibi
stirecler icin harcanan zaman), gilivenilirlik, fiyat, kolaylik, personelin sundugu
hizmetler, bilgiye ulagimin kolayliktir.

Iki iilke arasindaki turizm lojistiginde ulastirma sisteminin performansi ile
ilgili aragtirmalarin yetersiz oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle bu g¢alismanin
amaci; Rusya-Turkiye arasindaki turizm lojistiginde ulastirma sisteminin
performanst Ol¢iilmesi olarak belirlenmistir. Ayrica calismada, turistlerin ulasgim

sirasinda yasadig1 sorunlarin belirlenmesine yonelik arastirma da yapilmistir.
2.2.1. Miisteri Memnuniyeti Kriterleri
Aragtirmacilar tarafindan turizm lojistiginde ulastirma sisteminin performans

Ol¢iimii i¢in kullanilan misteri memnuniyeti kriterleri asagida maddeler halinde

say1lmistir.

2> Hooper, P. G. Ve Hensher, D.A. Measurimng Total factor productivity of airports. An index

number approach, Transportation Research Part E. 1997, Vol. 33, No. 4, pp. 249-259.
Gillen, D. ve Lal, A., Developing Measures Of Airport Productivity And Performance: An
Application Of Data Envelopment Analysis, Transportation Research Part E., 1997, Vol. 33,
No. 4, pp. 249-259.
AEA Market Research Quarterly, Association of FEuropean Airlines, Issue 3/2006
http://files.aea.be/RIG/source/Source_200603.pdf

Chang Yu-Hern ve Cheng Chien-Hang, Performance Evalution Of International Airports in
The Region Of East Asia, Proceedings of the Eastern Asia Society for Transportation
Studies, Vol.4, October, 2003.
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2.2.1.1. Giivenlik ve Emniyet

Turizm lojistiginde ulasim sisteminde glivenlik/emniyet, ulagim faaliyetlerine

iliskin kaza, kirim ve bunlar sonucu kayip ve hasarlarin olmayis1 seklinde

229

tanimlanabilir=".

Giivenlik ve emniyet ile ilgili kriterlere bakilacak olursa:

Yolcu giivenligi ve emniyeti (Transportation Research Board Annual
Report™; Customer Satisfaction with Airports Dives - Report follows similar
finding for airline satisfaction™'; Service Quality rebate scheme for
Gatwick®?)

Emniyet (Ulasim araglar1 kullanilirken bir kazanin olusmasi) (Customer
Services-Airport World**, Guide to airport performnce measures — Airports
Council international®**)

Gorevli emniyet eleman sayisi ile yapilan caligmalar mevcuttur (World

Airports Customer Satisfaction Survey™”).

2.2.1.2 Uygunluk

Uygunluk; uygun iirlinlerin, uygun zaman ve yerde elinde bulunduranler

tarafindan uygun kisi veya kuruslara ve uygun ara¢ ve eylemlerle bu mal veya

hizmeti arzu edenlere ulastirilmasi olaydir®®.

Yapilan c¢alismalarda uygunluk ve benzer kriterler konusunda gore ¢arpan

229

230
231

232

233

234

Kiiciik Y1lmaz, Ayse. Havacilikta Emniyet Acisindan Risr Yonetimi ve Havacilik Orgiitlerinden
Uygulama Ornekleri, (Yiiksek Lisans Tezi), Sivil Havacilik Anabilim Dal1, Anadolu Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii,Eskisehir, 2003, s.16.

Transportation Research Board, The National Academies, Annual Report, 2005

Customer Satisfaction With Airports Dives- Report follows similar finding for airline
satisfaction, Bay Ledger New Zone, 2008.
http://www.blnz.com/news/2008/07/24/Customer_Satisfaction with Airports Dives 8041.html
(02.04.2012)

Service Quality rebate scheme for Gatwick
http://www.gatwickairport.com/business/performance/rebate-scheme (08.04.2012).

Customer Services -Airport World, The magazine of the Airports Council International,
http://www.airport-world.com (15.04.2012)

Wyman, Olyver. Guide to airport performnce measures — Airports Council International, 2012
www.acl.aero

World Airports Customer Satisfaction Survey http://www.airlinequality.com

Kaysari, Aras. Havayolu Tasimaciliginda Miisteri Memnuniyeti: Tiirk Havayollar1 Miisterileri
Uzerine Bir Arastirma, (Yiiksek Lisans Tezi), Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dali,
Eskisehir Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011. s. 42.

55


http://www.blnz.com/news/2008/07/24/Customer_Satisfaction_with_Airports_Dives_8041.html
http://www.gatwickairport.com/business/performance/rebate-scheme
http://www.airport-world.com/
http://www.aci.aero/

degiskenler asagida verilmistir.

A Giizergah uygunlugu (Skytrax World Airport Awards program™’)

A Ulasim Araglarina erisim kolayligt (Skytrax World Airport Awards

program”®; Transportation Research Board Annual Report **%)

A Kapidan kapiya seyahat etme uygunlugu (Skytrax World Airport Awards

program>*)

Arag uygunlugu (Skytrax World Airport Awards program>*")

Arag ve diger materyallerin durumu (Carroll, 2001%*%)

Parking kullanim1 (ACRP — Airport cooperative research Program Raport 19
— Developing an Airport Performance — measurement System”*; ICAO’S

.. . . . . . 244
Policies Charges For airports and air navigation services” )

2.2.1.3. Kolayhk

Turizm lojistiinde ulastirma sisteminde kolaylik, ulasim sirasinda
hizmetlerden kolayca faydalanmasi ve dogru noktaya kolay ulasim saglanmasi

seklinde tanimlanabilir**.

Ilgili calismalarda kullanim kolayligmna iliskin kriterler asagida yer
almaktadir.
A Terminal, kap1 ve ara¢ bulunabilirligi (Customer Satisfaction with Airports
Dives - Report follows similar finding for airline satisfaction®*®)

A Transfer sirasinda ara¢ disindan numara/renk, giizergah/isimler goriinligi
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240
241
242
243

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Transportation Research Board, The National Academies, Annual Report, 2005

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

ACRP — Airport cooperative research Program Raport 19 — Developing an Airport Performance
— Measurement System, Transportation Research Board 2010 Executive Committee,
Washington, 2010.

ICAO’S Policies Charges For airports and air navigation, Approved by the Council and
published by its decision, Internatinal Civil Aviation  Organization, 2012.
http://www.icao.int/publications/Documents/9082 9ed en.pdf

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Customer Satisfaction With Airports Dives- Report follows similar finding for airline
satisfaction, Bay Ledger New Zone, 2008.
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(Skytrax World Airport Awards program**)

Gilimriikk ve pasaport kontrolii gecis kolayligt (World Airports Customer

Satisfaction Survey***)

Bilet, jeton ve kart satin almanin kolaylig1 (Skytrax World Airport Awards

program**").

2.2.1.4. Diizenlemeler

Diizenleme, kural koyulmasi, bu kurallarin uygulanmasi ve kuralarar, ilkelere
250

ya da sistemlere gore davranislarin denetlenmesidir™".

Diizenlemeler altinda toplanan degiskenler:
Diizen (Skytrax World Airport Awards program®'; Transportation Research

Board Annual Report 252)

Sefer programi (Skytrax World Airport Awards program®>)

Hiz (Skytrax World Airport Awards program®*; Transportation Research
Board Annual Report, 2005>>)

Sikayet personelinin bulunabilirligi (Fomenko, E. V., Oganesyan L.L.,
Antoskina VAV 6; Ekiz, Erdogan H. ve Koker, Nahit Erdem?® 7)

Transfer sirasinda trafik tikinligi (Skytrax World Airport Awards program*®)
Bagaj kayb1 (Customer Satisfaction with Airports Dives - Report follows

similar finding for airline satisfaction”; Skytrax World Airport Awards
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Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

World Airports Customer Satisfaction Survey http://www.airlinequality.com

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Transportation Research Board, The National Academies, Annual Report, 2005

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Transportation Research Board, The National Academies, Annual Report, 2005

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Transportation Research Board, The National Academies, Annual Report, 2005

®omenko E.B., Oramecsn JLJI., AnrtomkmHa B.B., Jloructuka B CrparermaeckomMm
IInanupoBanun u IlpornozupoBanunu Typuctuueckoin [esrenbHoctu, KpacHogapckuii
COLIMAJIbHO-3KOHOMHUYECKUM  MHCTUTYTCTp. IV Beepoccuiickoass — Hay4HO-NPaKTUYECKOAs
KkoH(pepeHu«s KypopTHO- peKpealMOHHBI KOMILIEKC B CHUCTEME PErHOHAIBHOTO Pa3BHUTHSL:
WHHOBAIMOHHBIE TTOAXO0Ab», 2011

Ekiz, Erdogan H., Koker Nahit Erdem, Sikayetin kisitlayici faktorleri: Turistlerin belirgin sikayet
etme davraniglari, Journal of Yasar University, Cilt: 17, Say1: 05, 2010.

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com/

Customer Satisfaction With Airports Dives- Report follows similar finding for airline
satisfaction, Bay Ledger New Zone, 2008.
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program®®; Guide to airport performnce measures — Airports Council

International, 20122").

2.2.1.5. Kibarhk

Miisterilerin ~ memnuniyetini  ulasim sirasinda  personelin  kibarligi,
262

yardimseverligi ve kisisel o6zellikleri etkilemektedir™~.

Calismalarda kibarlik ya da nezaket degiskeni altinda yer alan;

Transfer yapan siiriicii ve ugak hostesinin kibarlig1 (Kayseri Aras*®’; George
Williams, 2001%%)

Guimriikte ve pasaport kontroliinde ¢alisanlarin yardimseverligi ve kibarligi
(Kesikbas Ekrem?®’; Skytrax World Airport Awards program>®)
Havaalaminda cahisanlarin kibarligi (George Williams, 2001%°; Skytrax

World Airport Awards program?®®®).

2.2.1.6. Zamanlama

Zamanlama tiriine ulasmak ve iirlinden yararlanmak i¢in ayiracaklari zaman
269

dilimici ifade etmektedir™".

Yolcular ile yapilan ¢aligmalarda kullanilan ve zamanlama degiskeni altinda

toplanan kriterler agagida yer almaktadir.

A

Yolculuk zamani ve hiz1 (Arabaci, Giiltekin270, Demir Nurullah, 1997271)

260
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264
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Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com/

Wyman, Olyver. Guide to airport performnce measures — Airports Council International, 2012
www.acl.aero

Customer Satisfaction With Airports Dives- Report follows similar finding for airline
satisfaction, Bay Ledger New Zone, 2008.

Kaysari, Aras. Havayolu Tasimaciliginda Miisteri Memnuniyeti: Tiirk Havayollart Miisterileri
iizerine bir Arastirma, (Yiiksek Lisans Tezi), Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dali, Eskisehir, 2011

George Williams, Will Europe’s charter carriers be replaced by “‘no-frills” scheduled airlines?,
Journal of Air Transport Management, No:7, Bedfordshire, 2001.

Kesikbas Ekrem, Havaalan1 Terminal isletmeciligi ve Konya Havaalani uygulamasi, (Yiiksek
Lisans Tezi), Dumlupmar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Isletme Anabilim Dali,
Kiitahya, 2006.

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com/

George Williams, Will Europe’s charter carriers be replaced by “‘no-frills” scheduled airlines?,
Journal of Air Transport Management, No:7, Bedfordshire, 2001.

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com/

Kaysari, s. 42.
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Hizmet saati (Giirdal, Mehmet, 1995%7%)

Bekleme zamam (Skytrax World Airport Awards program®’)

Gecikme siiresi (George Williams, 2001°™*, Guide to airport performnce
measures — Airports Council International, 201277

Molalar arasinda gegen zaman (World Airports Customer Satisfaction
Survey?’®)

Ucak seyahat zamani (Fomenko, E. V., Oganesyan L.L., Antoskina V.V.,
2009%"7)

Check-in sirasinda bekleme siiresi (ACI Airport Service Quality/ Airport
Service Benchmarking — ASQ performans; Customer Satisfaction with
Airports Dives - Report follows similar finding for airline satisfaction®’*;
Customer Services-Airport World; World Airports Customer Satisfaction
Survey *”; Guide to airport performnce measures — Airports Council
International, 2012*)

Giivenlik kontolde bekleme siiresi (ACI Airport Service Quality®®'; Skytrax

World Airport Awards program>*)

Bagaj beklem siiresi (Customer Satisfaction with Airports Dives - Report

270
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272
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Arabaci, Giltekin. Havaalani yer se¢iminde ve ¢evre diizenlemesinde vahsi yasamin etkileri,
(Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi, Fen Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2010.

Demir, Nurullah. Tiirk Sivil Havayolu Ulastirmasinda Yeniden Yapilanma ve Bolgesel
Havayollarinin Turizme Etkisi, (Doktora Tezi), Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Turizm Bilim Daly, Istanbul, 1997.

Giirdal, Mehmet. Turizm Ulastirmasi, Karinca Matbaasi. Izmir, 1995.

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com/

George Williams, Will Europe’s charter carriers be replaced by “no-frills” scheduled airlines?,
Journal of Air Transport Management, No:7, Bedfordshire, 2001.

Wyman, Olyver. Guide to airport performnce measures — Airports Council International, 2012
WWww.aci.aero

World Airports Customer Satisfaction Survey http://www.airlinequality.com/

®omenko E.B., Oranecsn JLJI., Awntomkuna B.B., Jloructuka B CrpaTernyeckoMm
IInanupoBanun u IlpornozupoBanuuu Typuctuueckoir J[esrenbHoctu, KpacHomapckuii
COIMATIbHO-I)KOHOMUYECKUI ~ MHCTUTYTCTp. IV BCepoccHiickoass — HAayYHO-NPAKTHYECKOAs
koH(epeHiu«s KypopTHO- peKpeanroHHbI KOMIUIEKC B CHCTEME PETrHOHAJIBHOTO Pa3BUTHS:
MHHOBAIIMOHHEIE ITOAXOIb», 2011

Customer Satisfaction With Airports Dives- Report follows similar finding for airline
satisfaction, Bay Ledger New Zone, 2008.

World Airports Customer Satisfaction Survey http://www.airlinequality.com/

Wyman, Olyver. Guide to airport performnce measures — Airports Council International, 2012
www.acl.aero

ACI Airport Service  Quality/ Airport Service Benchmarking — ASQ performans
http://www.airportservicequality.aero

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com
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follows similar finding for airline satisfaction®*?).

2.2.1.7. Temizlik

Temizlik kriteri, miisterilerin memnuniyetini etkileyen o6nemli faktdrlerden

biridir. Bunlara aracin ve terminalin temizligi, personelerin temiz iiniformalar1 6rnek

284

olarak gosterilebilir™".

Temizlik kriterleri altinda toplanan degiskenler:

Ugagin i¢ temizligi (Guide to airport performnce measures — Airports
Council International, 2012*)

Transfer sirasinda kullanilan aracin i¢ temizligi (Fomenko, E. V., Oganesyan
L.L., Antoskina V.V., 2009%%)

Terminalin temizligi (Transportation Research Board National Research
Council, 1999%"; Skytrax World Airport Awards program*®; Customer
Services-Airport World®™; Service Quality rebate scheme for Gatwick®";
Guide to airport performnce measures — Airports Council International,

2012%°h.
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287
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Customer Satisfaction With Airports Dives- Report follows similar finding for airline
satisfaction, Bay Ledger New Zone, 2008.

®omenko E.B., Oramecsn JLJI., AntomkmHa B.B., Jloructuka B CrparermaeckomMm
IInanupoBanun u IlpornozupoBanuuu Typuctuueckoil J[esrenbHoctu, KpacHomapckuii
COLIMAJIBHO-3KOHOMHUYECKU  MHCTUTYTCTp. IV Beepoccuiickoass — Hay4HO-NPaKTUYECKOAs
koH(pepeHius KypopTHO- pekpeanoHHbIH KOMIUIEKC B CHCTEME PErHOHAIbHOTO Pa3BUTHS:
WHHOBAIMOHHBIE TTOAXO0Ab», 2011

Wyman, Olyver. Guide to airport performnce measures — Airports Council International, 2012
www.acl.aero

®omenko E.B., Oranecsn JLJI., Anromkuna B.B., Jloructuka B Crparernueckom
ITnanupoBanuu u IIporHozupoBanumu Typuctuueckoil [lestensHoctH, KpacHonmapckuit
COLIMAJIbHO-OKOHOMUYECKU  MHCTHTYTCTp. IV Bcepoccuiickoass — Hay4YHO-IPaKTHYECKOas
koH(epeniust KypopTHO-pEeKpeaIriMOHHbIH KOMIUIEKC B CHCTEME PErHOHAIBHOTO pPa3BUTHS:
MHHOBAIIMOHHEIC ITOAX0IBD, 2011

A Handbook for Measuring Customer Satisfaction and Service Quality, Transportation
Research  Board  National  Research  Council  Executive  Committee, 1999,
http://onlinepubs.trb.org/onlinepubs/tcrp/tcrp_rpt 47-a.pdf (03.05.2012).

Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com

Customer Services -Airport World, The magazine of the Airports Council International,
http://www.airport-world.com (15.04.2012)

Service Quality rebate scheme for Gatwick http://www.gatwickairport.com/business/
performance/rebate-scheme

Wyman, Olyver. Guide to airport performnce measures — Airports Council International, 2012
www.aci.aero
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2.2.1.8. Ucret

Bir kisinin alinan hizmetlerin karsihiginda yapilan 6demedir. Ucret degiskeni
calismalarda degisik yonlerden bakilarak Sl¢iimlenmistir”®?. Bunlar:

A Odeme kolaylig1 (Durmaz, Vildan, 1997**; Oner Cigdem, 1981**%)

A Tasima hizmetin maliyeti (Transportation Research Board National Research
Council, 1999**’; Guide to airport performance measures — Airports Council
International, 2012%°)

A Havaalaninda park etme fiyati (Guidebook for Evaluating Airport Parking
Strategies and Supporting Technologies ACRP Report 24%7)

A Yolculuk maliyeti (Skytrax World Airport Awards program™®).

"

Literatlir taramasi sirasinda miisteri performans dlgiitleri  "iirlin
performanst”, "iiriin se¢imi" ve "kolay hizmet' alabilme" konularinin da bir degisken

b

olarak kullanildig: tespit edilmistir.

¥ Guide to airport performance measures — Airports Council International, 2012,
http://www.aci.aero/aci/aci/downloads/ACI_APM_Guidebook 2 2012.pdf, (07.05.2012).

Durmaz, Vildan. Havacilik Sektoriinde Havayplu Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Kalite ve
Bir Uygulama, (Yiiksek Lisans tezi), Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir,
1997

24 Oner, Cigdem. Seyahat Ticareti, Yaylacik Matbasu, 1. Baski, istanbul, 1981.

A Handbook for Measuring Customer Satisfaction and Service Quality, Transportation
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Research  Board  National  Research  Council  Executive  Committee, 1999,
http://onlinepubs.trb.org/onlinepubs/tcrp/terp_rpt 47-a.pdf (04.05.2012).
2 Guide to airport performance measures — Airports Council international, 2012,

http://www.aci.aero/aci/aci/downloads/ACI_APM_Guidebook 2 2012.pdf, (07.05.2012).

Guidebook for Evaluating Airport Parking Strategies and Supporting Technologies, ACRP
Report 24, Transportation Research Board National Research Council Executive Committee,
2009, http://onlinepubs.trb.org/onlinepubs/acrp/acrp_rpt_024.pdf, (29.04.2012)

% Skytrax World Airport Awards Program - http://www.worldairportawards.com/
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UCUNCU BOLUM
TURIZM LOJiSTiGINDE ULASTIRMA SiISTEMININ PERFORMAN
ANALIZI

3.1. TURKIYE TURIZMINDE RUSYA'NIN YERIi VE ARASTIRMANIN
AMACI

Son 20 yildir Rusya ve Tiirkiye arasindaki turizm c¢abuk gelismistir. Buna
ragmen turizm lojistiginde ulasgtirma sistemi ile ilgili performans degerleme
calismalarinin  yetersizligi bu alanda c¢alismalar yapilmasinin  gerektigini
gostermektedir. Ciinkii turizm Tiirkiye i¢in hem ekonomik hem de sosyo-kiiltiirel
acidan 6nemli bir olgudur. Tiirkiye ve Rusya, diinya turizmi igerisinde agirladiklar
turist sayisi ve elde ettikleri turizm gelirleri bakimindan 6nemi giderek artan iki
tilkedir. 1990’11 yillarin basindan itibaren Tiirkiye, Rus turistlerin en fazla tercih
ettikleri iilkelerden birisi haline gelmistir. 1992, 1993, 1994 yillarinda ise Tiirkiye’ye
en ¢ok Rusya Federasyonu’nden ziyaretgi gelmistir®’. 1990'larda Tiirkiye'yi yogun
olarak ziyaret eden Rus turistlerin amaci iilkelerine basta tekstil olmak iizere deri
esya, ev aletleri, gida maddesi ve insaat malzemesi tasimak olmustur. Kisiler ve
gruplarin Tiirkiye'den satin aldiklar1 mallar1 ¢ogu zaman valiz ya da bagajlarinda
tekrar satmak iizere gotiirmeleri bavul ticareti olarak isimlenmistir’®’. Bazi hallerde,
yolcularin satin aldiklar1 mallar, iilkeyi terk ettikten sonra arkalarindan kargo ile de
gonderilebilmektedir. Literatiirde bu ticaretin ismi bazen “Bavul Ticareti (Shuttle
Trade ) veya Mekik Ticaret” bazen de “Laleli Piyasasi ( Laleli Bazar )” olarak
anilmaktadir.

1990 yillarin ortasinda bavul ticareti Rusya Hiikiimeti i¢in ¢ok ciddi bir sorun
olmustur. Rusya DTS’ye (Devlet Ticaret Sirketi) gore ticaret faaliyeti kayit altinda
olmadigindan yillik biitcenin kaybmin 62 milyar ruble oldugu belirtilmektedir®®'.
1998 yilinda ¢ikartilan yeni yasa ile mallarin agirligi 50-200 kg olmak iizere esyanin

29 Bagaran Ali, “Devaliiasyonunun Rusya Federasyonundan Tiirkiye’ye Yonelik Turizm Talebine

Etkisi”’, Balikesir Ulusal Turizm Kongresi, 15-16 Nisan 2004.

SxoBneB A., TonmukoBa B., Kampanosa H., OTKpbITbIe PLIHKH M “4eJIJHOYHASA” TOPIoBJIs B
poccuiickoii JIKOHOMMKe: BYepa, CerofHs, 3aBTpa (110 MarepuajgaM >3MIIUPUYECKUX
uccinenoanuii 2001—2005 rr.), Mockasa, 2006, c. 13.

[epeuxuna Exarepuna, “YemHouns” 6usnec. Kparkas uctopus Bonpoca M ero 0COOEHHOCTH B
Canxr=IlerepOypre. Teneckomn: Habmonenus 3a noBcenHeBHOM sxu3HbI0 [TetepOyskues. 2006 Ne
5,c.25.
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giimritk degeri {izerinden %30 oraninda giimriik vergisi uygulanmaya baslamustir>*”.

Bu yillardan sonra Rus turistler Tiirkiye'ye tatil yapmak amaciyla daha ¢ok gelmeye
baglamustir.

2003 yilindan itibaren Tiirkiye'yi ziyaret eden Rus turist sayisinda onemli
oranda artis gozlemlenmistir. Rusya, Tiirkiye'nin Almanya'dan sonra ikinci biiyiik
turizm pazari konumuna yiikselmistir’”. Bilindigi tizere, 11 Eyliil saldirilari tim
diinyada oldugu gibi, Tiirkiye turizmini de olumsuz yonde etkilemistir. Bu dénemde,
Tiirkiye'nin en 6nemli pazart olan Almanya'da % 4,3' lik bir gerileme yasanirken
ayni dénemde Rus turizm pazarinda %33,01'lik bir artis gerceklesmistir’*. 2007-
2009 tarihleri arasinda en ¢ok turist gonderen 10 iilke siralamasinda, ilk Tig
basamakta yer alan; Almanya, Rusya Federasyonu ve Ingiltere’dir. 1989-2010 yillart
aras1 Tiirkiye'ye en ¢ok gelen 10 milliyet tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2: Tiirkiye’ye Gelen Yabancilarin Milliyetlerine Gére Dagilimi 1989-2010

ULKE 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Almanya 3983899 | 4243584 | 3762475 | 4149805 | 4488350 3385263
Rusya Fed. | 1864 682 1853442 | 2465336 | 2879278 | 2694733 3107 043
Ingiltere 1757 843 1 678 845 1916130 | 2169924 | 2426749 2 673 605
Bulgaristan | 1621 918 1 177 906 1239 667 1255343 1 406 604 1433970
fran 957 244 865 941 1 058 206 1 134 965 1383261 1 885 097
Hollanda 1254153 997 556 1053 675 1 141 580 1127 150 1 073 064
Giircistan 367 338 549 328 630979 830 184 995 381 1112193

Kaynak : Smr Giris-Cikis Istatistikleri, T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanligi Yatiim ve
Isletmeler Genel Miidiirliigii http://www.ktbyatirimisletmeler. gov.tr/belge/1-63767/sinir-
giris-cikisistatistikleri.html (10.10.2011).

Rusya’dan Tiirkiye’ye gelen ziyaretci sayis1t Haziran 2011°de gegen yilin ayni

donemine gore yiizde 6.5 artis gostermistir. Yani 616 bin Rus turist ziyaret

302

Molina M., “Prikliigenie v strane ¢elnokov”’, Kommersant. Dergi, 23 kasim 2004.
303

Sabuncu Ahmet, Rusya Federasyonu Turizm Raporu, Dil Ekonomik iliskiler Mudiirligi
Fuarlik Masasi.

3% Taysumov, Dzhabrail. 5.53
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3952012 yilinm ilk yarisinda Rusya’dan Tiirkiye'ye gelenlerin sayist 1

milyon 492 bin kisiye ulagmigtir®®.

etmistir

Rusya ve Tirkiye arasinda turizmin gelismesi icin cesitli g¢aligmalar
yapilmaktadir. Moskova Crocus City fuar merkezindeki “Intourmarket 2012” adi
verilen fuar, 2012 Mart ayinda yapilmistir. 19’uncu kez diizenlenen fuarda Tiirkiye
yine yaygin bir katilimla yer almistir. Rusya’dan daha fazla turist ¢ekebilmek ig¢in
calismalar yogunlasacagini belirtmistir. 2011 yilinda 3 milyondan fazla Rus turisti
agirlayan Tirk turizmciler, 2012 yilinda bu rakami 4 milyona c¢ikarmayi
hedeflemektedir’”’. Bunun yaninda fuarda Kiiltiir ve Turizm Bakani Ertugrul Giinay,
Rusya Federasyonu Turizm Federal Ajansi ile bir 'ortak eylem plani' da imzalamistir.

Anlasmay1 Tiirk tarafi adina Bakanlik Miistesar1 Ozaslan, Rus tarafi adina
Rosturizm Baskan1 Radkov parafe etmistir. Bakan Giinay,, Tirk standinda tur
operatorleri ile yeni donem ¢aligmalarinin masaya yatirildigi bir toplanti
gerceklestirmistir. Ozellikle bir ay siireli ziyaretlerde vizelerin kaldirilmasimin olumlu
katkisin1 gbren sektdr, Tiirkiye nin gecen yil tek tarafli olarak uyguladigr iki aylik
stirenin 2012 icin de gecerli olmasini istemektedir. Bakan Giinay torende sunlar
sOylemistir: "Bu anlasma, iki iilke arasindaki turizm igbirliginin artirilmasini
ongoriiyor. Rusya piyasasi bizler i¢in ¢ok énemli. Bugiin Tiirkiye turizm bakimindan
diinyanin ilk on iilkesi arasinda. Bunda Rus turistlerin biiyiik katkist var. Tabii ki biz
biiyiik kiiltiire sahip Rus halkimin Tiirkiye'yi sadece sahil turizmi degil, inang turizmi
olarak da kesfetmesini arzu ediyoruz. Tiirkiye'de ¢ok onemli kiiltiirel ve tarihsel
eserler Rus vatandaglarini bekliyor. Bu baglamda Tiirkiye'deki diger turizm
alanlarimin tamtim i¢in Rusya'daki ¢calismalarimiza agirlik verecegiz”**

Rus turistlerin tatil amaciyla Tiirkiye'yi tercih etme nedenlerinin basinda

ucuzluk, cografi yakmlik, hizmet kalitesi gelmektedir’”. Diger taraftan Fatma

% B 2011 rony Typnorok u3 Poccuu B Typuuu BeIpoc Ha 14 %, AprymMenTbl u ¢akThl, Erisim

21.03.2012 http://www.aif.ru/travel/news/94049, (1.05.2012).

Ce30H OTIYCKOB: Ky/1a e1yT poccusine. http://news.rambler.ru/10561147/ (24.03.2012)
Moskova Turizm Fuari'nda Tiirkiye Riizgar1 19 Mart 2012, ihlas Haber Ajansi
http://www.haberler.com/moskova-turizm-fuari-nda-turkiye-ruzgari-3462545-haberi/ ,
(01.05.2012).

Bakan Giinay Moskova’da turizm sezonunu agti; Putin, Erdogan’a selam soéyledi, HaberRus,

18 Mart 2012, http://www.tourismtoday.net/haberler&hid=1863, (01.05.2012).

Taysumov D, Tiirkiye ve Rusya Arasindaki Tatil Turizmi: Rus Turistlerin Tiirkiye'yi Tercih
Etme Nedenlerine Iliskin bir Arastirma, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans tezi), Dokuz Eyliil

306
307

308

309
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Demirci Orel ve ilgar Memmedov®'® yaptig1 arastirmada Rus turistler tarafindan
destinasyon olarak Tiirkiye'nin se¢ilmesinin nedenlerinin arasinda aligveris agisindan
diger Avrupa lilkelerine nazaran daha ucuz bir pazar olmasi, Tiirkiye'nin bolgedeki
gelisim diizeyi, personelin misafirlere karsi igten davranisi ve vizesiz giris kolaylig
oldugunu belirlemistir. Baz1 uzmanlara gore, Rusyalilarin tercihindeki ana neden her
iki iilkenin de dolar temelinde bulunmalari, yani Rusya'da, Tiirkiye'de oldugu gibi
fiyatlarin Amerikan dolarina endeksli oldugu belirtilmektedir *''.

Tiirkiye’de Rus turistler tarafindan en ¢ok tercih edilen bolgelerinden biri

Antalya’dir’'?

(EK 1). Antalya’nin yanisira Marmaris, Bodrum ve Kusadasi ragbet
goren diger kitle turizmi destinasyonlaridir. Rusya’da faaliyet goOsteren tur
operatorleri sahil turizmi programlarinda gezintilere yer vererek kiiltlir turlarina
yonelmektedir. Ayrica Istanbul agirlikli olmak iizere Bursa, izmir, Konya ve
Pamukkale’yi kapsayan kiiltiir gezileri diizenlenmektedir. Uludag, Palandoken ve
Kartalkaya ragbet edilen kis turizmi merkezleridir’"®. istanbul, yil boyunca gerek
aligveris gerekse kiiltiir turizmi agirlikl ilgi gérmektedir.

Rusya'dan Tiirkiye'ye yonelik tur paketleri; 7 gilinliik, 10 gilinliik, 15 gilinlik
ve 3 haftalik olarak pazarlanmaktadir. Bu turlar daha ¢ok 10 veya 15 giinliik olanlar1
tercih edilmektedir’'®. Turistler tatillerini uzun bir siire dnce belirlememekte, tatil
kararlarin1 son anda vermektedirler. Seyahate ¢ikmadan kisa bir siire Once
rezervasyon yaptirmalarinda fiyat indirimlerinden yararlanma isteginin de etkisi
vardir.

Olga Shoyunchap® tarafindan yapilan arastirmamin bulgularma gore

Rusya’dan Tiirkiye’ye yonelik turizm talebini geng kisiler olugsmaktadir. Tiirkiye’yi

ziyaret eden Rus turistler arasinda bayanlarin orani erkeklere nazaran bir hayli

Universitesi,Sosyal bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Uluslar arasi Isletmecilik

programu, {zmir, 2010, s. 97.

Demirci, s. 25.

Mulyukova Oksana, Uluslararasi Turizmde Rus Turizminin Yeri ve Tiirk — Rus Turizm

Iliskilerinin Degerlendirilmesi, (Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm isletmeciligi Anabilim Dal1, istanbul 2006, s. 79.

Akpolat Yeliz, Tiirkiye turizminin 6nemli pazar dilimlerine yonelik tutundurma stratejileri:

Rusya-Almanya Ornegi, (Yaymnlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi, Sosyal

bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim dali. Ankara, 2006. s. 172.

313 Akpolat, s.172.

31 Taysumov, s.55.

315 Shoyunchap Olga, Rusya Tiirkiye Turizm Ekonomisi iliskiler, (Yaymlanmamis Yiiksek lisans
Tezi), Maramara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Iktisat Anabilim Dali, Uluslar arasi
Iktisat Bilim Dals, Istanbul, 2008, s. 83.
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yuksektir. Gelir diizeylerine bakildiginda, Rus turistlerin genelde orta ve ortanin {istii
gelir diizeyine sahip olduklar goriilmektedir.

Son yillarda Rusya’dan Tiirkiye’ye tek basina seyahat edenlerin sayisinda
azalma goriilmektedir. Ote yandan, birkag kisi birlikte yapilan tatillerde artis
gozlenmektedir. Bunun en 6nemli nedeni, tatilde can sikintisindan kurtulmak degil,
iki veya daha fazla kisinin birlikte paket tur satin almas1 ve ayni odayr paylasmasi
halinde paket tur i¢in kisi basina ddeyecekleri miktarin daha diisiik olmasidir. Ayrica,
ailece seyahat edenlerin sayisinda da eski yillara gore bir artis goriilmektedir. Fakat
0-6 yas arasi ¢ocuklarla tatile gelen Rus turistlerin sayisinin Alman turistlere gore
cok az oldugu gdzlemlenmistir®'®.

Kiiltir ve Turizm Bakanligi’ndan edinilen bilgilere goére; Rusya’da tatil
tercihlerinin olusmasinda, bu iilkedeki dominant unsur olan, kadinlar etkin rol
oynamaktadirlar. Tiirkiye’ye yonelik turizm hareketlerinde de bu 6zellik belirgin bir
sekilde goze carpmaktadir, Tiirkiye’yi ziyaret eden Ruslarin cogu (yaklasik %35°1)
ailesi ile birlikte seyahat eden gruplar veya ¢ocuklari ile birlikte seyahat eden 25-55

17 Moskova ve Rusya’min diger

yas grubu arasi hanimlardan olusmaktadir
kentlerinden Tiirkiye’ye seyahat eden tiiketici profilinde farkliliklar gézlenmektedir.
Moskova disindan ve Rusya’nin diger kentlerinden gelen tiiketiciler orta yas grubu
ve cocuklu ailelerden olusurken, Moskovali tiiketicilerin daha gen¢ ve goreceli
olarak iist diizey gelir grubundan oldugu dikkat gekmektedir’'®.

Rus turistler, Tirkiye'yi seyahatlerinde genellikle hava ulagimini tercih
etmektedir ve transferler agirlikli olarak tur paketi kapsaminda yer alan charter

319 Ust gelir grubu, hedef kitleler, daha kaliteli hizmet

ucaklar ile yapilmaktadir
veren hava yolu sirketlerini tercih etmektedir.

Rusya'dan Tiirkiye'ye Rus ve Tiirk sermayeli yaklasik 150'in tizerinde tur
operatorii turist tasimaktadir. Bu tur operatorlerin hazirladiklar1 tur paketlerini sunan

ve pazarlayan, bu tur operatorlerince Tiirkiye destinasyonlarina kaldirilan charter
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Shoyunchap, s. 83.

317 Rusya Pazar Raporu, TURSAB Ar-Ge Departmani, Subat 2010.

318 Akpolat Yeliz, Tiirkiye turizminin 6nemli Pazar dilimlerine tutundurma stratejileri Rusya-
Almanya 6rnegi, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Ankara, 2006, s.170.

Boponnna O.B., Ananu3 typucrudeckux ycayr Typmum, ®I'AOY BIIO «Yp®Y umenu
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ucaklarinin koltuklarin1 paylasan kisacasi tiiketiciye Tiirkiye destinasyonlarini sunan
yaklagik 7000'nin iizerinde seyahat acentesi bulunmaktadir®*’.

Rus Tur Operatorleri Birligi ATOR un yayinladigr 2011 yilindaki raporda
TourIndex sistemi ilizerinden yapilan pazar pay1 arastirmasina da yer verilmistir.
Buna gore 2011%in ilk 6 aylik doneminde, Coral Travel, Pegas Touristik ve Tez Tour
ylzde 10 pazar payi ile ilk ii¢ sirada yer almistir. Bu {i¢ tur operatdriinii yiizde 8.5 ile
Anex Tour, yiizde 8.2 pay ile Sunmar Tour, yiizde 6.7 pay ile Sunrise Tour, yiizde 5.9
ile Natalie Tours ve yiizde 5 pay ile Mostravel takip etmistir®*'.

Gegmis yillarda Rus vatandaslart daha ¢ok (% 40) iki ve ii¢ yildizli otelleri
tercih ederken, son yillarda 4 ve 5 yildizli otelleri, tatil kdyleri ve “liiks” apart otelleri
tercih etmektedir’*.

Bunun yaninda Tirkiye, en ¢ok turistin hayatini kaybettigi 10 iilke
siralamasinda, ilk basamakta yer almasina ragmen her sene Tirkiye’ye giden
turistlerin sayis1 artmaktadir. 20 Eyliil 2011 yilinda Rosturizm Bagkani Aleksandr
Radkov’un, “Tiirkiye’nin Rus turistler i¢in en sorunlu iilke oldugunu ve Tiirk
makamlarin yollardaki gilivenlik ve turist hizmetleriyle ilgili kalite kontroliinii

3235

azalttigini ifade etmistir ifadelerini kullanmistir. Istatistiklere gore, 2011 yilinmn

ilk sekiz ayinda Tiirkiye’de 43 Rus turistin Olmiis, 167’sitrafik kazalarinda
yaralanmigtir’**,

Bu arastirma Rusya’nin Yekaterinburg sehrinden Tiirkiye’ye gelen turistlerin
ulagtirma performansi degerlendirmesine yonelik olarak tasarlanmistir. Rusya’nin
Moskova ve St. Petersburg’dan sonra iigiincii biiyiik sehri Yekaterinburg, Urallar
Daglari’nin hemen dogusunda bulunan, Sverdlovsk boélgesinin baskentidir. Niifusu

1,404,701°* (2012) olan Yekaterinburg, Rusya'min onde gelen agir sanayi

merkezlerinden biridir.

2 Sabuncu Ahmet, Rusya Federasyonu turizm raporu. Dis Ekonomik iliskiler Miidiirliigii

Fuarlik Masasi.

Turizmde rekor: Haziranda 616 bin turist geldi, en aktif tur operatorii Coral, Turk Rus,
13.08.2011, http://www.turkrus.com/haber-hatti/23248-turizmde-rekor-haziranda-616-bin-turist-
geldi-en-aktif-tur-operatoru-coral.html, (10.05.2012).

Boponnna O.B., c. 5.

323 Kommersant: Tiirkiye turistler icin Rusya’dan daha giivenli, Seyahat Acentalan ve Seyahat Edenleri
Bilgilendirilme Sitesi, 26. Eyliil 2011, 16226 http://www.tourexpi.com/tr-intl/news.html~nid=48029,
(11.05.2012).

Kommepcant Kommersant: Tiirkiye turistler i¢in Rusya’dan daha giivenli

Mynunmunansusiii  Permerp Hacemenmsi, 28 Nisan 2012, http://pasport66.ru/mrn/numb.php,
(10.05.2012).
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Yekaterinburg’a 16 kilometre uzaklikta bulunan Koltsovo Havalimani
(Rusca: Asponopt Kons1ioBo) Rusya'nin besinci biiyiik havaalanidir (Moskova’daki 3
havaalan1 ve Sankt-Petersburg’ daki havaalanindan sonra). Koltsovo havaalan1 1928
yilinda askeri hava alani olarak agilmistir, 1943 tarihinde de sivil havalimani olarak
hizmete girmistir. Ekim 1993 yilinda uluslararasi statiistine girmistir. 1950 — 2009
tatih arasinda Koltsova havalimanindan yaklasik 65 milyon yolcu ve 1.5 milyon ton

yiik elleclenmistir®?.

Ama sozkonusu sayilar gercek gonderilen ylikler ve
yolculuklarin yaklasik sadece yarisidir ¢iinkii 1997 yilina kadar yolcu, kargo ve
postanin ulasim resmi istatistiki raporlama yoktur. Koltsovo Uluslararas1 Havaalani
yillik 2,749 milyon yolcu kapasitesine sahiptir.

2010 yili yaz doneminde Yekaterinburg’tan Antalya’ya haftada 34 ugus

7

yapilmistir’®’. Rus turistler tatil igin Akdeniz bdlgesini tercih etmektedir.

Istatistiklere gore 2010 yili tatil doneminde Koltsova hava alanindan Akdenize 100
bin kisi giderken Ege bolgesine 2 bin kisi gitmistir®®.

Koltsovo Havaalani’ndan Tiirkiye’ye giden turistlerin sayis1 her sene artis
gostermektedir. Asagidaki Sekil 5'de gosterildigi gibi 2010 yilinda Yekaterinburg’tan
Tiirkiye’ye 148.230 yolcu ugus yaparken 2011 yilinda ise % 15,13°lik bir artig

gostererek 170.668 yolcu ugus yapmustir.

326
327

Koltsovo havaalani, http://www.koltsovo.ru/?istoriya_koltsovo (28.04.2012).
Koltsova Havaalani http://www.koltsovo.ru/, (28.04.2012).
32 Koltsova Havaalam http://www.koltsovo.ru/ , (28.04.2012).
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Sekil 5: Koltsovo Havaalani’ndan Yurt Dis1 Cikis Tablosu (2010 — 2011 yillarinda)**’
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Kaynak : Haunnaem moaBoAMTh MTOrM: KaK OTJIETAJIM caMblii skapkuii ce3on B 2011

roay?, 22.12.2012. http://ural.turprofi.ru/articles/_aview b386380, (30.04.2012

Sekil 6'da Koltsova Havalimanindan Tiirkiye’deki destinasyonlara yapilan
ucus oranlar1 gosterilmektedir. Koltsova Havalimani’ndan yolculuklarin % 90’1
Antalya destinasyonuna ucus gerceklestirirken % 8’i Istanbul ve % 2’si Dalaman

destinasyonuna ugus gerceklestirilmektedir.

Sekil 6: Koltsova Havalimanin'dan Turkiye'ye Ucus destinasyonlara gore dagilim

Dalaman
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Kaynak: HaunnaeM MmomBOMUTH UTOTH: KaK OTJICTANU CaMbId kapkuii ce3oH B 2011 romy?,
22.12.2012. http://ural.turprofi.ru/articles/ aview b386380, (12.05.2012)
Onceki yillarda oldugu gibi 2012 yilin yaz sezonunda Yekaterinburg’taki

89 Haunnaem MOJIBOJIUTh UTOTH: KaK OTJIETAJIM caMblil xapkuil ce3oH B 2011 roay?, 22.12.2012.

http://ural.turprofi.ru/articles/_aview_b386380, (30.04.2012).
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havaalanindan Tiirkiye’ye turistik tur cercevesinde tarifesiz uguslar1 ii¢ biiyiikler’
(Big Three) olarak adlandirilan tur operatorleri (Coral Travel, Pegas Touristik, Tez
Tour) sunmaktadir™™. Ayrica sekilde 7'de gosterdigi gibi Anex Tour, SunRise Tour,

Inturist gibi tur operatérleri de Tiirkiye’ye tarifesiz ucuslar diizenlemektedir.

Sekil 7: 2012 Yilinda Koltsova Havalimanlarin'dan Tiirkiye'ye Tarifsiz Uguslar

,..}..

OOOOO®OE

FFFFFIFH
¥F¥+¥
&

F¥FEFIFIFS
F¥FFFFIY

+
F+F+++
¥ ¥+ ¥
I

Tez Tour )-}‘ Anex Tour
.-). Pegas Touristik )+ SunRise Tour
' Coral Travel ' Inturist

Kaynak: 43 peiica B Henemto: craHeT oM Typuusi caMbiM NPUOBUTLHBIM HAaIlpaBICHUEM B

atoMm roay?, 2.04.2012 http://ural.turprofi.ru/news/ aview b390352, (13.05.2012)

2011 yilinda yapilan aragtirmaya gore Yekaterinburg'ta 506 turistik isletme

vardir®!,

S6z konusu firmalar Yekaterinburg’tan diinyanin her kosesine tur
pazarlamaktadir. Klasik turizm destinasyonlar1 sevenlere Yekaterinburg’tan Tiirkiye,
Misir, Tayland ve Avrupa iilkeleri turlar1 sunulmaktadir. Egzotik iilke’de tatil

yapmay1 sevenler i¢in ise bazi Afrika veya Latin Amerika turlar1 sunulmaktadir.

30 Typuus u3 ExarepunGypra: Typsl B Anramio, Janaman u Cram6ysn, Typuerndeckuii moprau,

Ampens 2012, 15:26 http://www.utravel.ru/events/ aview b10273904cat9, (12.05.2012).

3! Exarepuu6ypr. DnekTpoHHEI pecype. Pexum noctymna: www. its.ekburg.ru, (13.05.2012).
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Bunun yaninda Yekaterinburg’tan Rusya’nin Karadeniz bdlgesi, Sibirya veya Ural
bolgesine sunulan turlar da ragbet gérmektedir.
Iki farkli tur operatdriiniin 2012 yilinda Yekaterinburg’tan Tiirkiye’ye

hazirladig turlarin karsilastirmasi Tablo 3'te sunulmaktadir.

Tablo 3: Yekaterinburg'tan Tiirkiye turu karsilastirma

Yekaterinburg-Antalya (Side)-
Tez Tour Coral Travel
Yekaterinburg (8 giin / 7gece)
5* otel Hotel standart room numarasi + +
Ucak bileti + +
Havalimani — otel — havalimam
+ +
transferleri
Yemek:UAI sistemi + +
Seyahat Saglik Sigortasi + +
Rehber + +
Kesintisiz iptal garantisi; lade
J’_
garantisi T
Fiyat 31300 Rub. (usd. 1043) | 28700 Rub. (usd. 957)

Kaynak: Te3ryp. Pexxum moctynma: www.teztour.com, Kopan Tpasan http://www.coral.ru/
(19-20.05.2012).

Yukarida sunulan Tablo 3 incelendiginde iki en biiyiik tur operatorii iade
garantisi hari¢ ayni hizmet paketini sunmaktadir. Bunun yaninda turun fiyatinda 2500
ruble civarinda fark bulunmaktadir. Bu farkin az olmasi nedeniyle turistler terciibe ve
tavsiyelere gore secim yapmak durumunda kalmaktadir. Bazi turistler i¢in tur
secimde hava yolu ¢ok 6nemli rol oynamaktadir. Mesela Tez Tur Ural Hava Yollan
ile, Coral Travel ise Transaero ile tarifesiz uguslar konusunda anlagma yapmustir.
2012 yilinda Dalaman destinasyonuna UtAir hava yolu tarifesiz ucguslar
gerceklestirmeye baglamistir.

Giliniimlizde ulasim sirasinda miisterilerine sunmus olduklart mamul ve
hizmet, onlarla kurmus olduklart iligkiler ile miisterilerin memnuniyetine yonelik pek
cok arastirma yapilmasina karsin, Rusya-Turkiye arasindaki turizm lojistiginde

ulastirma sistemi lizerine yapilmis bir ¢alismaya rastlanilamamustir.
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Bu arastirmada Oncelikle, Rusya'dan Tiirkiye'ye gelen turistlerin ulagtirma
sirasinda yasadiklar1 problemleri saptayarak turizm lojistiginde ulastirma sisteminin
degerlendirmesi amaglanmistir. Ayrica, ulastirma igletmelerinin turistlerin sikayetleri
konusundaki duyarlilig1 da arastirma kapsaminda bir temel amaci olusturmaktadir.
Boylece, ulasim sirasinda daha az sorunla kargilasmalari, problemlerin olasi
nedenleri konusunda oOnlem almalar1 ve bdylece daha etkin bir yOnetim tarzi

gelistirmelerine de katki saglanmasi arzu edilmektedir.

3.2. ARASTIRMANIN METODOLOJI

Bu ¢alismada veri toplama yontemi olarak yapilandirilmis goriisme formu ve
anket kullanilmistir. Arastirma deseni olarak zenginlestirilmis desen (Triangulation
Design) kullanilmistir. Bu arastirma deseninde nicel ve nitel veriler es zamanh
toplanir, daha sonra hem nicel hem de nitel veri analiz metotlar1 kullanilir ve
ilgilenilen olgunun daha 1iyi anlasilmasini saglamak i¢in sonucglar beraber
yorumlanir®?. Literatiirde zenginlestirilmis desen olarak adlandirilan bu uygulama
ideal goriilen bir yontemdir ***. Frey, Botan ve Kreps soylemi ile 'Nicel ¢alismalar,
Olctimde yiiksek derecede bir glivenilirlik ve istatiksel bir gii¢ (temsil edebilirlik ve
genellenebilirlir), nitel caligmalar insanlarin cevrelerinde olup biteni o andaki
kosullar ¢ercevesinde nasil anlamlandirdiklar (gegerlilik) noktasinda olduk¢a detayl
bir bilgi sunar’**,

Nitel arastirmalar Yildirim ve Simsek®®® tarafindan “gbdzlem, goriisme ve
dokiiman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullamildigi, algilarin ve
olaylarin dogal ortamda gergekei ve biitiinciil bir bi¢imde ortaya konmasina yonelik
bir silirecin izlendigi aragtirma” olarak tanimlanmustir. Nitel arastirma, gozlem,
goriisme (miilakat), dokiiman kaynak incelenmesi gibi nitel arastirma tekniklerinin

kullanildigi, arastirilan olayin veya problem durumunun dogal ortaminda tiim

32 Duru Adem ve Korkmaz Himmet, Ogretmenlerin Yeni Matematik Programi Hakkindaki

Goriisleri ve Program Degisim Siirecinde Karsilasilan  Zorluklar, Hacettepe Universitesi
Egitim Fakiiltesi Dergisi, 38, s. 70.

Biiyiikoztiirk, S., Sosyal Bilimler igin Veri Analizi Elkitabr: Istatistik, Arastirma Deseni, SPSS
Uygulamalar1 Ve Yorum. 6. Baski1 Ankara: Pegem A Yaycilik, 2006.

Kaan Boke, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri, Alfa Basim Yayim Dagitim, 2009, s.
412.

Simgek Hasan ve Yildirim Ali, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yoéntemleri, (6. basim).
Seckin Yayincilik, Ankara. 2011
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gercekligiyle ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma yontemi
olarak tanimlanabilir. Nitel arastirmalar, aragtirma yapilan ya da yapilmasi planlanan
kisilerin sahip olduklar1 deneyimlerinden dogan anlamlarin sistematik olarak

incelenebilmesinden dolayn tercih edilen bir tekniktir®*®

. Arastirmaya konu olan olay,
birey ya da nesne, kendi kosullar1 i¢cinde ve oldugu gibi tanimlanmaya caligilir.
Onlar herhangi bir sekilde degistirme, etkileme c¢abasi gdsterilmez.

Nicel aragtirmalar ise degiskenler arasindaki iliskinin varligi ve iliskinin ne
kadar kuvvetli oldugu ile ilgilenmektedir. Nicel yontemler, davranislarin ancak
objektif  gerceklerle agiklanabilecegini savunan  pozitivist —paradigmanin

varsayimlarma dayalhdir.*”’

Nicel yoOntemlerde arastirma dizayni, arastirmaci
egilimlerinin ve hatalarinin en aza indirgenmesini gerektirir. Nitel arastirmalar,
kesfetmeyi, anlamay1, igebakisi, teori olusturmayr genel olarak vurgularken, nicel
arastirmalar i¢in oldukca genis bir alan olusturur ve nicel ¢aligmalar ile elde edilen
verilerin genellemesini yapilmasi saglanabilir®®.

Nitel ve nicel yontemlerin kendilerine 6zgii avantaji oldugu gibi siirliliklar
ve dezavantajlar1 da s6z konudur. Coklu metot kullanimi ile bu sinirliliklarin en aza
indirilmesi ve avantajlarin zenginliginin ¢aligmanin kalitesi, giivenilirlik ve
gecerliligini artirmast hedeflenmektedir®* .

Bu arastirmada, turizm lojistiginde ulastirma sisteminin performansi
degerlendirilirken, miisterilerin ulagim sirasinda yasadigi sorunlar1 belirleyerek elde
edilen bilgiler 1s1nda, ulastirma sistemi ile ilgili olumsuz gelen geri bildirimlere
istinaden gerekli oneriler yapilmaya caligilmistir.

Arastirma, ulasilmak istenen amacg itibari ile kesfedici bir c¢alismadir.
Kullanilan verilerin toplanma siireci agisindan “anlik veri” olarak tanimlanmaktadir.

Calismada veri toplama yontemi olarak yapilandirilmig goriisme ve anket yontemi

kullanilmustir.

36 Ekiz, D. Egitinde Arastirma Yéntem ve Metotlaria Giris, Ankara: An1 Yaymcilik. 2003.
»7 Boke, s. 287.
P Boke, s. 412.
7 Boke, s. 414,
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3.2.1. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada kullanilan veri toplama yontemi ile ilgili olarak, sosyal
bilimlerde goriisme yontemi ve nitel ve nicel arastirma yontemleri ile ilgili literatiir
taranmistir. Calismada veri toplama yontemi olarak kullanilan goériisme yontemi;
beceri, duyarlik, yogunlasma, bireyler arasi anlayis, ongorii, zihinsel uyaniklik ve
disiplin gibi pek ¢cok boyutu kapsamasi agisindan, hem sanat hem de bilim olarak

tanimlanmaktadir>*°.

Bu yoniiyle goriisme, bireylerin zaman zaman birbirini
duymadigi, mesajlarin yanlis alindigi ve ¢ok az derinligin bulundugu siradan bir
konusmadan ¢ok farklidir. Nitelikli bir goriismede, giinliik etkilesim ve iletisim
siirecinde olusan hatalarin (dinleme eksikligi, Onyargilar gibi) yapilmadig1 ifade
edilmektedir®®'. Stewart ve Cash (1985)*** goriismeyi, “6nceden belirlenmis ve ciddi
bir amag i¢in yapilan, soru sorma ve yanitlama tarzina dayali karsilikli ve etkilesimli

bir iletisim siireci” olarak tanimlamistir. Patton’a (1987)°*

gore goriismenin amaci,
bir bireyin i¢ diinyasina girmek ve onun bakis acisin1 anlamaktir.

Arastirmada kullanilan diger veri toplama ydntemi ise anket yOntemidir.
Veriler, onceden belirlenmis insanlara bir dizi soru sorarak elde edilir. Ancak
anketten yararli bilgiler elde edebilmek i¢in anketin hazirlik ve uygulama siirecine
0zel onem gosterilmelidir. Net bir amag olmadigz siirece, anket i¢in harcanan ¢abalar
cok farkli, bazen de birbirine zit alanlara yonelebilir. Bu da kaynaklarin ziyan
olmasina, yararsiz veriler elde edilmesine ve anketi hazirlayanlar ve katilanlar i¢in
hayal kirikligima yol acacaktir™*.

Gorlisme ve anket formu hazirlanirken genis bir literatiir taramas1 yapilmistir.
Lojistik performansi konusunda ulusal ve uluslararasi alanda yapilmis caligmalar

incelenerek performans kriterleri belirlenmeye ¢aligilmistir. Bu konuda en ¢ok

faydalanilan kaynaklar siiphesiz ACI Airport Service Quality/ Airport Service

30 Patton, M. Q. (1987). How To Use Qualitative Methods in Evaluation. Newbury Park, CA:

Sage, s.108.
1 Simsek Yildirim, s. 119.
32 Stewart, C. J. ve Cash, W. B., Interviewing: Principles and Practices (4. baski). Dubuque, I0:
Wm. C. Brown Pub, 1985, s.7.
Patton, s.112.
Cakiroglu Unal, Web Tabanh Veri Toplama ve Analiz Sistemi, Karadeniz Teknik Universitesi,
Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi Boliimii Sogiitlii, Akcaabat, Trabzon,
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Benchmarking — ASQ performans®*’; Customer Satisfaction with Airports Dives -
Report follows similar finding for airline satisfaction’*’; Customer Services-Airport
World; World Airports Customer Satisfaction Survey®*’; Guide to airport performnce
measures — Airports Council international**® baslikli ¢alismalardir.

ik 6nce turizm ulastirma ile ilgili performans kriterleri belirlenmistir. Bunun
icin turistlerin beklentilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Ciinkii verilen hizmet
kalitesi ancak miisteri memnuniyetiyle Olgiilebilmektedir. Bu beklentilerin
tanimlanmasi yiiksek kalitede bir hizmetin miisteri géziiyle ne icerdigini ve bilinen
performans anlayist ile bu beklenti arasindaki farkin nasil kapanabilecegini
saglayacaktir. Hizmet kalitesi konusu Parasuraman ve digerleri®* (1988) 5 ana
boyutla aciklamis; giivenilirlik, sorumluluk, rahatlaticilik, empati ve somut veriler.
Bu boyutlar hizmet kalitesinin farkli boyutlardaki Ol¢limiini yapmak i¢in
kullanilmistir.  Saporta (1989)°*° kurumsal miisteriler igin en Gnemli kalite
gostergelerinin  rekabetcilik, giivenilirlik ve adaptasyon oldugunu belirtmistir.

Stephens ve digerleri (1987)'

ise hizmet kalitesi gostergesi olarak 4 kritik eleman
bulmustur; kalite, ihtiyaglar, beklentiler ve fiyat.

Bu arastirmada, literatiir taramasma dayali olarak kavramsal cergeve
olusturulmus ve goriisme formunun ve anketin yapilandirilmasi i¢in 10 turistle 6n
gorlismeler yapilmigtir. Bundan sonra yapilandirilmig goriisme formu ve kisa bir
anket olusturulmustur. Goriismeler bu formlarla stirdiiriilmiistiir.

Yapilandirilmig goriisme, sorularin  Onceden belirlendigi, yanitlayanlar

arasinda gergek farki goOsteren karsilagtirmalar yapilabilmesine olanak tanimasi

5 ACI Airport Service  Quality/ Airport Service Benchmarking — ASQ performans

http://www.airportservicequality.aero/

Customer Satisfaction With Airports Dives- Report follows similar finding for airline

satisfaction, Bay Ledgerew Zone, 2008.

http://www.blnz.com/news/2008/07/24/Customer_Satisfaction_with_Airports Dives 8041.html,

(28.04.2012).

World Airports Customer Satisfaction Survey http://www.airlinequality.com/

8 Guide to airport performance measures Airports Council International, 2012,
http://www.aci.aero/aci/aci/downloads/ACI_APM_Guidebook 2 2012.pdf, (07.05.2012).

39 Parasuraman A, Zeithaml, V. A. ve Berry L. L., “SERVQUAL: a multipleitem scale for
measuring consumer perceptions of service quality”, Journal of Retailing, Spring, 7, 1988, 12-
40.

Saporta, B., Industrial Marketing (Paris: Eyrolles Management), 1989.

Stephens, T., Suprenant, C., English,M. ve Gillet, T., “Customers speak out about value. In:
Add Value to your Service, edited by C. Suprenant”, Chicago, IL: American Marketing
Association, 1987, pp. 5- 6.
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bakimindan giivenilir oldugu kabul edilen bir gériisme teknigidir’>>. Bu yaklagimda,
yanitlayicidan, dnceden hazirlanan yanit kategorileri iginde dnceden belirlenmis bir
dizi soruyu yanitlamasi istenir. Ekiz (2003), yapilandirilmig/kisisel goriigmenin en
belirgin avantajinin, arastirmacinin istedigi ve ortaya ¢ikarmaya amagladig ilgili
soruya dogrudan yanit almasi oldugunu ve bu tiir sorularin, konuyu genisletmeden,
aksine alanii daraltarak arastirmacinin elde etmek istedigi konuyla dogrudan iligkili
oldugunu belirtmektedir®>>.

Calismada kullanilan yapilandirilmis  goriisme formu iki  bdliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde goriismeye yapilan katilimeilara ait kisisel bilgileri ile
ilgili sorular bulunmaktadir. ikinci boliimde ise katilimcilarin turizm lojistiginde
ulagtirma sistemine iliskin goriisleri ve ¢6ziim Onerileriyle ilgili sorular yer
almaktadir.  Goriisme  formu, turistlerin  evden  havalimanmma  ulasim,
Yekaterinburg’taki havalimaninda, ucus sirasinda, Tiirkiye’deki havalimaninda
transfer ile ilgili siireglere odaklanarak hazirlanmustir. Ilk soru “Yekaterinburg’taki
transfer sirasinda yasadiginiz sorunlar nelerdir?” seklindedir. Bu soru, daha detayl
veri alinabilmesi amaciyla 4 sondaj soru ile desteklenmistir. Sondaj sorulari, “ugusun
saati”, “kullanilan ara¢”, “trafik bilgileri”, ‘havaalanlinda otopark” olarak
belirlenmistir. Bir sonraki ana soru ise Yekaterinburg’taki havalimanindaki sorunlar1
belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Bu soru, havalimani girisindeki giivenlik hizmeti,
check-inn, giimrilk ve pasaport kontrolii, valiz ve boarding konularinda ne tip
sorunlarin ¢iktigi ile ilgili 5 sondaj soru ile desteklenmistir. Ugiincii soru “Ucus
sirasinda ne gibi sorunlar yasadiniz?” seklindedir. Sondaj sorusu olarak ‘“‘ucgagin
gecikme”, “ucagin durumu”, “ugaktan inis sirasinda sorunlar”, “Ucaktaki servis”
ve “’ugcak hostesinin davranisi” olarak tespit edilmistir. Dordiincii soru ise
“Tiirkiye’deki havaalaninda ne gibi sorunlar yasadiniz?” olmustur. Bu soru daha
detayli incelemek i¢in 3 sondaj soru hazirlanmistir: “Havalimaninda terminal ve
kapisinda sorunlar yasadinmiz mi? , “Valiz ile ilgili sorunlar yasadiniz m1 (Kayip-
Hasar)?”” ve “Glimriikte ve pasaport kontrolii sirasinda sorunlar yasidiniz mi1?”’. Son

soru olarak Tirkiye’deki transfer sirasinda ne tip sorunlar yasandig1 sorulmustur. Ana

sorusu agiklayan asagidaki 11 sondaj soru belirlenmistir: “Hangi tip transferi tercih

2 Baloglu, “Sosyal Bilimlerde Arastirma Y 6ntemi”, Der Yayinlari, istanbul, 2002, s.78-79.

33 Ekiz, D., Egitimde Arastirma Yontem Ve Metodlarina Giris, An1 Yayncilik, Ankara, 2003, s.
117
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ettiniz (grup, vim, 6zel, taksi)?”’, “Hava alam gelis (arrival) terminalinde transfer
boliimiinden personel sizi karsiladi m1?”’, “Transfer i¢in kullanilan ara¢ uygun mu?”’,
“Transfer i¢in kullanilan ara¢ valiz tagimasi i¢in uygun muydu?”, “Transfer araci
zamaninda geldi mi?”, “Trafigin yogunlugu nedeniyle transfer siiresinin uzadi mi1?”’,
“Transfer esnasinda, otobiis ariza yapti mi1?”, “Kaldiginiz otelin bulmasinda sorun
yasadimiz mi?”’, “Transfer sirasinda karsilasilan sorunlara getirilen ¢ozliimlerin
stiresi?””, “Otelden transferin saat kacta oldugu ile ilgili bildirim aldiniz mi?”,
“Transfer arac1 gecikme yaptt m1?”’. Sonug soru olarak Yekaterinburg’tan Tiirkiye’ye
ulagim sisteminden memnun kalip kalmadig1 sorulmustur. Bunun yaninda turist igin
ulagimin her asamasinda en 6nemli kriterin ne oldugunu tespit etmek i¢in 5'li bir
Olcek ile performans degiskenleri sorgulanmistir. Ankette, giivenlik ve emniyet,
kolaylik, giivenirlik, kibarlik, zamanlama, temizlik ve {icret gibi 7 performans kriteri
Olclilmiistiir. Arastirmaya katilanlara anketi cevaplamadan 6nce anket formunda

kullanilan performans kriterleri ile ilgili 6zet bir bilgi verilmistir.

3.2.2. Evren ve Orneklem

Coklu veri toplama yoOntemlerinin kullanildig1 arastirmalarda, c¢alisilacak
orneklemin biiyiikliiglinii belirlemede ¢esitli yaklagimlar s6z konusudur. Aragtirmada
temel amag¢ genellemeden ziyade evrende olmasi muhtemel c¢esitlilik, zenginlilik,
farklilik ve aykiriliklarin bir arada bulunmasi énemlidir®>*. Bu arastirmada gruplarin
cesitliligine dikkat edilerek goriisme orneklemi sec¢ilmistir.

Bu arastirmada, evrenin tiimiine ulasmak glic ve maliyetli oldugu ig¢in
evrenden Orneklem alinarak aragtirma yapilmistir. Elde edilen verilerin biitiin evreni
temsil edebilme &zelligine sahip olmasma dikkat edilmistir. Orneklemin temsil
edebilme 6zelliginin evrenin karakteristiklerini icermesi gerekmektedir. **°.

Bu calismada kartopu 6rneklemesi yontemi kullanarak 2011-2012 yillarinda

Tiirkiye'ye gelen 80 turistle goriisiilmiistiir. Sekil 8, bu ¢alismanin 6rnekleme siirecini

354
355

Boke, Kaan. Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri, Alfa Basim Yayim Dagitim, 2009.
Cevil, Mustafa. Ogretmenlik Meslegi Disinda Kamu Kurumlarinda Gérev Yapan Egitim
Fakiiltesi Fen Alam Mezunlarimn Boéliim Bilgilerinin Is Hayatlarma ve Giinliik
Yasantilarina Etkisi, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi, Egitim
Bilimleri Enstitiisii, Biyoloji Egitimi Anbilim Dali, 2009, s. 30
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gostermektedir. Turistler ile goriismeler, internet ve skype araciligi ile yapilmistir.
Miilakat Rus turistlerle ana dillerinde gerceklestirilmistir. Oncelikle katilimcilar
telefon ile aranarak konu kisaca anlatilmis, yapilacak ¢alismanin yontemi hakkinda
kisaca bilgi verilmistir. Daha sonra c¢alisma i¢in uygun bir zaman seg¢ilmistir.
Gortismeler ses kayit cihazi ile kayit altina alinmigtir. Goriismeler, Mart-Haziran

2012 tarihleri arasinda toplam 4 aylik bir siire igerisinde tamamlanmustur.

Sekil 8: Ornekleme Siireci

Telaterinburg'tan
Titkive'ye
gelen turistler

Fusya'dan
Titkdye'ye
gelen turistler

3.2.3. Veri Analiz Yontemi

Aragtirma sirasinda elde edilen verilerinin analizinde, nitel analiz
tekniklerinden betimsel analiz teknigi kullanilmistir. Betimsel analizde elde edilen
veriler, daha O6nceden belirlenen basliklar altinda 6zetlenir ve yorumlanir. Veriler
arastirma sorularina gore siiflandirilabilecegi gibi, veri toplama asamalarinda elde
edilen 6n bilgiler 1518inda da diizenlenebilir. Betimsel veri analizinin amaci, ham
haldeki verilerin okuyucularin anlayabilecegi ve isterlerse kullanabilecegi bir sekle
sokulmasidir’®. Bu amagcla elde edilen veriler énce mantik sirasina konur. Daha
sonra yapilan bu betimlemeler (siniflandirmalar) yorumlanir ve sonuglara ulasilir.
Son asamada ise arastirmaci yorumlarin 1s18inda gelecekle ilgili tahminlerde
bulunarak yeni acilimlara ulasmaya calisir’>'. Ayrica calisma igerisinde
goriismelerden elde edilen ifadeler dogrudan metin icerisinde kullanilarak ¢alismada
katilimcilarin goriislerine de yer verilir. Bu sekilde 6nemli veya carpici goriislerin

dogrudan yansitilmasi saglanmaktadir.

336 Seker Nihat, Seker Giines, E-Devlet Uygulamalarinden lsis'in Okul Yénericileri Tarafindan

Degerlendirilmesi. Bilisim Teknolojileri Dergisi, Cilt: 2, Sayi: 2, Mayis 2009, s. 14.
Altunigik Remzi ve digerleri, Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri, SPSS Uygulamasi
m1?”, Sakarya Kitabevi, Ankara, 2007, s. 268.
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Bunun yaninda turizm lojistiginde ulastirma sisteminin performansi, besli
Olcek kullanilarak SPSS programi ile degerlendirilmistir. Anket formunda yer alan
her segenege 1'den 5'e kadar puan verilmistir. 'Hi¢ Onemli Degil' segenegine 1, 'Az
Derecede Onemli' secenegine 2, 'Orta Derecede Onemli' secenegine 3, 'Onemli'
secenegine 4, 'Cok Onemli' segenegine ise 5 puan verilmistir. Verilerin istatiksel
¢Oziimleri SPSS 15.0 paket programindan yararlanilarak yapilmis ve gesitli istatiksel
yontemler kullanilmistir. Demografik sorularin analizinde ise, frekans ve yiizde

dagilimlar1 yapilmistir.

3.3. BULGULAR

3.3.1. Goriisme Yapilan Rus Turistlerin Demografik Analizi

Calismaya, toplam 80 Rus turist katilmistir. Tablo 4’ te gortldigi gibi
aragtirmaya katilan turistlerin %61,3’linli kadinlar olustururken %38,8’ini ise

erkekler olusturmaktadir.

Tablo 4: Turistlerin Cinsiyet Dagilim1

Cinsiyet Kisi Sayis1 Yiizde
Erkek 31 38,8
Kadin 49 61,3
Toplam 80 100,0

Arastirmaya katilan turistlerin yas dagilimi; %42,5 ile 18-24 yas arasi, %23,8
ile 25-30 yas arasi, %20 ile 31-40 yas aras1 ve %13,8 ile 41 yas ve iistii seklinde
degismektedir. Arastirmaya katilan kadinlarin yas ortalamasi 30,5, erkeklerin ise 26,6

olarak tespit edilmistir. Tablo 5'te katilimcilarin yas dagilimlar1 gosterilmektedir.
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Tablo 5: Turistlerin Yag Dagilim

Yas Kisi Sayis1 Yiizde
18-24 arasi 34 42,5
25-30 arasi 19 23,8
31-40 arasi1 16 20,0
41 ve lsti 11 13,8
Toplam 80 100,0

Tablo 6'da goriildiigii gibi arastirmaya katilan turistlerin %38,8’1 lisans
egitimine sahipken %15°1 halen lisans egitimine devam etmektedir. %31,3’lik kesim
lise egitimine, %3,8’lik kesim ilkdgretim egitimine sahiptir. %11,4’lik kesim ise
lisans Ustii egitimine sahiptir. Bunlarin %6,3’i yiiksek lisans egitimine, %3,8’1

yiiksek lisans egitimine devam eden ve %1,3’ii de doktora egitimlidir.

Tablo 6: Turistlerin Egitim Durumu Dagilim1

Egitim Durumu Kisi Sayis1 Yiizde
Lisans 31 38,8
Lise 25 31,3
Lisans devam 12 15,0
Yiiksek Lisans 5 6,3
[kogretim 3 3,8
Yiiksek Lisans devam 3 3,8
Doktora 1 1,3
Toplam 80 100

Arastirmaya katilan turistlerin %68,8°1 calisirken %31,3’1 herhangi bir iste

calismamaktadir. Tablo 7, katilikatilimecilarin ¢alisma durumuna goére dagilimlar

gostermektedir.

Tablo 7: Turistlerin Caligma Durumuna Gore Dagilimi

Calisma Durumu Kisi Sayisi Yiizde
Caligtyor 55 68,8
Caligmiyor 25 31,3
Toplam 80 100,0

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun % 33,8 (27) ozel sektorde, % 20

(16)’lik kismin1 kamu sektoriinde calisanlardan olusturmaktadir. Arastirma igerisinde
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ogrenciler, % 18,8 (15)’lik bir oranla temsil edilmektedir. Yukaridaki ii¢ grup birlikte
ele alinarak oranlar1 toplandiginda, arastirmaya katilanlarin % 72,611k gibi biiyiik bir
boliimii 6zel sektdr - kamu sektorii ¢alisan1 (memur) ve 6grenciden olustugu sonucu
ortaya ¢ikmaktadir. Geriye kalan % 27,6’lik boliimi, ev hanimi, serbest meslek
calisani, esnaf ve igsizlerden olusmaktadir. Arastirmaya katilan turistlerin meslet

dagilimi Sekil 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8: Turistlerin Meslek Dagilimi

Meslek Kisi Sayis1 Yiizde
Esnaf 3 3.8
[ssiz 5 6,3
Serbest Meslek 6 7.5
Ev Hanimi 8 10,0
Ogrenci 15 18,8
Memur 16 20,0
Ozel Sektor 27 33,8
Toplam 80 100,0

Tablo 9'da goriildiigii gibi arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerinden
bir digeri olan medeni durumlarina yonelik dagilima bakildiginda, katilimcilardan 39

kisi evli, 36 bekar ve 5 bosanmis oldugu tespit edilmistir.

Tablo 9: Turistlerin Medeni Durumuna Gore Dagilimi

Medeni Durum Kisi Sayisi Yiizde
Bosanmis 5 6,3
Evli 39 48,8
Bekar 36 45,0
Toplam 80 100,0

Tablo 10°da ise katilimcilarin sahip oldugu ¢ocuk sayisinin dagilimi
verilmektedir. 80 katilandan 2’sinin 3 ¢ocugu olup 13’iiniin 2 ¢ocugu ve 20’sinin 1

cocugu varken 45’inin ¢ocugu yoktur.

81



Tablo 10: Turistlerin Sahip Oldugu Cocuk Sayisinin Dagilimi

Cocuk Sayis1 Kisi Sayis1 Yiizde
Yok 45 56,3
1 20 25,0
2 13 16,3
3 2 2,5
Toplam 80 100,0

Arastirmaya katilan turistlerin Tiirkiye’de seyahat ettigi yerler sirasiyla,
%26,3 Antalya, %20 Alanya, %15 Side, %8,8 Belek, %8,8 Marmaris, %7,5 Kemer,
%35 Bodrum, %35 Dalaman seklindedir. Turistlerin %3,8’1 ise karisik turlari tercih

etmektedir. Tablo 11' de aragtirmaya katilanlarin seyahat ettigi yerler goriilmektedir.

Tablo 11: Turistlerin Seyahat Ettigi Yerlerin Dagilimi

Tii.rlfiye’de nereye seyahat Kisi Sayist Yiizde
ettiniz?

Karigik tur 3 3,8
Bodrum 4 5,0
Dalaman 4 5,0
Kemer 6 7,5
Marmaris 7 8,8
Belek 7 8,8
Side 12 15,0
Alanya 16 20,0
Antalya 21 26,3
Toplam 80 100,0

Tablo 12'de goriildiigii gibi katilimcilarin % 25°5°1 Haziran, % 17’5’1 Mayzs,
% 16,25’1 Temmuz, % 12,51 Agustos ve % 12,51 Eyliil ayinda Yekaterinburg’tan
Tiirkiye’ye tatil amaci ile gelmistir. Bunun yaninda katilanlarin % 5’1 Aralik—Mart

aylarin arasinda Tiirkiye’ye seyahat etmistir.
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Tablo 12: Turistlerin Seyahat Ettigi Zamanlarin Dagilim1

Ne zaman seyahat ettiniz? Kisi Sayisi Yiizde
Nisan 2011 3 3,8
Mayis 2011 3 3,8
Nisan 2012 3 3,8
Aralik 2011 - Mart 2012 5 6,3
Haziran 2011 9 11,3
Agustos 2011 10 12,5
Eyliil 2011 10 12,5
Mayis 2012 11 13,8
Temmuz 2011 13 16,3
Haziran 2012 13 16,3
Toplam 80 100,0

Arastirmaya katilanlarin %52,5°1 ailesi ile birlikte veya ¢ocuklari ile seyahat
ettigi tespit edilmistir. Bunun yaninda Ruslarin % 41,25°1ik bir kism1 Tiirkiye’yi
arkadaslariyla ziyaret etmistir. Katilimcilarin % 6,25°1 ise tek bagina tatile ¢iktigini
belirtmistir. Tablo 13'te katilimcilarin seyahati sirasinda birlikte oldugu kisilerin

dagilim verilmektedir.

Tablo 13: Turistlerin Seyahati Sirasinda Birlikte Oldugu Kisilerin Dagilimi

Seyahatiniz sirasinda sizinle . . ..
bil?iikte kimler vardi? Kisi Sayisi Yiizde
Arkadas + Cocuk 2 2,5
Aile + Arkadas 2 2,5
Yalniz 5 6.3
Cocuk 5 6,3
Aile 13 16,3
Aile + Cocuk 20 25,0
Arkadas 33 41,3
Toplam 80 100,0

Aragtirmaya katilanlardan alinan verilere gore Yekaterinburg’tan Tiirkiye’ye
tatile gelen turistlerin % 40’1 (32 kisi) ti¢ yildizli, % 15 (12 kisi) iki yildizli otelde
kaldig: tespit edilmistir. Katilimeilarin yarisina yakinin (% 44) 4 ve 5 yildizh otelleri
sectigini belirtmistir. Bunun yaninda 1 kisi (% 1,3) apart oteli tercih etmistir. Tablo

14'de katilimcilarin kaldig1 otelin 6zelligine gore dagilimi gostermektedir.
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Tablo 14: Turistlerin Kaldig1 Otelin Ozelligine Gére Dagilimi

;ff;?zlﬁ;lglz?mel kag Kisi Sayisi Yiizde
Apart Otel 1 1,3

S Yildizlt 9 11,3

2 Yildizlh 12 15,0
4 Yildizh 26 32,5

3 Yildizhh 32 40,0
Toplam 80 100,0

Tablo 15'te goriildiigli gibi goriisme yapilan 80 turistten 52°si tur alip tatil

yaparken 8 kisi tatilini kendisi planlamistir.

Tablo 15: Turistlerin Tatilini Tur ile Gergeklestirip Gergeklestirmeme Durumunun Dagilimi

Tur mu? Kisi Sayis1 Yiizde
Evet 72 90,0
Hayir 8 10,0
Toplam 80 100,0

Tur operatdrii se¢cimine gore arastirmaya katilanlarin biiyiik kesimi % 58,75
oranla Tez Tour, Coral, Pegas, Yes-Seven, Sunmar ve Pegas Turistik tercih
etmektedir. Kalan bir boliimiin (% 31,25) Natalie Tours (5 kisi), Sunrise Tour (4 kisi),
Aneks Tour (3 kisi), Gorizont bez Granits (1 kisi), inturist SPB (3 kisi), Russkiyi
Ekspress (4 kisi) ve More Travel’den (5 kisi) aldig1 tespit edilmistir.

Tablo 16: Turistlerin Tercih Ettigi Tur Operatorlerin Dagilimi

Ha.ngi tur operatoriinii tercih Kisi Sayisi Yiizde
ettiniz?

Gorizont 1 1,3
Aneks 3 3,8
Tur Operatorii Yok 3 3,8
Rus Express 4 5,0
Sunrise 4 5,0
More Travel 5 6,3
(Natali tour 5 6,3
Sunmar 6 7,5
Yes Seven 6 7,5
Intorist 8 10,0
Coral 9 11,3
Tez Tour 12 15,0
Pegases 14 17,5
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Aragtirmaya katilanlarin tatilde kaldigi giin sayisinin dagilimi Tablo 17'de
gosterilmistir. Katilimeilarin % 52,5°1 10 giinltik, % 27,51 7 giinliik, % 18,75’1 15
giinliik ve % 1,251 21 giinliik turlar1 aldig tespit edilmistir.

Tablo 17: Turistlerin Tatilde Kaldig1 Giin Sayisinin Dagilimi

Kac giin kaldimz? Kisi Sayisi Yiizde
21 1 1,3
15 15 18,8
7 22 27,5
10 42 52,5
Toplam 80 100,0

Tablo 18'de goriildiigli gibi arastirmaya katilanlarin biiyiik bir kismimin (%
66,3) Ural Hava Yollari ile seyahat ettigi tespit edilmistir. %10’luk kesim Transaero
ile seyahat ederken %8.8’1 THY ile seyahat etmistir. Bunun disinda turistlerden
alan verilere gore Vim Avia, Orienburgsikie Hava Yollar1, Krasair, Atlant Souz,

Utair ile ulagim gergeklestirilmistir.

Tablo 18: Turistlerin Seyahat Ettigi Havayolu Sirketlerinin Dagilim1

Ha.ngi havayollar ile seyahat Kisi Sayisi Yiizde
ettiniz?

Atlant Souz 1 1,3
Krasiar 2 2,5
'Vim Air 2 2,5
Utair 3 3.8
Oriengburgskiye 4 5,0
THY 7 8.8
Transaero 8 10,0
Ural Havayolu 53 66,3
Toplam 80 100,0

Turistlerin %83,3’1 tarifesiz ugaklar ile seferlerin gergeklestirirken %16,3’1
tarifeli ucaklar ile seferlerini gergeklestirmistir. Katilimcilarin seyahat ettigi ugak

seferlerinin dagilimi1 Tablo 19'da gdsterilmektedir.
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Tablo 19: Turistlerin Seyahat Ettigi Ucak Seferlerinin Dagilim

Tarifeli mi tarifesiz mi ucak

seferleriyle tatile gittiniz? Kisi Sayisi Yiizde

Tarifesiz 67 83,8
Tarifeli 13 16,3
Toplam 80 100,0

Tablo 20'de gorgldiigii gibi turistlerin %37,5’1 Yekateringburg havaalanina
toplu arag ile ulasim saglarken %25°1 taksi ile %25°1 transfer ile %12,5’1 de sahsi

araclari ile ulagsmustur.

Tablo 20: Turistlerin Yekateringburg Havaalanina Ulagma Seklinin Dagilimi

Yekateringburg havaalanina nasil Kisi Say1st Yiizde
ulastiniz?

Sahsi Arag 10 12,5

Taksi 20 25,0

Transfer 20 25,0

Toplu Arag 30 37,5

Toplam 80 100,0

Turistlerin %65°1 Tiirkiye’deki otellere transfer ile ulasim saglarken %20’si
taksi ve %15°1 toplu arag ile ulasim saglamistir. Tablo 21, katilimeilarin Tiirkiye’deki

otellere ulasma seklinin dagilimi vermektedir.

Tablo 21: Turistlerin Tiirkiye’deki Otellere Ulagsma Seklinin Dagilimi

Tiirkiye’de otele nasil Kisi Sayisi Yiizde
ulastimz?
Transfer 52 65,0
Toplu Arag 12 15,0
Taksi 16 20,0
Toplam 80 100,0

Tablo 22’de goriildiigli gibi arastirma yapilan yolcularin seyahat ig¢in
Odedikleri paranin karsiligmi alip almadiklar1 sorusunun cevabi incelendiginde,
aragtirmaya katilan yolcularin % 86,3 liniin ddedikleri paranin karsiligini aldiklarini
diistindiikleri goriilmiistiir. Yolcularin % 13,8’ ise ddedikleri paranin karsiligini

almadiklarin1 diisiinmektedirler.
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Tablo 22: Turistlerin Seyahatinizde Odediginiz Ucret, Aldigmiz Hizmetin Karsilig1 Oldu mu

Sorusuna Yanitinin Dagilimi

Seyahatinizde 6dediginiz

iicret, aldiginiz hizmetin Kisi Sayis1 Yiizde
karsihigi oldu mu?

Evet 69 86,3
Hayir 11 13,8
Toplam 80 100,0

3.3.2. Nitel Verilerin Analizleri

Yapilandirilmig goriime formundaki ilk soru ‘Yekaterinburg’taki transfer
sirasinda yasadiginiz sorunlar nelerdir’ sorusuydu. Elde edilen verilerin analizi ile
ulagilan bilgiler, asagida 6zetlenmistir. Goriismeye katilan Rus turistlerin %37,5°1
Yekaterinburg hava alanina ulagsmak i¢in toplu tasima araglarimi tercih ettigini
belirtmistir. Bunun yaninda katilimcilarinin % 25°1 tur operatdriiniin diizenledigi
transferi, % 25’1 taksi, %12,5’1 sahsi ara¢ ile hava alanina ulastig1 tespit edilmistir.
Ucus saati ¢cok erken oldugundan turistlerin, toplu tagima araglar1 kullanmak yerine
taksi ve sahsi araglart kullanmak zorunda kalmasi en fazla yasanan problem olarak
ortaya konmustur. Diger yasanan sorular ise sirasiyla; trafige takilmak, transferin geg
gelmesi, taksinin pahaligi, taksinin gelmemesi, aracin bozulmasidir. Bunun disinda 8
katilimci, havaalanindaki otoparkin pahali oldugunu ifade etmistir. Fakat s6z konusu
sorunu yasan turistlerin sahsi ara¢ kullandigi goriilmektedir. Bunun yaninda
katilimcilarin % 11,25 (9 kisi), Yekaterinburg’taki transfer sirasinda herhangi bir
sorun yasanmadigini ifade etmistir.

Birinci ana soruyu desteklemek i¢in sorulan sondaj sorularin ilki, gidis
ucusun saati uygun olup olmadigini ortaya koymak i¢in sorulmustur. Turistlerin %
71,251 (57 kisi) ugusun c¢ok erken saatlerde oldugunu ifade ederken, % 22,51 (18
kisi) ucusun uygun saatlerde, %6,25’1 (5 kisi) ise ge¢ saatlerde oldugunu ifade
etmistir. Donilis ucusunda ise Rus turistlerin % 36,251 ( 29 kisi) ugusun uygun
saatlerde oldugunu ifade ederken % 56,251 (45 kisi) ugusunun ¢ok erken saatlerde,
%7,5’1 (6 kisi) ise gec saatlerde oldugunu ifade etmistir. Bunun yaninda doniis
ucusunun ¢ok erken saatlerde olmasi nedeniyle turistlerin tatilin son giinden

faydalanamadig: tespit edilmistir.
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Yekaterinburg’taki hava alanma ulagim sirasinda trafik sorunlar1 yasayip
yasamadig1 Rus turistlere soruldugunda, 12 turist (% 15) trafik sikisiklig1 yasadigini,
68 (% 85) turist ise trafik sorunlar1 yasamadigini ifade etmistir. Yekaterinburg’ta
hava alani’ndan ulagim sirasinda turistlerin biiyiik bir ¢ogunlugunun (% 61,25) trafik
sorunlari ile karsilastigi tespit edilmistir. Bunun yaninda bazi turistler yogun trafik
saatlerinde Yekaterinburg’a indiklerini ifade etmistir. Arastirmaya katilan 31 turist
(% 38,75) havaalanindan doniiste trafik sorunlar1 yasamadigini belirtmistir.

Sahsi araglar1 kullanan 10 turiste ayrica havalimani'ndaki otopark hakkinda
sorular sorulmustur. Turistlerin tamami havalimani’ndaki otopark’in kapasitesinin
yeterli oldugunu belirtmektedir. Ayn1 zamanda goriismeye katilan Rus turistlerinden
licli hari¢ digerlerin tamamin otopark fiyatlarini yiiksek buldugu tespit edilmistir.

Yapilandirilmig goriime formundaki ikinci soru: Yekaterinburg’taki hava
alaninda ne gibi problemlerle karsilastiniz sorusuydu. Elde edilen verilerin analizi ile
ulasilan bilgiler asagida 06zetlenmistir. Havahavalimaninda bulundugu sirada
arastirmaya katilan turistlerin tamamu farkl tiirden sorunlar yasadigi tespit edilmistir.
Ucus saatindeki dakiklik, valizlerin hasari veya kayibi, hizmetler sirasinda uzun
bekleme siiresi, havalimani'ndaki ¢alisanlarin yardimsever ve kibar olmamasi en
fazla yasanan problemler olarak ortaya konmustur.

Ucus oOncesi sunulan hizmetler icinde en biiyiik kalite eksikliginin ‘Ugus
saatindeki dakiklik’ oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin gidiste % 71,25’1 yani 57
kisi bu sorunu yasadig tespit edilmistir.

Doéniiste Yekaterinburg’taki hava alaninda turistlerin % 13,75’inin (11 kisi)
valizi kaybolmustur. Bunun yaninda havalimani c¢aligsanlarin turistleri kayip bagaj
biirosuna yonlendirilme ve valiz kayip formu doldurma konusunda yardimci
olduklarini belirtilmistir. Bu turistlerden 10 kisi’nin bagaji kisa bir siire igerisinde
bulunurken 1 kisinin valizi bulunamadigi tespit edilmistir. Bu kisi kaybolan bavul
icin tazminat almak icin biiyiikk zorluk c¢ektigini ifade etmistir. Arastirmaya
katilanlardan alinan verilere gore turistlerin % 8,75’1 (7 kisi) valizin hasar gérmesine
ragmen sadece 4 kisi bagvurup maddi tazminat aldig1 tespit edilmistir. 3 kisi ise hasar
durumunda tazminat isteme hakki dogmasina ragmen sikayet etmedigini

belirtilmistir.
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Havayolu isletmesinin performans analizi sonucunda diger en biliyiik kalite
bosluklardan biri katilimcilarin X-ray kontroliinde uzun bekleme siiresi oldugu tespit
edilmistir. Turistlerin % 55°1 (44 kisi) X-ray kontroliinde ve % 57,5’1 (46 kisi) check-
in sirasinda siralarin olugsmasindan zaman kaybi yasadigimni ifade etmistir. Bunun
disinda 27 katilmer (% 33,75) bagaj alimda, 9 katilimci (% 11,25) havaalanm
girisinde gilivenlikte, 23 katilime1 (% 28,75) boarding’te ve 12 katilimcr (% 15)
giimriik ve pasaport kontroliinde bekleme siiresi uzun oldugunu ifade etmistir.

Arastirmada 4 katilimcinin Rusya'daki giimriik ve pasaport kontrolii gegisi
sirasinda zorluluk yasadigi tespit edilmistir. Yukaridaki sorunu yasanan turistler,
gomriikte ek kontroller yapildigini ifade etmistir. Bunun disinda chek-in’de, X-ray
kontroliinde, boarding’te ¢alisanlarin yardimsever ve kibar olmamasi, hava alaninin
kirligi, Check-in sirasinda el bagajlar ile ilgili bilgilendirme yapilmamasi, giivenlik
sonrasinda check-in kontuarina ydnlendirilmemesi, ugus kartt aldiktan sonra
boarding kapisina yonlendirilmemesini sorun olarak belirtmistir.

Goriisme yapilan Rus turistlere {i¢ilincii ana soru olarak, ucus sirasinda ne gibi
sorunlar yasadiniz? seklinde sorulmustur. Rus turistlerden 2 tanesi ucus sirasinda
herhangi bir sorun yasamadiklarini ifade etmistir. Arastirmaya katilan 27 yolcu ise,
yasanan en biliyilk sorunun kabin i¢i havalandirmanin yetersizliginden
kaynaklandigini belirtmektedir. Katilimcilar, ucuslarin yaz déneminde yapilmasi
nedeniyle yolcularin ince kiyafetler giydigini bu nedenle de kabin icinde ¢ok
tistidiiklerini belirtmistir. Bunun yaninda katilimcilarin yarisina yakinin (31 turist)
ucagin tuvaletlerinin ve lavabolarinin temizliginden memnun kalmadigi tespit
edilmistir. Ucus sirasinda ifade edilen diger sorun ise, kabin ekibinin yardimsever ve
kibar olmamasidir. Ayrica birkag¢ yolcu (4 kisi) kabin ekibine u¢us boyunca ulagsmak
konusunda zorluk c¢ektigi belirtmistir. Cocuguyla seyahat eden bir aile hostese
ulagsmak konusunda biiyiik zorluk ¢ektigini ifade ederek; “Tatile esim ve 6 aylik
bebegimle gittik. Cocugum uyaninca hostesten su isedik. Bebegimizin ¢ok
aglamasina ragmen su 10 dakika sonra getirildi”gini belirtmistir. Diger sorunlar ise,
ikram {rlinlerinin miktarinin yetersizligi ve ikram friinlerinin lezzeti, kabin i¢inin
kirligi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Yapilandirilmig goriime formundaki dordiincli ana soru ise ‘Turkiye’deki

hava alaninda ne gibi sorunlar yasadiniz’ sorusuydu. Elde edilen verilerin analizi ile
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ulasilan bilgiler asagida 6zetlenmistir. Arastirmaya katilanlardan alinan verilere gore
valizlerin hasar1 veya kayibi, pasaport kontroliinde uzun bekleme stiresi, bagaj alimin
uzun slirmesi en fazla yasanan problemler olarak ortaya konmustur.
Yekaterinburg’taki havalimaninda oldugu gibi Tiirkiye’de de ugus Oncesi
sunulan hizmetler i¢inde hizmet kalitesinin en diisiik oldugu konu "ugus saatindeki
dakiklik" olarak tespit edilmistir. Doniiste aragtirmaya katilan 46 kisi (% 57,5) bu

sorunu yasadig tespit edilmistir.

Tiirkiye’deki havalimaninda turistlerin % 6,25’inin (5 kisi) valizinin kayboldugu
tespit edilmistir. 3 katilimcimin dil farkliligindan dolay1 kayip bagaj biirosu bulma
konusunda sorun yasadigini belirtilmistir. Bunun yaninda 4 Rus turistin 1 giin
icerisinde kayip valizinin otele teslim edildigini dile getirilmistir. 1 yolcunun bagaji
ise bir ay icerisinde Yekaterinburg’taki evine teslim edilmistir. Ama bu siirecte bu
turistin hava yolu sirketinin ofisini stirekli aray1ip durumu kontrol ettigini belirtmistir.
Ayrica bu turistin, bagajin teslim ettikten sonra eksik esya oldugunu fark ettigini dile
getirmistir. Antalya Havalimani’na indiklerinde ucakta olmasi1 gereken iki
bavulundan birinin kayboldugunu fark eden kiigiik ¢ocukla seyahat eden bir kadin, 1
ay kayip olan bavulunun bulunmasini bekledigini ifade etmistir. Bir ay sonra
Yekaterinburg’taki evine teslim edilmistir. Katilimei, kii¢iik cocukla uzun bir ucus
gecirdikten sonra yasadiklarinin kendisini ve ¢ocugu c¢ok yiprattigini ve tatile ¢ok
kotii etkiledigini sOylemistir. Goriismeye katilanlardan alinan verilere gore turistlerin
% 11,251 (9 kisi) bagajin hasar gérmesine ragmen sadece 1 kisi (% 1,25) basvurup
maddi tazminat aldig1 tespit edilmistir. 8 yolcunun ise hasar durumunda tazminat
isteme hakki dogmasina ragmen sikayet etmedigi belirtilmistir. 2 kisinin dil
bilmemesi nedeni ile, 5 kisinin ise biirokratik sorunlar yasamak istememesi ve

sonucun basarili olacagina inanmamasi neden ile bagvurmadigi belirtilmistir.

Bunun yaninda toplanan verilere gore arastirma yapilan havaalaninda sunulan
hizmetlerden hizmet kalitesi en diisiik olan konunun pasaport kontroliinde uzun
bekleme siiresinin oldugu tespit edilmistir. Slav kadinlar1 konusunda Tiirk
toplumunda olusan olumsuz intibalardan Ruslarin kontroliiniin daha uzun siirdiigii
aragtirmaya katilan turistlerin tarafindan dile getirilmistir. Ancak Ruslarin pasaport

kontrolii diger milletlerden daha uzun siirdigii konusunda bir yargiya varilabilmesi
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yapilan ¢alismanin tiirii ve konu agisindan miimkiin degildir. Bu kaniya varilabilmesi
icin diger milletler iizerine istatistiksel bir arastirma yapilmasi gerekmektedir.
Gidiste 16 yolcu bu sorunu yasarken doniiste sadece 1 yolcu pasaport kontrolii gegis
sirasinda zorluluk yasadigi tespit edilmistir.

Diger sorunlar ise, bagaj alim bekleme siiresinin uzun oldugu 17 Rus turist
tarafindan dile getirilmistir. Doniiste ise yolcularin % 20’si (16 kisi) havaalani
girisindeki giivenlikte, % 21,25°1 (17 kisi) check-in’de, % 16,25°1 (13 kisi) X-ray
kontroliinde, % 26,251 (21 kisi ) giimriik ve pasaport kontroliinde, %16,25 (13 kisi)
boarding’te siralarin olugmasindan kaynaklanan zaman kaybi yasadigini ifade
etmistir.

Ayrica Tiirkiye’de hava yolu isletmelerinin yolcularint  y6nlendirme
konusunda eksikler tespit edilmistir. Aragtirmaya katilan 7 turist ugaktan indikten
sonra bagaj alim bdlgesine yonlendirme, 4 turist uguk kart1 aldiktan sonra boarding
kapisina yonlendirilme, 3 turist ise havalimani giristeki kontrolden gectikten sonra
yonlendirme konusunda sorunlar1 yasadigi tespit edilmistir. Bunun disinda 6
katilimct hava alani ¢alisanlarinin yardimsever ve kibar olmamasi nedeni ile ilgili
sorunlar yasadigi tespit edilmistir. Katilimcilardan birinin havaalanindaki glivenlik
gorevlilerinin davranislari ile ilgili olarak verdigi bilgi asagidaki gibidir. “Havaalani
girisindeki giivenigin kaba davramisi ile karsilastim. Ugusa ge¢ kaldigim igin
giivenlik kontoliinde bekleyen yolculardan miisade istedim. Onlar cok kibar bir
sekilde hemen bana oncelik verdiler. Giivenlik memuru ise bunu gériince siraya gegin

dedi”.

Gortisme yapilan Rus turistlere son ana soru olarak, ‘Turkiye’deki transfer
sirasinda ne tip sorunlar yasadiniz?’ sorulmustur. Tiirkiye’de hava alanindan otele
ulagmak i¢in turistlerin % 65°1 (52 kisi) tur operatdriin tarafindan diizenlenen transfer
hizmetini tercih ederken % 20’ si (16 kisi) taksi ve % 15’1 (12 kisi) toplu tasima
araclarin1 kullanmistir. Arastirmaya katilan turistlerden tur operatorii tarafindan
diizenlenen transfer hizmetini kulananlarin en ¢ok sorun yasayan turistler oldugu
tespit edilmistir.

14 yolcudan alinan verilere gore yasanan en biiyiik sorunun transferin geg

gelmesinden  kaynaklandigi belirtilmektedir. Katilimcilardan biri, transferin
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gecikmesi ile ilgili olarak verdigi bilgi asagidaki gibidir. “Tur operatériin tarafindan
diizenlenen transferin otele ge¢ gelmesinden dolayr bizim turist grubumuz ucaga geg
kaldi. Ramazan Bayram oldugu i¢cin baska bir ugus icin bilet bulamayp otel parasi
cebimizden dderek otelde daha birkag giin kaldik”. Bunun diginda 7 katilime,
havaliman1 ¢ikisinda transfer gorevlisi elinde grup adini tasiyan bir pankart ile
kendilerini beklemedigini ifade etmistir. 2 kisi ise transfer gorevlisi valizlerin araca
yerlestirilmesinde yardim etmedigini dile getirmistir. Bu turistlerin cinsiyetine
bakildiginda kadinlar oldugu goriilmektedir. Ayrica 1 turist bir kisinin gec¢ kalmasi
sebebiyle tiim yolcularin otobiiste uzun siire beklemek zorunda kaldigini ifade
etmistir. 8 kiginin ise soforiin trafik kurallarina uymamasi, 6 kisi transfer gérevlisinin
yardimsever ve kibar olmamasi, 1 kisi otobiisiin bozulmasi, 4 kisinin aracin
havalandirmasinin yetersizligi gibi sorunlar1 yasadigi tespit edilmistir. 2 katilimer ise
doniiste transfer hizmetinin saat kacta yapilacaginin bildirilmedigini ifade edilmistir.
Havalimanindan otele ulagsmak i¢in taksi tercih eden 7 kisi ulasimin pahali
oldugunu dile getirmistir. Toplu tasima araclar1 kullanan 2 turist ulagimin uzun
stirdiigiinii ve 4 kisi aracin havalandirma sisteminin yetersizligini ifade etmistir.
Sonu¢ sorusu olarak Yekaterinburg’tan Tiirkiye’ye ulasim sisteminden
memnun kaldiniz m1? sorulmustur. Arastirmaya katilan yolcularin ulasim ile ilgili
genel degerlendirmelerine bakildiginda, yolcularin % 58,75’inin (47 kisi) ulasim iyi
olarak nitelendirirken % 6,25’inin (5 kisi) milkemmel olarak nitelendirdigi
goriilmistiir. Yolcularin % 30’u (24 kisi) ulasim orta ve %5’1 (4 kisi) ise ulasim

zayif diye nitelendirmektedir.

3.3.3. Nicel Verilerin Analizleri

Bu boliimde Yekaterinburg'tan Tiirkiye'ye gelen turistlerden elde edilen nicel
verilerin analizleri ve bulgular1 yer almaktadir.

Asagidaki tablo, turistlerin her bir ulasim asamasinda her kriterin 6nemi
hakkinda diislincelerinin dagilimi gostermektedir. Frekans degeri kisin sayisi

gostermektedir.
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Tablo 23: Ulastirma Asamasi Olusturan Kriterlere Verilen Yanitlarin Dagilimi

Hig
Onemli |Az Onemli| O Onemli Gok Toplam
. Onemli Onemli
Degil
f 4 12 34 30 80
Giivenlik
% 5 15 42,5 37,5 100
g H f 3 17 13 26 21 80
1z
“E % 3,75 21,25 16,25 32,5 26,25 100
§ Ueret f 3 7 10 35 25 80
; % 3,75 8,75 12,5 43,75 31,25 100
,.;." Konfor f 17 13 15 35 80
.-g % 21,25 16,25 18,75 43,75 100
= f 6 26 17 28 3 80
8 | Temidik —
g % 7,5 32,5 21,25 35 3,75 100
@ f 1 29 19 28 3 80
> | Kibarlik
% 1,25 36,25 23,75 35 3,75 100
7 1 f 3 14 26 37 80
amanlama
% 3,75 17,5 32,5 46,25 100
Giivenlik f 4 19 20 26 11 80
tivenli
% 5 23,75 25 32,5 13,75 100
_g H f 13 11 25 31 80
1z
= % 16,25 13,75 31,25 38,75 100
g . f 6 27 27 16 4 80
= Ucret 5
s % 7,5 33,75 33,75 20 5 100
é o £ 2 13 T 21 33 80
onfor
g % 2,5 16,25 13,75 26,25 41,25 100
:g Temizlik f 15 27 17 18 3 80
4.;} % 18,75 33,75 21,25 22,5 3,75 100
;’ Kibarlik f 13 18 16 20 13 80
~ % 16,25 22,5 20 25 16,25 100
Zamanlama f 13 25 42 80
% 16,25 31,25 52,5 100
f 33 47 80
Giivenlik
_Cé % 41,25 58,75 100
s - f 2 5 11 33 29 80
o @ 1z
=) g % 2,5 6,25 13,75 41,25 36,25 100
2] Uoret f 6 11 36 27 80
% 7,5 13,75 45 33,75 100
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Tablo 23 Devami: Ulastirma Asamasi Olusturan Kriterlere Verilen Yanitlarin Dagilimi

Hicg
Onemli| Az . Orta . Onemli GOk . Toplam
.. Onemli Onemli Onemli
Degil
f 5 23 28 24 80
Konfor
_g % 6,25 28,75 35 30 100
E Lo f 1 10 26 27 16 80
» | Temizlik
g % 1,25 12,5 32,5 33,75 20 100
7 ] f 1 16 15 39 9 80
w | Kibarlik
3- % 1,25 20 18,75 48,75 11,25 100
- f 5 9 31 35 80
Zamanlama
% 6,25 11,25 38,75 43,75 100
. . f 1 23 22 18 16 80
Giivenlik
% 1,25 28,75 27,5 22,5 20 100
f 9 15 22 34 80
= Hiz
< % 11,25 18,75 27,5 42,5 100
S |- f 20 25 13 21 1 80
> | Ucret
< % 25 31,25 16,25 26,25 1,25 100
E f 12 23 15 30 80
=2 | Konfor
% % 15 28,75 18,75 37,5 100
) . f 13 30 19 15 3 80
2> | Temizlik
f % 16,25 37,5 23,75 18,75 3,75 100
= f 11 25 20 22 2 80
= | Kibarlik
% 13,75 31,25 25 27,5 2,5 100
f 1 12 29 38 80
Zamanlama
% 1,25 15 36,25 47,5 100
. . f 7 29 44 80
Giivenlik
% 8,75 36,25 55 100
f 7 18 18 22 15 80
o | Hiz
2 % 8,75 22,5 22,5 27,5 18,75 100
g | . f 14 22 17 15 12 80
< | Ucret
; % 17,5 27,5 21,25 18,75 15 100
'Q f 19 17 24 20 80
> | Konfor
= % 23,75 21,25 30 25 100
2. . f 12 23 19 2 4 80
v, Temizlik
o % 15 28,75 23,75 27,5 5 100
ﬁ . f 9 18 18 21 14 80
Kibarlik
% 11,25 22,5 22,5 26,25 17,5 100
f 11 19 25 25 80
Zamanlama
% 13,75 23,75 31,25 31,25 100
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Tablo 24: Ulastirma Asamasi Olusturan Kriterlere Verilen Yanitlarin Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

Kriterler Kisi Ortalama*! Std.
Sayisi Sapma
o Giivenlik 80 4,13 0,85
5 Hiz 80 3,56 1,20
2 < Ucret 80 3,90 1,06
El- Konfor 80 3,85 1,20
E = Temizlik 80 2,95 1,07
= Kibarlik 80 3,04 0,96
Zamanlama 80 421 0,87
« Giivenlik 80 3,26 1,12
% = Hiz 80 3,93 1,09
- Ucret 80 2,81 1,01
’g = Konfor 80 3,88 1,19
z s Temizlik 80 2,59 1,14
2 E Kibarlik 80 3,03 1,34
Zamanlama 80 4,36 0,75
< Giivenlik 80 4,59 0,50
= Hiz 80 4,03 0,99
2 Ucret 80 4,05 0,88
5 Konfor 80 3,89 0,91
o Temizlik 80 3,59 0,99
g Kibarlik 80 3,49 0,98
= Zamanlama 80 4,20 0,88
Giivenlik 80 331 1,13
= = Hiz 80 4,01 1,04
T = Ucret 80 2,48 1,17
23 Konfor 80 3,79 1,11
< = Temizlik 80 2,56 1,09
= = Kibarlik 80 2,74 1,09
Zamanlama 80 4,30 0,77
Giivenlik 80 4,46 0,65
= . Hiz 80 3,25 1,25
s o Ucret 80 2.86 1,33
- Konfor 80 3,56 1,11
= E Temizlik 80 2.79 115
= Kibarlik 80 3,16 1,28
Zamanlama 80 3,80 1,04
*ly 1 - 'Hi¢c Onemli Degil’; 2- 'Az Derecede Onemli'; -'Orta Derecede

Onemli'; 4 - 'Onemli'; 5 - 'Cok Onemli".
Yukaridaki tabloya ve asagidaki grafige gore;
A 1,00 < Ortalama < 1,50 ise “Hi¢ Onemli Degil”
A 1,50 < Ortalama < 2,50 ise “Az Onemli”
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A
A

2,50 < Ortalama < 3,50 ise “Orta Onemli”
3,50 < Ortalama < 4,50 ise “Onemli”

4,50 < Ortalama < 5,00 ise “Cok Onemli”

Tablo 24 ve Sekil 9’a gore Yekaterinburg’tan Tiirkiye'ye gelen turistler icin

‘ugus sirasinda giivenlik’ ve “ Tiirkiye’deki transfer sirasindaki giivenlik’ en 6nemli

kriterleridir. En az Onemli

Sekil 9: Ulagtirma Asamast

Gosterimi

olan kriterler ise ‘Rusya’daki ve Tirkiye’deki
havaalanlarinda temizilik’ve ‘Tiirkiye’deki havaalaninda {icret’tir.

Olusturan Kriterlerin Onemlilik Diizeylerinin Grafiksel

Ucret Tiirkiyve’deki Havaalam

Temizlik Rusya’daki Havaalaninda

Ucret Rusya’daki Havaalaninda

Kibarhk Rusya’daki Havaalaninda
Kibarhk Yekaterinburg Transfer

Hiz Tiirkiye deki Transfer
Girvenlik Rusya'dalki Havaalaminda

Kibarhk Ugus Swasinda
Konfor Tiirkiye deki Transfer

Hiz Yekaterinburg Transfer

Konfor Tirkive’deki Havaalan
Zamanlama lurkive’deld |ransfer
Konfor Yekaterinburg Transfer
Konfor Rusya’®daki Havaalaninda
Konfor Ugus Sirasinda

Ucret Yekaterinburg Transfer
Hiz Rusya’daki Havaalaninda
Hiz Tiirkive deki Havaalani

Hiz Ugus Sirasinda

Ueret Ugus Sirasinda

Giivenlik Yekaterinburg Transfer

Zamanlama Yekaterinburg Transfer
Zamanlama Tiirkiye’deki Havaalam

Girvenlik Tirkiye deki Transfer

Temizlik Tiwkiye’deki Havaalani

Kibarhk Tiirkiye'deki Havaalam |
Temizlik Tirkiye deki Transfer

Tcret Tirkiye®deki Transfer
Temizlik Yekaterinburg Transfer

Kibarlik Tiirkiye®deki Transfer

Giivenlik Tirkiye deki Havaalani 1

Temizlik Ucus Sirasinda

Zamanlama Ucus Sirasinda

Zamanlama Rusya’daki Havaalaninda i

Giivenlik Ugug Sirasmda |

ONEMLILIK
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Tablo 25: Ulastirma Asamalarina Ait Genel Degerlendirme

Kriterler Kisi Minimum | Maksimum | Ortalama Std.
Sayisi Sapma
GUVENLIK VE EMNIYET 80 3,00 5,00 3,9500 0,40566
HIZ 80 2,60 4,80 3,7550 0,49296
UCRET 80 2,00 4,60 3,2200 0,44163
KONFOR 80 2,40 4,80 3,7925 0,51749
TEMIZLIK 80 1,60 4,20 2,8950 0,46331
KIBARLIK 80 1,80 4,00 3,0900 0,47082
ZAMANLAMA 80 3,20 4,80 4,1750 0,38369

Yukarida olan Tablo 25 ve Sekil 10°da kriterlerin tiim ulasim asamalarina ait
ortalama degeri ve tanimlayic istatistikleri gosterilmistir. Turistler i¢in zamanlama
(4,17) en 6nemli kriter oldugu tespit edilmistir. Giivenlik ve emniyet ise (3,95) ikinci
onemli kriter olurken bunlan sirasiyla konfor (3,79), hiz (3,76), ticret (3,22), kibarlik
(3,09) ve temizlik (2,90) izlemektedir.

Sekil 10: Ulastirma Asamalarina Ait Genel Degerlendirmenin  Grafiksel

Gosterimi

Kriterler

Hipotez Testleri
«Yekaterinbug ve Tiirkiye deki transfer hizmetlerinde ulastirma performans
degiskenlerinin degerlendirilmesi arasinda anlamli bir farklilik gostermekte midir?»
sorusuna yanit bulabilmek amaciyla asagida gelistirilen hipotez kurulmustur.
Ha1 Yekaterinbug ve Tirkiye’deki transfer hizmetlerinde ulastirma performans
degiskenlerinin degerlendirilmesi arasinda anlamli fark vardir.

Hai1 ana hipotezine bagli olarak gelistirilen alt hipotezler asagida
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siralanmustir.

Hi Yekaterinburg ve Tiirkiye'deki transfer hizmetlerinde «giivenliky

degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

H2 Yekaterinburg ve Tiirkiye’deki

transfer hizmetlerinde

degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

«hizy

Hs Yekaterinburg ve Tiirkiye'deki transfer hizmetlerinde «iicrety

degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

Ha4 Yekaterinburg ve Tiirkiye’'deki transfer hizmetlerinde «konfory

degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

Hs Yekaterinburg ve Tiirkiye’deki transfer hizmetlerinde «temizliky

degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

He Yekaterinburg ve Tiirkiye'deki transfer hizmetlerinde «kibarliky

degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

degiskenin

degiskenin

degiskenin

degiskenin

degiskenin

degiskenin

H7 Yekaterinburg ve Tiirkiye 'deki transfer hizmetlerinde «zamanlama» degiskenin

degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

Tablo 26: Yekateringburg ve Tiirkiye’deki Transferler Arasindaki Farklilig1 Inceleyen T-Testi

Tablosu
Ortalama | Kisi Std. ¢ Anlamhhk
Sayis1 | Sapma (P)

Giivenlik Yekaterinburg Transfer * 4,13 80 0,848 86 0,005
Giivenlik Tiirkiye’deki Transfer 4,46 30 0.655 , ,

' * 3,56 80 | 1,200
Hiz Y?ka‘terl,nbur'g Transfer L726 0088
Hiz Tiirkiye’deki Transfer 3.5 20 1,248
: ' * 3,90 80 | 1,063
Ucret Y?ka.terl,nbur.g Transfer 5 068 0000
Ucret Tiirkiye’deki Transfer 2.86 30 1329
Konfor Yekaterinburg Transfer * 3,85 80 1,202 68 o
Konfor Tiirkiye’deki Transfer 3,56 30 112 s ,
Temizlik Yekaterinburg Transfer * 2,95 80 1,066 0.940 0,350
Temizlik Tiirkiye’deki Transfer 2.79 30 1155 , ,
Kibarlik Yekaterinburg Transfer * 3,04 80 0,961 0916 0476
Kibarlik Tiirkiye’deki Transfer 3,16 30 1277 , ,
Zamanlama Yekaterinburg Transfer * 4,21 80 0,867 5778 0.007
Zamanlama Tiirkiye’deki Transfer 3,80 30 1.036 , ,
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Hipotezi test etmek icin “T-Test” Analizi uygulanilmistir. Turistlerin
Yekateringburg ve Tiirkiye’deki transferlerindeki kriterler arasindaki farkliliklara
bakildiginda;

1. Tiirkiye transferindeki giivenlik (4,46) Yekateringburg transferindeki
giivenlikten (4,13) daha Onemli oldugu disilinilmektedir. Anlamlilik degeri
p=0,005<0,05 oldugundan H,; desteklenmistir.. Yani; turistlerin Yekateringburg ve
Tiirkiye’deki transferdeki giivenlik kriterinin 6nemliligi ile ilgili diislinceleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

2. Tiirkiye transferindeki hiz (3,56) Yekateringburg transferindeki hizdan
(3,25) daha 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Ama ayni zamanda anlamlilik degeri
p=0,088>0,05 oldugundan H, red edilmistir.. Demek ki turistlerin Yekateringburg ve
Tiirkiye’deki transferlerindeki hiz kriterinin 6nemliligi ile ilgili diisiinceleri arasinda
anlamli bir fark tespit edilmemistir.

3. Tiirkiye transferindeki ticret (3,90) Yekateringburg transferindeki
ticretten (2,86) daha Onemli oldugu disiiniilmektedir. Anlamlilik degeri
p=0,000<0,05 oldugundan Hj; desteklenmistir. Demek ki turistlerin Yekateringburg
ve Tiirkiye’deki transferlerindeki iicret kriterinin onemliligi ile ilgili diisiinceleri
arasinda anlaml bir farklilik vardir.

4. Tiirkiye transferindeki konfor (3,85) Yekateringburg transferindeki
konfordan (3,56) daha onemli oldugu diisiiniilmektedir. Fakat anlamlilik degeri
p=0,146>0,05 oldugundan H4 red edilmistir. Yani; turistlerin Yekateringburg ve
Tirkiye’deki transferlerindeki konfor kriterinin onemliligi ile ilgili diisiinceleri
arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir.

5. Tiirkiye transferindeki temizlik (2,95) Yekateringburg transferindeki
temizlikten (2,79) daha 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Fakat anlamlilik degeri
p=0,350>0,05 oldugundan Hs red edilmistir. Yani; turistlerin Yekateringburg ve
Tiirkiye’deki transferlerindeki temizlik kriterinin 6nemliligi ile ilgili diislinceleri
arasinda anlaml bir fark tespit edilmemistir.

6. Yekateringburg transferindeki kibarlik (3,16) Tiirkiye transferindeki
kibarliktan (3,04) daha onemli oldugu diisiintilmektedir. Fakat anlamlilik degeri
p=0,476>0,05 oldugundan H¢ red edilmistir. Yani; turistlerin Yekateringburg ve
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Tirkiye’deki transferlerindeki kibarlik kriterinin onemliligi ile ilgili diisiinceleri
arasinda anlaml bir fark tespit edilmemistir.

7. Tiirkiye  transferindeki ~ zamanlama  (4,21)  Yekateringburg
transferindeki zamanlamadan (3,80) daha oOnemli oldugu diisiiniilmektedir.
Anlamlilik degeri p=0,007<0,05 oldugundan H; desteklendi. Yani; turistlerin
Yekateringburg ve Tiirkiye’deki transferlerindeki zamanlama kriterinin 6nemliligi ile
ilgili diisiinceleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

«Yekaterinbug ve Tiirkiye'deki havaalanindaki  hizmetlerde ulastirma
performans degiskenlerinin degerlendirilmesi arasinda anlamli  bir farkhilik
gostermekte midir?» sorusuna yanit bulabilmek amaciyla asagida gelistirilen hipotez
kurulmustur.

HA2 Yekaterinbug ve Tiirkiye’deki havaalanindaki hizmetlerde ulagtirma performans
degiskenlerinin degerlendirilmesi arasinda anlamli fark vardir.

Haz ana hipotezine bagl olarak gelistirilen alt hipotezler asagida siralanmustur.

H1 Yekaterinburg ve Tiirkiye 'deki havaalanindaki hizmetlerde «giivenliky degiskenin
degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

H2 Yekaterinburg ve Tiirkiye'deki havaalamindaki hizmetlerde «hizy degiskenin
degerlendirilmesi arasinda anlamli bir fark vardur.

H3 Yekaterinburg ve Tiirkiye’deki havaalanindaki hizmetlerde «iicrety degiskenin
degerlendirilmesi arasinda anlaml bir fark vardur.

Ha Yekaterinburg ve Tiirkiye'deki havaalamindaki hizmetlerde «konfory degiskenin
degerlendirilmesi arasinda anlamli bir fark vardur.

Hs Yekaterinburg ve Tiirkiye deki havaalanindaki hizmetlerde «temizliky degiskenin
degerlendirilmesi arasinda anlamli bir fark vardur.

He Yekaterinburg ve Tiirkiye 'deki havaalanmindaki hizmetlerde «kibarlik» degiskenin
degerlendirilmesi arasinda anlamli bir fark vardur.

H7 Yekaterinburg ve Tiirkiye'deki havaalanindaki hizmetlerde «zamanlamay

degiskenin degerlendirilmesi arasinda anlamli bir fark vardir.
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Tablo 27: Rusya ve Tirkiye’deki Havaalanlarindaki Lojistik Performansi Degiskenler

Arasinda Farklilig: Inceleyen T Testi Tablosu

Kisi Std. Anlamhhk
Ortalama Sayis1 | Sapma t (P)

Gilivenlik Rusya’daki Havaalaninda * 3,26 80 1,122 -0.290 0.773
Giivenlik Tiirkiye’deki Havaalam 3,31 80 1,132 ’ ’

> ol * 3,93 80 1,088
Hiz R}.lsy.a d’akl Havaalamnda 0,521 0.604
Hiz Tiirkiye’deki Havaalani 4,01 0 1,037
Ucret Rusya’daki Havaalaninda * 2,81 80 1,007 1,989 0.050
Ucret Tiirkiye’deki Havaalani 2,48 20 1,169 ’ ’
Konfor Rusya’daki Havaalaninda * 3,88 80 1,195 0.496 0.621
Konfor Tiirkiye’deki Havaalani 3,79 80 1,110 ’ ’
Temizlik Rusya’daki Havaalaninda * 2,59 80 1,144 0.128 0.898
Temizlik Tiirkiye’deki Havaalani 2,56 80 1,089 ’ ’
Kibarlik Rusya’daki Havaalaninda * 3,03 80 1,340 1.568 0.121
Kibarlik Tiirkiye’deki Havaalani 2,74 80 1,088 ’ ’
Zamanlama Rusya’daki Havaalaninda] 4 36 80 0,750
* 0,486 0,629
Zamanlama Tiirkiye’deki Havaalan 4,30 80 0,770

Hipotezi test etmek i¢in “T-Test” Analizi uygulanilmistir. Turistlerin Rusya ve
Tiirkiye’deki havaalanlarindaki kriterler arasindaki farkliliga bakilirsak Rusya’daki
havaalanindaki ticret (2,81) Tiirkiye’deki havaalanlarindaki ticretten (2,48) daha
onemli oldugunu goriilmektedir. Anlamlilik degeri p=0,050<0,05 oldugundan Hj;
desteklenmistir. Demek ki turistlerin Rusya ve Tiirkiye’deki havaalanlarindaki ticret
kriterinin 6dnemliligi ile ilgili diisiinceleri arasinda anlaml bir farklilik vardir. Diger
kriterler i¢in anlamlilik siitunundaki degerler p>0,05 oldugundan diger kriterler igin
hipotezler reddildi. Yani Rus turistlerin Rusya ve Tiirkiye’deki havaalanlarindaki
diger performans kriterlerin 6nemliligi ile ilgili diislinceleri arasinda anlamli bir fark
tespit edilememistir.

Turistlerin, ulastirma asamalar1 olusturan kriterlerin verdigi énemliligine etki
eden degiskenler; cinsiyet, yas, seyahatin tur olup olmamasi, 6dedigi iicretten
duydugu memnuniyete ile ilgili karsilagtirmali analiz testleri yapilmisti. Analizlerde
“t” ve “ANOVA” testleri kullanilmistir.

“Turistlerin, ulastirma asamalar1 olusturan kriterlerin verdigi Onemliligi,

cinsiyetine gore anlaml bir farklilik gostermekte midir?” sorusuna yanit bulabilmek

101



amaciyla asagida gelistirilen hipotez kurulmustur.
HaA3 : Turistlerin ulasim asamalarindaki performans kriterlerin onemliligi ile ilgili
diisiinceleri cinsiyetine gére anlaml fark vardir.
Ha3 ana hipotezine baglh olarak gelistirilen alt hipotezler asagida
stralanmustir.
H1 Turistlerin ulasim asamalarindaki «giivenliky degiskenin degerlendirilmesinde
cinsiyetine gore anlamli bir fark vardir.
H2 Turistlerin ulasim asamalarindaki «hizy degiskenin degerlendirilmesinde
cinsiyetine gore anlamli bir fark vardir.
H3 Turistlerin ulasim asamalarindaki «iicrety degiskenin degerlendirilmesinde
cinsiyetine gore anlamli bir fark vardir.
Ha Turistlerin ulasim asamalarindaki «konfory degiskenin degerlendirilmesinde
cinsiyetine gore anlamli bir fark vardir.
Hs Turistlerin ulasim asamalarindaki «temizliky degiskenin degerlendirilmesinde
cinsiyetine gore anlamli bir fark vardir.
He Turistlerin ulasim asamalarindaki «kibarliky degiskenin degerlendirilmesinde
cinsiyetine gore anlamli bir fark vardir.
H7 Turistlerin ulagim asamalarindaki «zamanlamay degiskenin degerlendirilmesinde

cinsiyetine gore anlamli bir fark vardir.
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Tablo 28: Turistlerin Ulasim Asamalarindaki Performans Kriterlerinin Onemliligi ile Tlgili

Diisiincelerinin Cinsiyetine Gore Anlamli Farklilik Gosterip Gostermedigini Test Eden T

Testi
Kriterler Cinsiyet Kisi Ortalama Std. t Anlamhhik
Sayisi Sapma (P)
GUVENLIK VE Erkek 31 3,9161 |0,44354 0.592 0.556
EMNIYET Kadin 49 3,9714 10,38297 | ’

Erkek 31 3,7677 | 0,53441

Hiz Kadin 49 3,7469 | 0,47042 0,183 0.855
. Erkek 31 3,1484 | 0,46179

UCRET Kadin 49 3,2653 | 0,42698 -L1s6 0.251
Erkek 31 3,7548 | 0,49453

KONFOR Kadm 49 3,8163 |0,53516 0,515 0,608
Erkek 31 2,8129 | 0,37215

TEMIZLIK Kadm 49 2,9469 | 0,50953 1,265 0.209
Erkek 31 3,2194 | 0,44228

KIBARLIK Kadm 49 3,0082 | 0,47427 1,991 0,050
Erkek 31 4,1677 | 0,33505

ZAMANLAMA Kadm 49 4,1796 | 0,41482 0134 0.894

Hipotezi test etmek i¢in “T-Test” Analizi uygulanilmistir. Yukaradaki tabloda
gosterilen verilere gore erkekler (3,2194) kadinlardan (3,0082) ulasim sirasinda
kibarliga daha ¢ok onemi vermektedir. %95 giiven diizeyinde yapilan t testine gore
anlamlilik siitunundaki deger p=0,050<0,05 oldugundan H6 hipotezi desteklenmistir.
Buna gore turistlerin ulasim asamalarindaki kibarlik kriterinin 6nemliligi ile ilgili
diisiinceleri cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermektedir. Diger performans
kriterleri i¢in anlamlilik siitunundaki degerler p>0,05 oldugundan bu kriterlerde
hipotezler red edilmistir. Demek ki turistlerin ulasim sirasinda ‘Giivenilk ve
Emniye’, ‘Hiz’, ‘Ucret’, ‘Konfor’, ‘Temizlik’ ve ‘Zamanlam’ kriterlerin énemliligi
ile ilgili diisiinceleri cinsiyetine gore anlamli fark tespit edilmemistir.

“Turistlerin, ulastirma asamalart olusturan performans kriterlerin verdigi
onemliligi, yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gostermekte midir?” sorusuna
yanit bulabilmek amaciyla asagida gelistirilen hipotez kurulmustur.

Haa4: Turistlerin ulasim asamasindaki performans kriterlerin onemliligi ile ilgili
diisiinceleri yas gruplarina gére anlamli farklilik gosterir.

Ha4 ana hipotezine bagl olarak gelistirilen alt hipotezler asagida siralanmistir.
H1 Turistlerin ulasim asamalarindaki «giivenliky degiskenin degerlendirilmesinde

yas gruplarina gore anlamli bir fark vardir.
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H2 Turistlerin ulasim asamalarindaki «hizy degiskenin degerlendirilmesinde yas
gruplarina gére anlamh bir fark vardr.

H3 Turistlerin ulasim asamalarindaki «iicrety degiskenin degerlendirilmesinde yas
gruplarina gére anlamh bir fark vardr.

Ha Turistlerin ulasim asamalarindaki «konfory degiskenin degerlendirilmesinde yas
gruplarina gére anlamh bir fark vardir. .

Hs Turistlerin ulasim asamalarindaki «temizliky degiskenin degerlendirilmesinde yas
gruplarina gére anlamh bir fark vardwr.

He Turistlerin ulasim asamalarindaki «kibarlik» degiskenin degerlendirilmesinde yas
gruplarina gére anlamh bir fark vardr.

H7 Turistlerin ulagim asamalarindaki «zamanlamay degiskenin degerlendirilmesinde

vas gruplarina gére anlaml bir fark vardur.
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Tablo 29: Turistlerin Ulasim Asamalarindaki Performans Kriterlerinin Onemliligi ile Tlgili

Diisiincelerinin Yas Gruplarma Gore Anlamli Farklilik Gosterip Gostermedigini Test Eden

Anova Testi

Kriterler Yas SKISI Ortalama Std. F Anlamhlik
ayisi Sapma (P)

18-24 aras1| 34 3,9294 | 0,35465
- 25-30 aras1| 19 3,9263 | 0,46289

GI{E\{V};:II\\IIIL;ETVE 31-40 aras1| 16 4,0750 |0,49464 | 0,682 0,566
41 velsti | 11 3,8727 10,31334
Toplam 80 3,9500 | 0,40566
18-24 aras1| 34 3,6176 | 0,53113
25-30 aras1| 19 3,8211 |0,52023

HIiZ 31-40 aras1| 16 3,8000 | 0,40000 | 2,019 0,118
41 velsti | 11 4,0000 | 0,34641
Toplam 80 3,7550 | 0,49296
18-24 aras1| 34 3,2647 | 046115
25-30 aras1| 19 3,2526 | 0,53268

UCRET 31-40 aras1| 16 3,0750 | 0,37859 | 0,723 0,541
41 velsti | 11 3,2364 | 0,26560
Toplam 80 3,2200 | 0,44163
18-24 aras1| 34 3,7059 ]0,53989
25-30 aras1| 19 3,8737 1045319

KONFOR 31-40 aras1| 16 3,6375 |0,46314 | 2,844 0,043
41 velsti | 11 4,1455 10,49873
Toplam 80 3,7925 10,51749
18-24 aras1| 34 2,8118 10,49955
25-30 aras1| 19 2,8842 10,33543

TEMIZLIK 31-40 aras1| 16 2,8750 | 0,43742 | 2,046 0,114
41 velsti | 11 3,2000 | 0,50596
Toplam 80 2,8950 ]0,46331
18-24 aras1| 34 2,9353 10,52274
25-30 arasi 19 3,1895 |0,35574

KIBARLIK 31-40 aras1| 16 3,1750 | 0,47258 | 2,347 0,079
41 vetsti | 11 3,2727 |0,37173
Toplam 80 3,0900 |0,47082
18-24 aras1| 34 4,1824 |0,31283
25-30 arasi| 19 4,1789 10,38813

ZAMANLAMA 31-40 aras1| 16 4,0000 |0,51121 | 2,512 0,065
41 ve listii 11 4,4000 |0,26833
Toplam 80 4,1750 ]0,38369

Hipotezi test etmek i¢in “Anova” Analizi uygulanmilmistir. Ulasim

asamalarinda konfor kriterinin 6nemliligine bakilirsa 41 yas ve iistiindeki turistlerin

bu kriterin 6nemliligi hakkindaki diistinceleri (4,1455) diger yas gruplarina gére daha

yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. 31-40 yas arasindaki turistlerin ise konfor

kriterinin 6nemliligi hakkindaki diisiinceleri diger turistlere gore daha diisiik
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diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan F (Varyans) testine gore konfor kriteri i¢in
anlamlilik stitunundaki deger p=0,043<0,05 oldugundan H4 hipotezi desteklenmistir.
Yani; turistlerin ulasim asamasindaki konfor kriterlerin 6nemliligi ile ilgili
diistinceleri yasina gore anlamh farklilik gostermektedir.

Diger kriterler i¢in ise anlamlilik siitunundaki degerler p>0,05 oldugundan
diger kriterler icin Hy hipotezi kabul edilir. Demek ki turistlerin ulagim asamasindaki
giivenlik, hiz, licret, temizlik, kibarlik ve zamanlama kriterlerin 6nemliligi ile ilgili
diisiinceleri yasina gore anlamli fark tespit edilmemistir.

“Turistlerin, ulagtirma asamalar: olusturan performans kriterlerin verdigi
onemliligi, seyahatin tur olup olmamasina gore anlamli bir farklilik gostermekte
midir?” sorusuna yanit bulabilmek amaciyla asagida gelistirilen hipotez kurulmustur
HAS : Turistlerin ulasim asamasindaki performans kriterlerin onemliligi ile ilgili
diistinceleri seyahatin tur olup olmamasina gore anlaml farklilik gésterir.

Hi1 Turistlerin ulasim asamalarindaki «giivenlik» degiskenin degerlendirilmesinde
seyahatin tur olup olmamasina gore anlamli bir fark vardir.
H2 Turistlerin ulasim asamalarindaki «hiz» degiskenin degerlendirilmesinde
seyahatin tur olup olmamasina gore anlamli bir fark vardir.
H3 Turistlerin ulagim asamalarindaki «iicrety degiskenin degerlendirilmesinde
seyahatin tur olup olmamasina gore anlamli bir fark vardir.
H4 Turistlerin ulasim asamalarindaki «konfor» degiskenin degerlendirilmesinde
seyahatin tur olup olmamasina gore anlamli bir fark vardir.
Hs Turistlerin ulasim asamalarindaki «temizlik» degiskenin degerlendirilmesinde
seyahatin tur olup olmamasina gore anlamli bir fark vardir.
Hs Turistlerin ulasim agsamalarindaki «kibarlik» degiskenin degerlendirilmesinde
seyahatin tur olup olmamasina gore anlamli bir fark vardir.
H7 Turistlerin ulasim asamalarindaki «zamanlamay degiskenin degerlendirilmesinde

seyahatin tur olup olmamasina gore anlamli bir fark vardir.
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Tablo 30: Turistlerin Ulasim Asamalarindaki Kriterlerin Onemliligi ile lgili Diisiincelerinin
Seyahatin Tur Olup Olmamasina Gore Anlamli Farklilik Gosterip Gostermedigini Test Eden
T Testi

Kriterler Tur mu? Kisi Ortalama Std. t Anlamhhk
Sayisi Sapma (P)
GUVENLIK VE Evet 72 3,9528 | 0,38050 0.183 0.856
EMNIYET Hay1r 8 3,9250 |0,62278 | ’
Evet 72 3,7139 | 0,48391
HIZ : : -2,298 0,024
Hayir 8 4,1250 |0,43997| ’
. Evet 72 3,2194 | 0,43399
UCRET : : -0,034 0,973
Hayir 8 3,2250 ]0,53918 | ’
Evet 72 3,7583 | 0,51451
KONFOR 2 : -1
ONFO Hay1r 8 4,1000 | 0,46599 ;796 0,076
Evet 72 2,8972 | 0,47352
TEMIZLIK 2 : 12
Hay1r 8 2,8750 | 0,38452 0,128 0,899
Evet 72 3,0861 | 0,47093
KIBARLIK 2 : -0,22 2
Hay1r 8 3,1250 | 0,50071 0,220 0,826
Evet 72 4,1611 | 0,37625
ZAMANLAMA : : -0,971 0,335
Hay1r 8 43000 |0,45356 | ’

Hipotezi test etmek igin “T-Test” Analizi uygulanilmistir. Ulasim
asamalarinda hiz kriterinin Onemliligine bakildiginda tur ile seyahat etmeyen
turistlerin bu kriterin dnemliligi hakkindaki diisiinceleri (4,1250) tur ile seyahat eden
turistlere gore (3,7139) daha yiiksek diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan t
testine gore hiz kriteri i¢in anlamlilik stitunundaki deger p=0,024<0,05 oldugundan
H, hipotezi desteklendi. Yani; turistlerin ulasim asamasindaki hiz kriterlerin
onemliligi ile ilgili diislinceleri seyahatin tur olup olmamasina gére anlamli farklilik
gosterir. Diger kriterler i¢in anlamlilik siitunundaki degerler p>0,05 oldugundan
diger kriterler i¢in hipotezler red edilmistir. Yani; turistlerin ulasim asamasindaki
giivenlik, konfor, iicret, temizlik, kibarlik ve zamanlama kriterlerin onemliligi ile
ilgili diislinceleri seyahatin tur olup olmamasmna goére anlamhi fark tespit
edilmemistir.

“Turistlerin, ulastirma asamalart olusturan kriterlerin verdigi onemliligi,
memnuniyete gore anlamli bir farkliik goOstermekte midir?” sorusuna yanit
bulabilmek amaciyla asagida gelistirilen hipotez kurulmustur.

Hae: Turistlerin ulasim asamasindaki performans kriterlerin onemliligi ile ilgili
diistinceleri odedigi ticretten duydugu memnuniyete gére anlamh farklilik gosterir.

Hi1 Turistlerin ulasim asamalarindaki «giivenlik» degiskenin degerlendirilmesinde
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odedigi iicretten duydugu memnuniyete gére anlaml bir fark vardir.

H2 Turistlerin ulasim asamalarindaki «hiz» degiskenin degerlendirilmesinde ddedigi
ticretten duydugu memnuniyete gore anlamli bir fark vardir

H3 Turistlerin ulasim agamalarindaki «iicret» degiskenin degerlendirilmesinde
odedigi ticretten duydugu memnuniyete gore anlamli bir fark vardir.

Ha Turistlerin ulasim asamalarindaki «konfor» degiskenin degerlendirilmesinde
odedigi ticretten duydugu memnuniyete gore anlamli bir fark vardir.

Hs Turistlerin ulasim asamalarindaki «temizlik» degiskenin degerlendirilmesinde
odedigi ticretten duydugu memnuniyete gore anlamli bir fark vardir.

He Turistlerin ulasim asamalarindaki «kibarlik» degiskenin degerlendirilmesinde
odedigi ticretten duydugu memnuniyete gore anlamli bir fark vardir.

H7 Turistlerin ulasim asamalarindaki «zamanlamay degiskenin degerlendirilmesinde

odedigi ticretten duydugu memnuniyete gore anlamli bir fark vardir.

Tablo 31: Turistlerin Ulasim Asamasindaki Performans Kriterlerin Onemliligi ile Ilgili
Diisiincelerinin Odedigi Ucretten Duydugu Memnuniyete Gére Anlamli Farklilik Gosterip
Gostermedigini Test Eden T Testi

Odediginiz
ilicret,
. aldigimz Kisi Std. Anlamhhk
Kriterler hizmetin Sayist Ortalama Sapma t (P)
karsilig1 oldu
mu?
GUVENLIK VE Evet 69 3,9855 | 0,40047
EMNIYET Hayir 11| 37273 |o03s234| V08| 0099
Evet 69 3,7507 |0,48677
HIZ 2 2 -0,193 0,847
Hayir 11 3,7818 | 0,55465 ’ ’
. Evet 69 3,2261 0,46134
UCRET : ’ 0,307 0,760
Hayir 11 3,1818 |0,30271 | ’
Evet 69 3,7681 0,52650
KONFOR : : -1,056 0,294
Hayir 11 3,9455 | 0,44803 ’ ’
Evet 69 2,8696 | 0,47753
TEMIZLIK : ’ -1,234 221
Hayir 11 3,0545 | 0,33575 23 0,
Evet 69 3,1101 0,45314
KIBARLIK 2 ? 41
Hayir 11 2,9636 | 0,57840 0,958 03
Evet 69 4,1594 ] 0,37508
ZAMANLAMA - 2 -
Hayir 11 4,2727 | 0,44066 0,09 0,366

108




Hipotezi test etmek icin “T-Test” Analizi uygulanilmistir. Ulagim
asamaalarinda giivenlik ve emniyet kriterinin onemliligine bakildiginda 6demis
oldugu iicrete gore alinan hizmeti yeterli bulan turistlerin bu kriterin 6nemliligi
hakkindaki diistinceleri (3,9855) yetersiz bulan turistlere gore (3,7273) daha yiiksek
diizeydedir. %95 giiven diizeyinde yapilan t testine gore giivenlik ve emniyet kriteri
icin anlamlilik siitunundaki deger p=0,049<0,05 oldugundan H,; hipotezi
desteklenmistir. Yani; turistlerin ulasim asamasindaki giivenlik ve emniyet kriterinin
onemliligi ile ilgili disiinceleri 6dedigi licretten duydugu memnuniyete gore anlaml
farklilik gosterir. Diger kriterler i¢in anlamlilik slitunundaki degerler p>0,05
oldugundan diger kriterler i¢in hipotezler rededilmistir. Demek ki turistlerin ulasim
asamasindaki hiz, konfor, tcret, temizlik, kibarlik ve zamanlama Kriterlerin
onemliligi ile ilgili diisiinceleri 6dedigi licretten duydugu memnuniyete gore anlaml

fark tespit edilmemistir.
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SONUC

Bu boliimde 6nceki boliimde agiklanan bulgulara ve yorumlara dayali olarak
ulasilan sonuglara, sonugclarla ilgili tartismalara ve sonuglar dogrultusunda gelistirilen
Onerilere yer verilmistir.

Oncelikle Tiirkiye'ye gelen Rus turist sayist her yil artis gdstermesine ragmen
arastirmanin konusunu olusturan 'turizm lojistiginde ulagtirma sistemi' Tiirkiye'de ve
Rusya'da yeterli sayida calisma yapilarak incelenmemis olmasi nedeniyle bu ¢alisma
ayr1 bir 6nem kazanmaktadir. Yapilan arastirma, Tiirkiye ve Rusya arasinda turizm
lojistiginde ulastirma sisteminin performanst ile ilgili ulusal ve uluslararasi
literatlirdeki tespit edilen boslugu doldurmay1 amaglamaktadir.

Yapilan arastirmada ¢oklu metot kullanilarak turizm lojistigindeki ulagtirma
sistemi ile oldukc¢a detayli veriler elde edilmistir. Literatiir taramasi yapildiktan sonra
turistlere yapilandirilimis gériisme formu ve anket uygulanmistir. Elde edilen veriler
farkli yontemler ile analiz edilmistir.

Aragtirmada turizm lojistiginde ulastirma sisteminin performans analizini
yapabilmek amaciyla Mart-Haziran 2012 tarihler arasinda goriisme ve anket formu
Yekaterinburg’tan Tiirkiye’ye gelen turistlere uygulanarak, turistlerin ulagim
sirasinda yasadiklart sorunlar tespit edilmis ve ulasim sisteminin asamalarina verdigi
onem perormans kriterler kapsaminda belirlenmistir. Turizm lojistiginde ulasim
sisteminin performans analizi i¢in 7 performans Ol¢iim gostergesi belirlenmistir.
Bunlar: Giivenlik ve emniyet, hiz, kolaylik, temizlik, konfor, ticret, kibarliktir.

Arastirmaya katilanlarin yarisindan fazlasi Yekaterinburg’tan Tiirkiye’ye
ulagim sisteminin performansindan genel olarak memnun kalmasina ragmen
turistlerin tamaminin ulasim sirasinda farkli sorunlar yasadigi tespit edilmistir.

Gorligme sirasinda  turistlerden elde edilen verilerin degerlendirmesi
sonucunda ulastirma sistemin en biiylik kalite bosluklarinin sirastyla; ugus saatindeki
dakiklik, Rusya’daki havaalanindan ulagim sirasinda trafik, check-in’de bekleme
stiresi hizmetlerinde yasandig1 goriilmiistiir.

Anketin uygulanmasindan ve verilerden elde edilen sonuglara gére Rusya'dan

Tiirkiye'ye gelen turistler i¢in ‘ucus sirasinda giivenlik’ ve ‘Tiirkiye’deki transfer
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sirasindaki giivenlik’ en onemli kriterler olarak belirlenmistir. En az 6nemli olan
kriterler ise ‘Rusya’daki ve Tirkiye’deki havaalanlarindaki temizilik’ve
‘Tiirkiye’deki havaalaninda ticret’tir. Kriterlerin tiim ulagim asamalarina ait ortalama
degerine bakildiginda ise turistler i¢in zamanlamanin en 6nemli kriter oldugu tespit
edilmistir. Glivenlik ve emniyet ise ikinci 6nemli kriter olurken bunlari sirasiyla
konfor, hiz, iicret, kibarlik ve temizlik izlemektedir.

Yekateringburg’taki Koltsova havaalanina ulagim i¢in turistler tim ulagim
araclarmi kullanmaktadir. 18-24 yas arasi, 25-30 yas arast ve 31-40 yas arasi
turistlerin en ¢ok toplu arag tercih ederken 41 yas ve iistii yas olan turister transfer
tercih etmektedir. Tim yas araliklarindaki turistler en az sahsi araglari tercih
etmektedir. Turistlerin Tiirkiye’de otele ulagsma sekli yasina gore anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Tiirkiye’ye gelen turistlerin ¢ogu kalacaklar1 otele ulasim
transfer seklinde gerceklestirmektedir. Her yas gruptaki turistler transferi tercih
ederken toplu ara¢ ve taksi seklindeki ulasimi sadece 18-24 yas arasi turistler
segmektedir.

Aragtirmada turistlerin Yekateringburg ve Tiirkiye’deki transferlerindeki
performans kriterlerin 6nemliligi ile ilgili diisiinceleri incelenmistir. Turistlerin
Yekateringburg ve Tiirkiye’deki transferdeki gilivenlik, zamanlama ve {icret
kriterlerinin 6nemliligi ile ilgili diisiinceleri arasinda anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Bunun yaninda hiz, konfor, temizlik, kibarlik kriterlerinin ise 6nemliligi
ile ilgili diisiinceleri arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir.

Turistlerin, ulastirma asamalar1 olusturan performans kriterlerine verdigi
oneme etki eden degiskenler; cinsiyet, yas, seyahatin tur olup olmamasi, 6dedigi
ticretten duydugu memnuniyete ile ilgili karsilagtirmali analiz testlerin sonucunda
turistlerin ulasim sirasinda ‘Giivenlik ve Emniyet’, ‘Hiz’, ‘Ucret’, ‘Konfor’,
‘Temizlik® ve ‘Zamanlama’ kriterlerinin onem ile ilgili diisiinceleri cinsiyet gore
anlamli bir fark tespit edilmemistir. Bunun disinda turistlerin ulasgim asamalarindaki
kibarlik kriterinin 6nemliligi ile ilgili diisiincelerinin cinsiyete gére anlaml farklilik
gosterdigi tespit edilmistir.

Ulagim agamalarinda konfor performans kriterinin 6nemine bakilacak olursak

41 yas ve ustiindeki turistlerin bu kriterin 6nemi hakkindaki diisiinceleri diger yas
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gruplaria gore daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. 31-40 yas arasindaki
turistlerin ise konfor kriterinin 6énemi hakkindaki diisiinceleri diger turistlere gore
daha diisiik diizeydedir. Buna gore turistlerin ulasim asamasindaki konfor kriterinin
onemi ile ilgili diisiinceleri yas grubuna gore anlamli farklihik gosterdigi tespit
edilmistir. Giivenlik, hiz, ticret, temizlik, kibarlik ve zamanlama kriterlerin 6nemliligi
ile ilgili diisiinceleri yas grubuna gore anlamli bir fark tespit edilmemistir.

Ulagim asamalarinda hiz performans kriterinin 6nemine bakildiginda tur ile
seyahat etmeyen turistlerin bu kriterin 6nemi hakkindaki diisiinceleri tur ile seyahat
eden turistlere gore daha yiiksek diizeydedir. Turistlerin ulasim asamasindaki hiz
kriterlerin 6nemi ile ilgili diisiinceleri seyahatin tur olup olmamasina gore anlaml
farklilik gostermektedir. Turistlerin ulasim asamasindaki giivenlik, konfor, iicret,
temizlik, kibarlik ve zamanlama kriterlerinin 6nemi ile ilgili diisiinceleri seyahatin
tur olup olmamasina gore anlamli bir fark tespit edilmemistir.

Ulasim asamaalarinda giivenlik ve emniyet performans kriterinin 6nemine
bakildiginda, 6demis oldugu licrete gore alinan hizmeti yeterli bulan turistlerin bu
kriterin 6nemi hakkindaki diisiinceleri, hizmeti yetersiz bulan turistlere gore daha
yiiksek diizeydedir. Turistlerin ulasim asamasindaki giivenlik ve emniyet kriterinin
onemliligi ile ilgili diisiinceleri 6dedigi licretten duydugu memnuniyete gore anlaml
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Diger kriterlerde anlamli bir fark tespit
edilmemistir.

Arastirmadan ¢ikan sonuglar 15181inda Tiirkiye'deki turizm lojistiginin da 1yi
seviyelere ¢ekilebilmesi icin ulasim sistemi agisindan alinmasi gereken onlemler ve
¢Oziim Onerileri asagida siralanmustir.

Giliniimiizde zaman ¢ok degerlidir ve bundan dolay1 turistler ulagimin siiresini
azaltarak turist ¢cekim merkezlerindeki konaklama siiresinin uzatilamasina imkan
aranmaktadir. Yolda gecirdikleri zamani en aza indirmek amaciyla turistler hava yolu
ile ulagimi tercih etmektedir. Bu nedenle ulastirma isletmeleri yeterli kaynak ve
teknik hizmet, etkin planlama, tedarikgilerle i1yi isbirligi ve egitimli personel ile
kontrol edilebilen degiskenlere bagli olan gecikmelere karsi 6nlemler almali ve turist
memnuniyetini  artirmak  i¢in  ulasimda  gecikmesiz, zamaninda hizmet

gerceklestirmelidirler.

112



Turkiye'de her y1l yaklasik trafik kazalarinda 10 bin kisinin yagamini yitirdigi
belirtilmektedir’*®. Stiphesiz ki bu olumsuz durum turizm lojistigi sektoriinii de
olumsuz yonde etkilemektedir. Kazalarin sebeplerine bakacak olursak, sadece teknik
bir olay olmaktan 6te pek c¢ok disiplinden (miihendis, planci, psikolog, sosyolog,
iletisimei, felsefeci, vb.) uzmanlarin iizerinde ciddi zaman harcamasi gerekli bir konu
oldugunu gérmekteyiz. Istatistiklere gore her sene Tiirkiye'deki trafik kazalarinin ana
nedeni insan ve insan hatasidir. Ancak insanin neden hata yaptigi, iizerindeki etkiler,
neler hata yaptiriyor, hangi 6nlemler hata yapmasini engeller, sosyal ve demografik
farkliliklarin etkileri daha sik¢a ele alinmalidir. Siirtici hatalarinin  azalmasi,
stiriciilerin trafik kurallarina uyma oraniin artmasi amaciyla denetimlerin sikliginin
artirllmasi Onerilmektedir. Diizenli denetimlerin yapilmasi yaralanmali ve 6limli
kazalarin sayisinin azalmasini saglamanin yaninda trafik kapasitesinin de artmasi
saglanmaktadir.

Hava alanlarina ve hava alanlarindan sehire ulasgimin daha rahat hale
getirilmesi i¢in farkli durak noktalarindan alana servisler saglanmali, gerekli
goriildiigi halde servis sayilarimin arttirilmasi yolculugun seyahatin kara yolu ile
ulagim asamasini kolaylastirmak bakimindan 6nemlidir.

Analizin sonuglarina bakildiginda miisteriler i¢in ulasim sirasinda zor ve
belirsiz durumlarin kaldirilmasi veya minimum seviyeye indirilmesi olduk¢a dnemli
oldugu goriilmektedir. Elde edilen verilerin anlalizin sonucunda ulasimin her bir
asamasinda yolcularin yonlendirilmesi konusunda eksiklikler tespit edilmistir. Hava
alanlarindaki ve duraklarindaki belirsizli§i en aza indirmek amaci ile kullanilan
tabelalarin ve isaretlerin daha net ve anlasilir hale getirilmesi onerilmektedir. Ugagin
kalkisinda gecikme yasanmasi durumunda, yolculara net bilgi verilmesi son derece
onemli oldugu diistiniilmektedir. Ciinkii yolcularin bilgilendirilmesi belirsizligin
ortadan kaldirilmasi ve giiven duygusunu artirmaktadir. Ayrica hava alaninda ugak
kalkisin1 beklerken yolcularin daha rahat zaman gegirmesi i¢in bekleme salonlarinda
cesitli gazete ve dergilere ulasimin saglanmasi miisteri memnuniyetini artirmak
acisindan faydali olacag: diistintilmiistiir.

Turizm lojistiginde ulastirma  sisteminin  performanst ve miisteri

3% Her yil trafik kazasinda ne kadar insan 6liiyor? 11.07. 2009. http://blog.milliyet.com.tr/her-

yil-trafik-kazasinda-ne-kadar-insan-oluyor-/Blog/?BlogNo=190930, (23.05.2012).
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memnuniyetini arttirmak ic¢in calisanlarin egitim seviyelerinin siirekli gelistirmesi
onerilmektedir. Turizm lojistiginde ulasim sisteminin performansi arttirarak maliyeti
azaltip  verilen hizmetlerin  {icretinin  azaltilmasinin ~ miimkiin  olacagi
diistiniilmektedir.

Havaalaninin, duraklarin, transfer aracilarun temizligine o6zel Onem
verilmelidir. Giin igerisinde yapilan temizlik isleminin belirlenen standartlar
dogrultusunda yaptirilmasimnin saglanmasi, diizenli sekilde kontrol edilmesi ve
temizlik ile ilgili yasanan sikintilarin hizmeti sunan hizmet isletmesine iletilmesi,
hizmet siirecinde yasanan bu kalite eksiklerinin boslugunun c¢oéziime en g¢abuk
seklinde bulunmas1 6nerilmektedir.

Yukarida yer alan sonuglardan yola ¢ilikarak arastirmacilar igin siinlar

Onerilebilir:

1. Benzer calismanin Rusya'nin bagka sehirde ikamet eden turistler iizerinde
gerceklestirilmesi;

2. Benzer  c¢alismanin  ulastima  isletmelerde  calisanlar  iizerinde
gerceklestirilmesi,

3. Turizm lojistiginde ulastirma sisteminin performansinin zaman icerisindeki

degisimleri izlemek amaci ile aym1 sahada benzer Orneklem gruplart ile

tekrarlanarak yapilmasidir.
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EKLER



EK 1. Anket ve Goriisme Formu (Tiirkge)

Tiirkiye’ye Giden Turist Ile Tlgili Bilgiler

Yasiniz
Cinsiyet : ( ) Kadmn () Erkek
Medeni Durumunuz : o Evli 0 Bekar 0 Bosanmis
Egitim Durumunuz : o Doktora o Yiiksek Lisans 0 Lisans

o Lise 0 Ortadgretim o [kdgretim
Calisma Durumu nuz : o Calistyor o Calismiyor

Nerede Calisiyorsunuz

Cocugunuz Var m1? Kag Tane?:

Tiirkiye’de Nereye seyahat Ettiniz? :

Ne zaman seyahat ettiniz?:

Seyahatiniz sirasinda sizinle birlikte kimler vardi?:

Kaldmiz otel kag yildizliydi?:

Hangi Tur Operatoriinii Tercih Ettiniz?:

Tatiliniz bir tur alip m1 yaptiniz yoksa kendiniz mi planladiniz?:

Kag giin kaldiniz?:

Seyahatinizde 6dediginiz iicret, aldiginiz hizmetin karsiligi oldu mu?:

Hangi hava yollarla seyahat ettiniz?

Tarifeli mi Tarifsiz mi ugak seferlerle tatile gittiniz?:

Ekaterinburg’taki hava alanina nasil ulastiniz?:

Tiirkiye’de otele nasil ulastiniz?

ek s.




b)

d)

Kara yolla Ugus Havaala Otele
ulagim sirasinda ninda transfer

I

I

C o) (e

LEVEEIELT

p

A
4

I

REVEEIELT

Kara yolla
ulagim

Yekaterinburg’taki transfer sirasinda vasadiginiz sorunlar nelerdir?

nda

Havaalam

Ugus
sirasinda

Havaalan
inda

Otelden
transfer

|

}

I

SORULAR

Ugusun saati uygun muydu (yani gece mi giindiiz mu) ?

a.

b.

Gidis sirasinda

Doniis sirasinda

Transfer hangi arag ile yaptiniz (otobiis, 6zel arag, tren, dolmus)?

a.
b.

Gidis sirasinda

Doniis sirasinda

Ulasim sirasinda trafik sorunlar1 yasadiniz mi?

a.

b.

Hava alanindaki parking kullandiniz? Kullandinizsa:

a.

b.

Gidis sirasinda

Donus sirasinda

Parking’in kapasitesi yeterli mi?

Parking’in fiyatlar1 nasil buldunuz? Pahali m1?

ek s.



d)

b)

Yekaterinburg’taki havaalaninda ne gibi problemlerle karsilastiniz?

Chek-inn sirasinda sorunlar yasadiniz mi?

Havaalaninda terminal ve kap1 buldugunuzda sorunlar yasadiniz mi?
a. Didis sirasinda

b. Doniis sirasinda

Glimriikte ve pasaport kontrolii sirasinda sorunlar var miydi?

a. Gidis sirasinda

b. Doniis sirasinda

Valiz ile sorunlar yasadiniz m1 (Kayip-Hasar)?

a. Gidis sirasinda

b. DoOniis sirasinda

Ucus sirasinda ne gibi sorunlar yasadiniz?

Ugagimiz gecikme yapti mi1?

a. Gidis sirasinda

b. DoOniis sirasinda

Ucagin durumu nasildi?

a. Gidis sirasinda

b. Doniis sirasinda

Ucaktan inis sirasinda sorun var mrydi?
Ugaktaki servis nasildi?

Ucgak hostesinin isle ilgi sorun yasadiniz mi?

Tiirkive’deki havaalaninda ne gibi sorunlar yasadiniz?

Havaalaninda terminal ve kap1 buldugunuzda sorunlar yasadiniz mi?
a. Gidis sirasinda
b. Doniis sirasinda

Valiz ile sorunlar yasadiniz mi (Kayip-Hasar)?

ek s.



a. Gidis sirasinda

b. Doniis sirasinda
c. Guimriikte ve pasaport kontrolil sirasinda sorunlar var miydi?
a. Gidis sirasinda
b. Dontis sirasinda
<> Tiirkiye’deki transfer sirasinda ne tip sorunlar yasadiniz
a) Hangi tip transfer tercih ettiniz (grup, vip, 6zel, taksi) ?
b) Hava alan1 gelis (arrival) terminalinde transfer boliimiinden personel sizi

karsiladi mi1?

c) Transfer i¢in kullanilan ara¢ uygun mu?

d) Transfer i¢in kullanilan arag valiz tagimasi i¢in uygun muydu?

e) Aracin sofori trafik kurullarina uymadi m1?

f) Trafigin yogunlugu nedeniyle transfer siiresinin uzamasi var miydi?

g) Transfer esnasinda, arag ariza yapti m1?

h) Kaldiginiz otel bulmasinda sorun yasadiniz m1?

1) Transfer sirasinda karsilasilan sorunlar varsa ¢oziim getirilmesi ne kadar
cabuktu?

J) Otele saat kagta transfer gelecegini bildirimi aldiniz mi1?

k) Transfer arac1 gecikme yapti mi1?

SONUC OLARAK

Yekaterinburg’tan Tiirkiye’ye ulasim sisteminden memnun kaldimiz m?

ek s.



Kriterler her bire ulastirma asamasinda sizin i¢in 6nemin derecenizi 1’den

5’ye kadar isaretleyerek belirtiniz.

(1) 2 €) 4) )

Hic Onemli Degil AzOnemli  OrtaOnemli  Onemli Cok Onemli

Kriterleri L lzstarma asamas

Yekaterinburg 'ta| Yekaterinburg'ta | Ugug sirasinda | Tirkiyve'deka | Turkiye'deka
ki transfer ki havaalamnda | transferler
havaalamnida

GUVENLIK| 1 2 3 4 5 | 1 2 3 4 5| 1 2 3 4 5 |12345|123 45
¥i

EMNIYET

HIZ 1 234512345 123451[12345[123435
UCRET 1 2 345|123 45| 12345 |12345(|12345
KONFOR | 1 234512345 12345 /[12345([123435
TEMIZLIK| 1 2 3 4 5 | 1 2 3 4 5| 1 2 3 45 |123 445|123 435
KIBARLIK| 1 2 3 4 5|1 2345 12345 /[12345[123435
ZAMANLA| 1 2 3 4 5 | 1 2 3 4 5| 1 2 3 45 |12345|123 45
MA

Mote igin

ek s.



EK 2. Anket ve Goriisme Formu (Rusca)

CaeeHus Npo TYpHCTOB, npuesxamux B Typuurio

Bospact

[Ton : () Kenmuna () Myxuuna

Cewmeitnoe Ilonoxxenune : o 3amyxkem/JKenar 0O Xonoct/He sxeHar
0 Pa3Benen(a)

Ob6pa3zoBanue : 0 AcnupanT 0O Maructp 0 bakanasp
0 Cpennee 0 HauanbpHoe

PaGotaete nu BbI? : o Paborato o He pabotaro

Cdepa nesrenbHOCTH

Hamunune nereii?

Br1 mnanupoBasiv CBOM OTJBIX CAMOCTOSITENIHLHO UM OKYHAIH Typ?:

[IyTeBky y kakoro Typomneparopa Bel nokynanu?:

B xakom ropone Typuuu Bbl otnbixanu? :

Korna BeI oTapixanun?:

C xeM BrI e3mmii oTopixars?:

B ckonpku 3BE31HOM otesie Bel oTiabixanu?:

Cxonbko quer Bel otapixanu B Typruun?:

Kaxumu aBuanuausamu Ber netann?

Bbl coBepiiany nepenéTr Ha YapTEPHOM MJIU PETYIIIPHOM pelice?:

Kakum  TpancmoptHeiM  cpeactBoM  Bbl  goOupanuce 10  aspomopra

ExarepunOypre?:

Kaknm TPaHCIIOPTHBIM CpeACTBOM Bri I[O6I/Ip aJIuCh a0 OTCJIA

Typuun?:

B

B

Cuntaere nu Bbl, 4yTO 3arpayeHHass BaMU CyMMa Ha TPAHCHOPTHBIE YCIYTH

COOTBETCTBYET YCIyram, KOTOpbI€ Bbl OTYUMIH?:

ek s.




1. Kaxkue po0iieMbl BO3HUKaJIHU BO BpeMs TpaHcdepa B Exarepunoypre?

a) bruto nu yno6HBIM 114 Bac Bpemsi monéra (mepenér yTpoM, JHEM, HOUbIO)?
a. Bo Bpems omiiéra
b. Bo Bpems npunéra
b) KakuM TpaHCTIOPTHBIM CPEICTBOM BbI IOOMPAIIUCH J10/U3 asporopTa?
a. Bo Bpems omiiéra
b. Bo Bpems npunéra
c) Kak BbI ol1eHHBaeTe COCTOSIHME Ha Aoporax?
a. Bo Bpems otiiéra
b. Bo Bpems npunéra
d) ITonp30Banuch 11 Bl IAPKOBKOM B asponopty? Eciu monb30Banuch:
a. Bbl cunTaere 10cTaTOuHON BMECTUMOCTD APKOBKU?
b. Kax BbI o11eHMBaEeTE 11€Ha Ha MTapKOBKY?
2. C xamumu npo6iemamu Bol cronknynuch B ExaTrepuHOyprekom
ajponopre?
a) Bbbutn mu mpoGIieMbl BO BpeMst perucTpaliu Ha peiic?
b) Bosznukanu im npo0ieMbl ¢ TOMCKOM TEpPMUHAJIA U BBIXOZA Ha TIOCAIKY ?
a. Bo Bpems otiiéra
b. Bo Bpems npunéra
C) Bosznukanu i1y npo0neMbl Ha MacOPTHOM U MOTPAaHUYHOM KOHTPOJISX?
a. Bo Bpems omiiéra
b. Bo Bpems npunéra
d) beimu i mpob6aemel ¢ Bammmm 6araxom (Iloreps-IToBpexnenne)?
a. Bo Bpems omiiéra
b. Bo Bpems npunéra

ek s.



b)

b)

b)

Kaxkue mpoGiembl BOZHHKAIN BO BpeMs nmepeaéra?

bruta nu 3agepixka perica?

a. Bo Bpems omiiéra

b. Bo Bpems npunéra

Kak BbI o11eHHBaeTe COCTOSIHME camosieTa’?

a. Bo Bpems omiiéra

b. Bo Bpems npunéra

boun 11 mpoGieMbl Bo BpeMs OcaIku camosiera’?
JIOBOJIBHBI JI BBl CEPBUCOM B caMoJieTe?

Bosnukanu i mpoOiieMsbl, CBSI3aHHbBIE ¢ paboTO cTroapaecc?

Kakue npoOnemsl Bac oxxuganu B asponopty Typuun?

Boznukanu nu npo6ieMbl ¢ TOMCKOM TePMHHAJA U BBIXO/Ia Ha MOCAIKY ?
a. Bo Bpems omiiéra

b. Bo Bpems npunéra

beimu i mpo6nemel ¢ Bammmm 6araxom (Iloreps-IToBpexnenne)?

a. Bo Bpems omiiéra

b. Bo Bpems npunéra

Bosznukanu imm npo0ieMbl Ha MacliOPTHOM U TIOTPAaHUYHOM KOHTPOJISIX ?
a. Bo Bpems otiiéra

b. Bo Bpems npunéra

Kaxue mpoGnembl Bo3HHKaAIH BO BpeMs TpaHcpepa B Typuun?

Kakoii Buz Tpancdepa Bbl npeanoywin (rpynmnoBoii, vip, Takc,
0011eCTBEHHBIN TPAHCIIOPT) ?

Berpeuan nn Bac TpaHcdepMeH B 3aie IpuiieTa TypeLKoro asponopra’?

ek s.



c) bouto 1 TpaHcnopTHOE CpeACcTBO KOMGOPTHBIM U MOAXOASIIUM IS

ocymecTBIeHus Tpanchepa?

d) bbu10 11 MoaXOaAIIMM TPAaHCTIOPTHOE CPEACTBO I NEPeBO3KHU Oaraxa?

e) Kak BbI OlIeHHBaeTe COCTOSIHME Ha goporax?

f) brina i1 nmonomka tpancmnopra?

g) Cobmtonan 1 BOAUTENb MPaBUiia JOPOKHOTO JABHKEHUS ?

h) bbutn 11 mpoGeMbl ¢ TOUCKOM OTeNsl, B KOTOpOM Bbl OCTaHOBUITUCH?

1) Kak ObicTpo ObLTH perieHsl TpoOaeMbl, BO3HUKIIINE BO BpeMs TpaHchepa?
1) Br110 11 coo0111eHO BO CKOJIBKO MPHUOYAET TPAHCIIOPTHOE CPEICTBO B OTEIH?
k) brina i 3axepxka Tpanchepa?

HTorosslii Bonpoc:
OcTtanuch BbI J0BOJbHBI B 11€J1I0M TPAHCIIOPTHOH CHCTEMOi, OPraHU30BAHHOM

me:xkay ExarepunOyprom u Typuueii.

ek s.



O1ieHUTE BaXKHOCTH CIEAYIOUIUX KPUTEPUH [T TPAHCTIOPTHOM CUCTEMBI IO 5-TH

OaJIbHOM IIIKATE:

(1 (2) 3) 4 )

Cosepuienno He BaxkHO Ckopee He BaxkHO Ckopee BaxkHO BaxknHo OueHb BaKHO

Kputepun Irane TpancnopTHoi CHcTeMbI
Tpancdep B AsporopT B Bo Bpems Aspomopr B | Tpanctep B
Erarepunbypre| Exatepunbypre nonéra Typuse Typunn
Besomacwoers |1 2 3 4 5|1 23 45| 12345 (1234512345
" HagexHocTs
Cropocth 1234512345 12345|12345|1234375
CTouMocTE 12345112345 (123451(12345|123435
Komdopt 1234512345 123 45|12345|1234375
YucroTra 1234512345 |123451(12345(123435
BeanupocTs 1234512345 12345123 45|1234375
Otcyrcaue 1234512345 |123451(12345(123435
3agepxer
JameTn

eks. 10



Ek 3. Tirkiye’ye Gelen Yabancilarin Milletlerine ve Simir Kaplarima Gore Dagilimi

-2010
TURKIYE'YE GELEN YABANCILARIN MILLIYETLERINE VE SINIR KAPILARINA GORE DAGILIMI - 2010
SINIR KAPILARI ADANA ADANA AGRI ANKARA ANTALYA ANTALYA ANTALYA ANTALYA ANTALYA ANTALYA ANTALYA
o Botas (D) Sakirpasa (H) | Giirbiilak (K) o Alanya (D) Finike (D) Kas (D) Merkez (D) Merkez (H) Kemer (D) G.paga(H)
MILLIYET

[ALMANYA 30026 351 145 787 121 50) 2 287 56912 2 468 561 165
[AVUSTURYA E 518 49 25504 18 10) 161 1396 254 158] 27|
BELGIKA 1 803 24] 15924 14 6) 216) 70 207 007] 51
DANIMARKA 122) 46) 11 543] 52 2) 294 29 172 987| |
FINLANDIYA E 5 12 727 10 E 214] 5 77581 1
FRANSA 4 355§ 144 15090 45) 59 776) 157 271 340) 132
HOLLANDA 1 2 362 116} 41386 40) 14 866) 283 459 113] 13
INGILTERE 21 463] 176 5729 215) 71 6 885) 168 415 875 85)
IRLANDA 4 8 13 190 37| 3 104 2) 11124 |
ISPANYA 7 20) 84 2 145) 3 6) 127 44 10430 54
ISVEG 34| 108 15596 34 16) 349 12) 276 183] 42
ISVICRE 6 69 121 1412 9 13 204] 411 126 159) 32
ITALYA 19 77| 124 3 763] 14 32 1062 129 32959 72
LUKSEMBURG E 1 5 128 E 1 136) 6 725 |
PORTEKIZ 1 5 10 922 E 1 39 17] 16795 6
YUNANISTAN 66} 52 15 598 12) E 702] 70 2 790) 1
CEK CUM. E 20) 103 673 E E 31 24 121 651 |
POLONYA 4 74 126 1782 134 E 176 59 227 358 3
MACARISTAN E 9 13 403] E 1 20) 26| 48 400 4
NORVEG 2 16) 21 2 463] 49 11 157 17] 216 842) 14|
SLOVAKYA E 7] 33| 534 4 E 9 10) 73160) |
A.B.D. 5 525) 30) 12301 24 21 565| 169 7 988 55)
[AVUSTRALYA E 80| 99| 2 120) 25) 10) 457| 74 2293 9
JAPONYA 6 5) 131 4299 5) E 81 6] 950] |
KANADA 1 29 17] 2 645 13) 15 149 21 2496 6
YENi ZELANDA 3 26 84 3 19 91 9 440) 4
MEKSIKA k i 2 89 i i 2 9 180)

G. KORE 10) 34 67 2620 27 1 4 14 857 -
ESTONYA 1 4 155 E 5 6] 26851 2
KOSOVA 3 4 14 i i 12475)

MALTA . 2 - 18] . 2 i 243

LITVANYA 6| 7 19) 177 10) 2 21 9 49213

G. KIBRIS RUM YON. E 45 1 119 5 4 6 2) 143

LETONYA 16) 4 1 57| 15 4 21723

BOSNA HERSEK E 10) 32| 141 4 14 12409 |
HIRVATISTAN 4 8| 6 202| E 1 36| 5173 7
SLOVENYA 4 17 256) E 2) 7 8| 18 590

MAKEDONYA E 11 10 49 6 2 2) 8 821

[ARNAVUTLUK E 7| 6 70) | 8 14 17 359 |
BULGARISTAN 24 80) 808| 657| 13 E 102 29 18 538| 5
ROMANYA 31 32 341 346 1 1 45) 46| 86 228 1
[AZERBAYCAN 24 70) 1163} 10830 9 6 17 22022,

BELARUS (B. RUSYA) E 93} 2 91 E 1 8| 101 806

ERMENISTAN g 3] 14 15 g | E 11 736)

GURCISTAN 18 41 151 287| 1 E 2 32 7 969

KAZAKISTAN g 35 88 295) 5 10 5) 142 532

KIRGIZISTAN E 22 73] 186 13 1 1 3 530)

MOLDOVA CUM. E 42) 1 90) 1 2 40 740) |
(OZBEKISTAN E 13 276 71 2 E | 1 6 821 |
RUSYAFED. 246 398 6 637| 2 768 43| 73 25) 86} 2 463 354 42)
TACIKISTAN g 1 206 30) g g 879 1
TURKMENISTAN g 52 597| 133 8 E | g 407| |
UKRAYNA 96) 21 24] 453] 14 9 6 267| 354 238, 45)

eks. 11




	KAPAK
	content
	1_bolum  1
	YEMİN METNİ
	ÖZET
	Turizm Lojistiğinde Ulaştırma Sisteminin Performans Anaalizi: Rusya Federasyonu’ndan Türkiye Cumhuriyeti’ne Gelen Turistler Üzerine Bir Çalışma 
	ABSTRACT

	GİRİŞ                                                           1
	 1.1.3.2.1. Tüketiciler Açısından Paket Turların Tercih                                     
	                  Nedenleri                                                                  10
	  1.1.3.2.2. Tur Operatörleri Açısından Paket Turların Tercih  
	        Nedenleri                                                                          11



	giris 2
	TABLOLAR LİSTESİ
	ŞEKİLLER LİSTESİ

	ana_bolum son 3
	GİRİŞ
	BİRİNCİ BÖLÜM
	TURİZM, TURİZM LOJİSTİĞİ VE TURİZM ULAŞTIRMANIN KAVRAMSAL ÇERÇEVESİ 
	1.1. TURİZME GENEL BAKIŞ
	1.1.2. Turist Kavramı
	1.1.3. Turistik Ürün
	1.1.3.2.  Paket Turların Tercih Nedenleri
	1.1.3.2.1. Tüketiciler Açısından Paket Turların Tercih Nedenleri
	1.1.3.2.2. Tur Operatörleri Açısından Paket Turların Tercih Nedenleri
	1.1.3.2.3. Diğer İlgili İşletmeler Açısından Paket Turların Tercih Nedenleri


	1.2. TURİZM LOJİSTİĞİ  
	1.2.1.  Turizm Lojistiğinde Dağıtım Kanalları
	1.2.1.1. Tur operatörleri
	1.2.1.2. Seyahat Acenteleri

	1.2.1.4.  Dağıtım Kanallarından Beklentiler ve İstekler
	1.4.  HAVA YOLLARI İLE TURİZM  
	           1.4.1. Tarifeli Hava Taşımacılığı
	1.4.2. Tarifesiz (Çarter) Hava Taşımacılığı

	1.5. TURİZM ULAŞTIRMA SİSTEMİNİN AŞAMALARI 
	1.5.1. Havaalanına Ulaşım
	1.5.2. Havaalanı Terminalinde Uçuş Öncesi Sunulan Hizmetler
	1.5.2.1. Havaalanı Girişi Güvenlik Hizmeti
	1.5.2.2. Check-in Hizmeti
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