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Kuzey Kibris turizm sektoriinde faaliyet goOsteren isletmeler, temelde siyasi
izolasyonlardan kaynaklanan oldukca sikintili sartlar altinda yasamlarini siirdiirmektedirler.
Hedeflerine ulasabilmeleri, diger destinasyonlardaki isletmelere kiyasla daha zordur.
Bununla birlikte, stratejik ortaklariyla kuracaklar giiclii iliskiler, siirdiiriilebilir gelisme
yolunda zengin firsatlan icerisinde barmmdirmaktadir. Bu mantikla yola ¢ikarak, dncelikle
iliskilerin mevcut durumlar: saptanmigtir. Daha sonra, Kuzey Kibris turizm sektoriindeki
konaklama isletmelerinin tedarik¢iler, seyahat acenteleri ve miisterilerle iligkilerini; ve bu
iliskilerin performanslar1 tizerindeki etkilerini ortaya koyan bir model gelistirilmistir.
Arastirma verileri, konaklama isletmelerinde ilgili faaliyetleri yiiriiten yoOneticilerden
toplanmistir. Yapilan istatistiksel analizler sonucunda, kuramsal olarak gelistirilen
modeldeki hipotezler kabul edilmis ve modelin uygulamadaki gecerliligi kanitlanmistir.
Elde edilen bulgulara gore, konaklama isletmelerinin tedarikcilerle, seyahat acenteleriyle ve
miisterilerle kurduklari iliskiler sonucunda, tiim isletmelerin performanslar1 karsilikli olarak
yikselmektedir. Ayrica, katilimcilardan izolasyonlarin kalkmasi halinde, mevzubahis
iliskilerdeki degisimlere yonelik beklentilerini yansitmalari istenmistir. Bu amagla, mevcut
ve gelecek durumu aciklayan iki ayrt senaryo tamimlanmis ve sorular bu yoOnde
diizenlenmistir. Yoneticiler, gelecekteki muhtemel gelismeler sonucunda simdikinden daha
1yi bir noktaya gelinecegini, bahsi gecen faaliyetlerde ve performanslarda ilerlemeler
olacagim1 beklemektedirler. Bu tezin ortaya koydugu sonuclar, isbirligine dayanan
biitiinlesik bir zincir sayesinde piyasadaki giiciin saglamlasabilecegini dogrulamaktadir.
Zincirdeki tiim halkalarin 6nemini kavranmasi ve karsilikli bagliliga dayanan siirdiiriilebilir

iligkiler kurulmasi isletmelere ve turizm sektoriine basarinin anahtarini saglayacaktir.
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ABSTRACT

EFFECTS OF THE INTEGRATED SUPPLY CHAIN IN TRNC TOURISM
SECTOR ON PERFORMANCE OF THE HOSPITALITY ENTERPRISES

Ali OZTUREN
Department of Tourism and Hotel Management
Institute of Social Sciences, August 2008
Adyvisor: Prof. Dr. Giiven SEVIL

Tourism enterprises in North Cyprus tourism sector operates under very
troublesome conditions that are mainly the result of the political isolations. Achieving the
goals is more difficult compared to other destinations. On the other hand, establishing
strong relationships with their strategic partners provides wealthy of opportunities for
attaining sustainable development. With this reasoning, the current situation of the
relationships determined in the beginning of the study. Then, a model has been developed
that describes the relationships of the accommodation enterprises in North Cyprus tourism
sector with suppliers, travel agencies and customers; and determines the effects of these
relationships on the performances. The research data collected from the managers who
execute the related activities at their businesses. Based on the results of statistical analyses,
all hypotheses in the theoretically developed model have been accepted and the validity of
the model in the field approved. According to the findings, the relationships of the
accommodation enterprises with suppliers, travel agencies and customers increase the
performances of all businesses reciprocally. Furthermore, the respondents were asked to
reflect their expectations related with the changes in the questioned relationships by
considering that the isolations/embargoes had been removed. With this purpose, two
different scenarios (which explain the current and the future possible situations separately)
have been described and the questions arranged accordingly. The managers expect that the
conditions will be better than now, there will be advancements in the mentioned activities
and performances after the future probable developments. Establishing sustainable
relationships based on mutual commitment with comprehension about the importance of all

linkages in the chain will be a success-key for the businesses and the tourism sector.
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GIRIS

Olduk¢a dinamik ve yeni rekabet sartlarina sahip bir pazar yapisi igerisinde faaliyet
gosteren giiniimiiz isletmeleri, satin alma aligkanhiklart ve ihtiyaclar1 farklilasan
miisterilerini memnun etme yolunda daha gelismis mallara, hizmetlere ve c¢alisma
sekillerine ihtiya¢c duymaktadirlar (Tracey ve Tan, 2001). Miisterilerin yiiksek kalitede mal
ve hizmet isteklerinin karsilanmas1 geregi, isletmelerin lizerlerine eskiden var olmayan
baskilar yiiklemektedir (Mabert ve Venkataramanan, 1998). Bu baskilar altinda, varliklarini
siirdiirmeye ve hedeflerine ulagsmaya calisan isletmeler, pazar icerisinde gii¢lii bir konuma
sahip olmalidirlar. Bu gii¢lii konumun elde tutulmasi ¢ok da kolay bir is degildir.

Is diinyasmin yakin ge¢misine bakildigi zaman, isletmelerin cesitli yaklasimlar ve
stratejiler kullanarak pazardaki varhiklarim siirdirmeye calistiklann  goriilmektedir.
1970’lerden Once, ireticilerin biiyiik bir kismi, temel isletme stratejisi olarak, birim tiretim
maliyetini en aza indirgeme maksadiyla kitle tiretimini (mass production) tercih etmekteydi
(Tan, 2002). Bu ise, isletmenin siireclerinde ve iiriinlerinde esnekligi azaltmakta, pazardaki
degisimlere karsilik verebilme kabiliyetlerini sinirlamaktaydi. Bundan baska, isletmeler
stoklarinda siirekli olarak yart mamuller (work-in-process) bulundurulmasi gerektigine
inanmaktaydilar. Tedarik¢ilerle veya miisterilerle teknoloji ve bilgi paylagimi riskli ve
kabul edilmez olarak goriiliiyordu; dolayisiyla isbirligi yapip ortakliklar kurmak cok da
fazla Onemsenmemisti. Ancak, 1970’lerde, Malzeme Ihtiyag Planlamasinin (Materials
Requirements Planning) gelistirilmesiyle birlikte, cok fazla stokla caligmanin liretim
maliyeti, iirlin gelistirme ve kalite saglama gibi konular iizerine fazladan bir maliyet
yikledigi fark edildi. Bu nedenle, iireticiler performans: artirmak icin, yeni materyal
yOnetimi uygulamalarina yonelmislerdir (Tan, 2002).

1980’lerin yogun kiiresel rekabeti, isletmeleri diisitk maliyetli, yliksek kaliteli ve
giivenilir iiriinler sunmaya zorlamistir. Isletmeler, maliyetleri diisiirebilmek ve cesitli
pazarlarda daha iyi rekabet edebilmek icin yeni teknolojiler ve stratejiler ortaya

cikarmiglardi. Tam zamaninda iiretim, kanban, yalin iiretim, toplam kalite yonetimi gibi



stratejiler oldukg¢a popiiler hale gelmisti ve pek ¢ok kaynak bu stratejileri uygulamak i¢in
tahsis edilmekteydi (Simchi-Levi, 2003, s. 7). Bu noktada, alici-tedarik¢i arasindaki
isbirliginin yararlari ve ©nemi anlasilmaya baslanmistir. Ureticilerin, tedarikgileri ile
stratejik ortakliklar kurma denemelerinden ise ‘tedarik zinciri yonetimi’ ortaya ¢ikmistir
(Tan, 2002).

1990’larda, kiiciilen iirlin yasam egrileri ve artan kiiresel rekabet, isletmelerin
kaynak yonetimi konusunda daha 6zenli davranmalarin1 gerektirmistir. Sinirli kaynaklarin
etkin ve verimli olarak kullanilmasi, pazarda bulunan tiim isletmelerin ortak gayesi haline
gelmistir. Bundan baska, mal ve hizmetlerin iiretilmesi ve pazara ulastirilmasinin, her
zaman tek bir isletmenin ¢abasiyla ger¢eklesmedigi daha iyi anlasilmistir. Etkili bir tedarik
zinciri yonetimi ki ve pazar payini artirma konusunda bir gereklilik haline gelmistir. 1998
yilinda, Amerikali isletmeler tedarikle-ilgili olan faaliyetler i¢cin 898 milyar dolar (bir bagka
deyisle ABD’nin GSMH’ sinin yiizde 10’u) harcamislardir. 2000 yilinda bu maliyet 1
trilyon dolarn iizerine ¢ikarken, 2001°de 957 milyar dolara ve 2002°de 910 milyar dolara
gerilemistir (Wilson ve Delaney, 2003).

Uretim faktorlerinin temin edilmesiyle baglayan ve bir zincir halinde devam eden
siire¢ igerisinde, iirline her bir halkada deger eklenerek son kullaniciya ulasihir. Bu
durumda, bir isletmenin basarisinin, diger isletmelerin performansindan etkilenecegi
sOylenebilir. Dolayisiyla, isletmenin kendisini sistemin bir parcasi olarak gormesi ve
zincirin halkalarinmi olusturan diger isletmelerle isbirligine gitmesi, her iki tarafin da basaril
olmasini saglayabilecektir (Lumnus, Vokurka ve Alber, 1998). Ureticilerin ve
perakendecilerin ¢ogu, tedarik zinciri boyunca etkinlik ve verimliliklerini gelistirmek icin
tedarik zinciri yonetimini kabul etmektedirler. Ureticiler, tedarikgilerin giiciinden ve
teknolojisinden yararlanirken, bir¢ok toptanci ve perakendeci isletme, rekabet avantajlarini
artirmak icin lojistik fonksiyonlarim siirece katmaktadir. Zincir icerisindeki isletmelerin
tiimii, biitiinlesip tek bir varlik gibi hareket ettikleri zaman, performansmn artmasi daha
miimkiin hale gelmektedir (Tan, Kanan ve Handfield, 1998).

Turizm sektoriiniin ¢aligma yapist incelendigi zaman, turizm iriiniiniin ortaya
cikarilip son kullaniciya ulastinlmasi sirasinda birgok farkli birimin gorev aldigy

anlagilmaktadir. Acikca dile getirilmemesine ragmen, turizm sektorii icerisinde



olusturulacak etkin ve verimli ¢alisan bir tedarik zinciri yapisi, turizm destinasyonlarinin
refahi ve siirdiiriilebilir gelismesi acisindan ¢ok biiyiik 6nem tasimaktadir. Ozellikle, turizm
sektoriiniin iilke ekonomileri icerisindeki rolii dikkate alindiginda, bu konu iizerinde
yogunlasarak calismalar yapmanin geregi daha iyi anlagilmaktadir.

Turizm, giinimiizde diinya ekonomisinin en Onemli sektdrlerinden biri haline
gelmistir. Birgok iilkenin gayri safi milli hasilasin1 (GSMH) turizm faaliyetleri
sekillendirmektedir. Turizme bagimli ekonomiler ise, turizm faaliyetlerinin basarisi ile
faydalar elde ederken; aksi durumlarda zarar gormektedir.

Diinya ¢apindaki turizm faaliyetleri incelendigi zaman, 2007 yilinda uluslararas:
turist sayisinin, 2006 yilina gore %6,6’lik bir artisla 903 milyon’a ulastig1 anlagilmaktadir
(Diinya Turizm Orgiitii (DTO), 2008). DTO uluslararasi seyahatlerin sayisiin 2020 yilinda
1.56  milyarin  iizerine  c¢ikacagmi  tahmin  etmektedir  (http://www.world-
tourism.org/facts/eng/vision.htm). Ayrica, 2007 yili verilerine gore uluslararasi turizm
faaliyetlerinden 856 milyar dolar elde edilmistir (DTO, 2008). Diinya turizm pazari
icerisinde, en yiiksek payr Avrupa’min almaktadir. Toplam turizm kazancinin yaklagik
olarak yarisini Avrupa kazanmaktadir (DTO, 2006). Dolayisiyla, Avrupa icerisinde
bulunan tatil merkezlerinin bu durumdan yararlanmak icin birbirleriyle yarisacaklar
kuskusuzdur. Tiirkiye, uluslararasi seyahat eden turistler agisindan oldukc¢a cekici bir
destinasyon haline gelmistir. 2004 yilindaki %26’lik bir artisa 2005 yilinda %21°lik bir
artis eklenmis ve Tiirkiye diinyada dokuzuncu siraya yerlesmistir. Akdeniz bolgesindeki en
onemli destinasyonlar siralamasinda dordiincii sirada yer alirken, Avrupa’da da (Fransa,
Ispanya, Italya, Birlesik Krallk ve Almanya gibi oldukca ©nemli destinasyonlarin
ardindan) altinc1 siradadir (DTO, 2006). 2006 yilinda yasadig disiisiin ardindan, 2007
yilinda gelen turist sayisinda %]17°lik bir artis gormiistir (DTO, 2007). Bu tatil
merkezlerinin mevcut durumlar iizerinde yapilacak olan bir analiz sonucunda, Avrupa’nin
‘turizmin faydalarn pastasindan’ ¢ok kiigiik bir dilimi Kuzey Kibris’in aldig1 goriilmektedir.
Avrupa’yr 2007 yilinda 480 milyon turist ziyaret ederken, 400 milyar dolara yakin gelir
saglamaktadir (DTO, 2008). Kuzey Kibris’a 2007 yilinda gelen turist sayis1 yaklasik 653
bindir. Elde edilen gelir miktarinin ise yaklasik olarak 376,2 milyon dolarda kaldig:



goriilmektedir (KKTC Devlet Planlama Dairesi, 2008). Bdylesine biiyiik bir pastadan elde
edilen bu dilim, ortada biiyiik bir haksizligin var oldugunu gozler 6niine sermektedir.

Turizm, yillardir Kuzey Kibrnis Tiirk Cumhuriyeti (KKTC) ekonomisinin ‘lokomotif
sektorii’ olarak adlandirilmis ve gelistirilmesi adina ¢esitli caligmalarda bulunulmustur.
Diger taraftan, KKTC’nin mevcut durumuna bakildigr zaman, turizm sektoriinden elde
edilmesi arzu edilen faydalara tam olarak ulasilamadigi anlagilmaktadir. Cografi konumu,
dogal ve kiiltiirel zenginlikleri gdz Oniine alindiginda, yiiksek beklentiler icerisinde olmanin
yanlis olmadigi soylenebilir. Ote yandan, taninmamuslik ve mevcut ambargolar nedeniyle
dis diinya pazarlari ile ticaretin yapilamamasi, Kuzey Kibris’1 kapali bir sekilde yasamaya
zorlamistir. Siyasi arenada Kuzey Kibris'in ¢ok farkli bir konumda oldugu kuskusuzdur;
ancak bu konumun ortaya ¢ikardigi sonuglar altinda caresizce durup beklemek de dogru
degildir. Bunun aksine, planlarin dikkatli bir sekilde yapilmas: ve stratejilerin amaca ve
duruma uygun olarak se¢ilmesi ¢cok daha yerinde olacaktir.

Bu kapali ekonominin dis diinyaya acilmasi1 konusunda basi ¢ekenlerden biri olan
turizm sektorii, KKTC i¢in olduk¢a onemli bir konumdadir. Turizm sektoriiniin basarisi,
Kuzey Kibris ekonomisindeki diger sektorlerin de gelisimini beraberinde getirebilecektir.
Dolayisiyla, konuya dogru olarak yaklasilmas: ve uygulama asamasinda dogru adimlarin
atilmas1 gerekmektedir. Bu noktada onemli olan, sektorde var olan aktorlerin isbirligi
icerisinde kaynaklar1 yerinde kullanabilmeleridir. Bireysel hareket etmek yerine, giiclerin
birlestirilerek ortak hareket edilmesi daha etkin ve verimli bir isleyisin elde edilmesini
saglayacaktir. Ornegin, seyahat acenteleri ve konaklama isletmeleri arasindaki bir isbirligi,
her iki tarafa da yararlar saglayabilecektir. Ote yandan, sektordeki duruma bakildig
zaman, buna benzer birlikteliklerin tam olarak saglanamadig1 gozlemlenebilmektedir. Bu
durum ise, c¢esitli sorunlarn ortaya c¢ikarmakta ve isletmeleri amagclarindan
uzaklastirmaktadir. Isletmelerin, siirekli olarak kendi ¢ikarlari adma bir seyler yapmalari
kisa donemde kendilerine kazanimlar saglasa da; uzun donemde is ortaklarinin zayiflamasi
sonucunda zarar gormektedirler. Bunun yerine, isbirligi icerisinde, birbirlerinin is yapma
sekillerini, istek ve beklentilerini anlayip hareket etmeleri ve karsilikli olarak birbirlerine
destek saglamalar (Or. finansal destek, bilgi paylasimi, islemlerde kolayliklar...) cok daha

yerinde olacaktir.



Yukarida bahsedilen yaklasim, KKTC turizm sektoriiniin giiclendirilmesi amacima
sahip olsa da, diger cografi bolgelerde bulunan, turizm faaliyetlerinden daha fazla faydalar
elde etmeye calisan kesimlere de 151k tutacaktir. Bu noktada onemli olan, uzun vadede de
var olup yararlar saglayabilen bir sistemin kurulmasimi saglamaktir. Bu dogrultuda,
oncelikle sektoriin mevcut durumunun ortaya konulmasi, yanlis uygulamalarin ve zayif
kistmlarin belirlenmesi gerekmektedir. Ancak bu sekilde, zayifliklar giderilerek gelisme

saglanabilecektir.

Tezin amaci

Birlikte calisilan stratejik ortaklarla isbirligi yapmanin 6nemli oldugu her firsatta
dile getirilse de, tedarik zinciri icerisindeki iligkilerin nasil sekillendirilecegi tam olarak
belirlenmemistir. Bu iligkileri kurarken, hangi faktorler tizerinde durulmas: gerektigi, hangi
faktoriin isletmenin performansini nasil ve ne Olciide etkiledigi tam olarak aciklik
kazanmamuistir.

Turizm sektoriinii ele aldigimiz zaman, sektorde yer alan isletmelerin tedarik¢ileri,
perakendecileri/toptancilar1 ve miisterileri ile biitiinlesik bir sistem kurmak adina hangi
yollar1 kullandiklar1 tam olarak ortaya konmamustir. Zincirin hedeflerine ulasabilmesi adina
hangi faktorlerin ne kadar onemli oldugu ve bu faktorlerin nasil yonetilmeleri gerektigi de
bilimsel bir cercevede ortaya konulmalidir. Bunun anlagilabilmesi i¢in tedarik zinciri
iyeleriyle olan baglantilarin ve dolayisiyla bunlarin isletmelerin performanslarina olan
etkilerinin anlagilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Bu doktora tezinin amaci, turizm sektoriiniin basarist i¢in gerekli olan biitiinlesik
bir tedarik zinciri modelinin kurulmasini saglamaktir. Bu cerceve igerisinde, konaklama
isletmelerinin tedarik¢i, seyahat acentesi ve miisteri iliskileri yonetimleriyle ilgili
uygulamalart ve bu uygulamalarin performanslarina etkisi incelenmis ve gelistirilmesi
adina hangi noktalara odaklanilmas: gerektigi iizerinde durulmustur. Oncelikle tedarikgiler-
konaklama isletmeleri-seyahat acenteleri-miisteriler arasinda var olan iligkilerin
incelenmesi ve bu iliskiler sonucunda isletmelerin performanslarinin nasil etkilediginin
belirlenmesi yerinde olacaktir. Bu baglamda, sektoriin odak noktas1 olarak kabul edilen

konaklama isletmeleri temel alinip, bu isletmelere cesitli girdiler saglayan tedarik¢iler ve



isletmelerin iirinlerini dagitimin1 yapan seyahat acenteleri ve nihai miisteriler zincirin diger
halkalarimn1 olusturacaklardir. isletmelerin birbirleriyle olan iliskileri iizerinde durulacak ve
bu iliskilerin isletmelerin performanslarini nasil etkiledigi ortaya konulmaya calisilacaktir.
Tez kapsaminda incelenip gelistirilmesi amaglanan isletmeler arasi iligkilerin, isletmelerin
performanslarina olan etkilerinin ortaya konulmasi, cok daha yararli sonuglara ulagilmasini
saglayacaktir. Zayif ve giicli yanlarin saptanmasi ile birlikte, zayif noktalarin
giiclendirilmesi ve giiclii noktalarin artinlmas: admna Onerilere yer verilecektir. Etkin ve
verimli ¢alisan bir tedarik zinciri ile, zincir icerisinde yer alan aktorlerin fayda seviyelerinin
yiilkselmesi beklenmektedir. Bireysel kazanimlarin bir biitiin olusturacak sekilde
birlesmesiyle, tiim zincirin (bir baska deyisle turizm sektoriiniin tamaminin) kazang
saglayacagl beklenmektedir. Turizm sektoriiniin, iilkelerin ekonomisi tizerindeki katkilar
diisiiniildiigiinde, bu durumdan tiim iilkenin kazangli ¢ikmasini beklemenin yanlis olmadigi
sOylenebilir. Bu doktora tezinin, Oncelikle KKTC turizm sektoriiniin gelistirilmesi
baglaminda oldukca 6nemli sonuclar igerecegi diisiiniilse de, genel olarak turizm sektorleri
i¢in de yararl bir 6rnek ve kaynak olmasi beklenmektedir.

Konunun daha 1iyi anlasilmas:t i¢in, ‘tedarik zinciri yonetimi’ kavraminin

tanimlanmasi ve daha ayrintili olarak tartisilmasi gerekmektedir.



BIRiINCIi BOLUM

TEDARIK ZiNCIiRi

1.TEDARIK ZINCIiRi KAVRAMI

Tedarik zinciri mallarin, hizmetlerin, finansal kaynaklarin ve bilginin bir kaynaktan
tilketiciye dogru akisi igerisine dahil olan {i¢ veya daha ¢ok birimi iceren bir varlik
takimidir (Mentzer, DeWitt, Keebler, Min, Nix, Smith ve Zacharia, 2001; Christopher,
2005, s. 17). Bir bagska tanima gore tedarik zinciri, en son miisteriler veya tiiketicilere
iriinler veya hizmetler sunarak deger lireten siirecler ve faaliyetler icerisine (yukarr yondeki
(upstream) ve asagi yondeki (downstream) baglantilar yoluyla) dahil olan Orgiitler
sebekesidir (Rogers ve Tibben-Lemke, 1999).

Yukarida belirtilen tanim, tedarik zincirlerinin Onemli Ozelliklerinin altini
cizmektedir (Lysons ve Farrington, 2006, s. 92):

» Tedarik zincirleri sebekelerdir. Tedarik zincirleri geleneksel anlamda, birbirlerinden
bagimsiz olarak calisan isletmelerin, gevsek olarak bir araya geldigi birliklerdi.
Sebeke kavrami, kaynagindan miisteriye kadar olan siireclerin ve iliskilerin
koordinasyonunu icermektedir. Bu anlamdaki bir baska tedarik zinciri tanimi ise
asagidaki gibidir:

Tedarikcilerden en son kullanicilara kadar olan materyal ve bilgi akisinin kontroli,
yonetimi ve gelistirilmesi i¢in karsilikli ve ortak olarak birlikte caligan, birbirine bagimli ve
bagh orgiitler sebekesidir (Aitken, 1998)

»  Tedarik zinciri baglantilart yukart yonde (upstream) ve asagr yondedir
(downstream). Yukan yoOn, isletme ve tedarikgileri ve tedarik¢ilerin tedarik¢ileri
arasindaki iligkileri kapsamaktadir. Asagi yon, isletme ve miisterileri arasinda
bulunan iliskileri icermektedir.

* Baglantilar: Tedarik zinciri siireclerinin ve iligkilerinin koordinasyonudur. Bir

tedarik zinciri, en zayif halkasi kadar giicliidiir.



= Siiregler. Siireg, is baglaminda Cooper, Lambert ve Pagh (1997) tarafindan
asagidaki gibi tanimlanmaktadir:

Baglangic1 ve sonu, girdileri ve ciktilariyla birlikte zamani1 ve yeri agikca belli olan is

faaliyetlerinin kendine 6zgii siralamasidir.

=  Deger. Porter (1985, s. 3) degeri “alicilarin 6demeye hazir olduklart miktardir’
olarak tamimlamaktadir. Ustiin nitelikli deger, benzer bir iiriinii digerlerine gore
daha diisiik fiyatlardan sunmakla veya nadir 6zelliklere sahip olan bir iirlinii daha
yiiksek bir fiyattan saglamakla ortaya ¢cikmaktadir.

» [En son miisteri. Miisteri, tedarik zincirinin tiim siiregleri ve faaliyetlerinden dogan
mal ve hizmetlerin alicisidir. Tedarik zinciri igerisindeki bir fonksiyon veya alt-
sistem Onceki veya sonraki baglantinin miisterisi olabilir. Miisteriler, isletmenin
icinde veya diginda olabilir. Zincir igerisinde, bir isletmenin alicis1 (miisterisi) olan
diger bir isletme, daha sonra satic1 gorevini listlenebilir. Buradaki ‘son miisteri veya
tilketici’, tedarik zincirindeki siiregler ve faaliyetler sonucunda ortaya c¢ikan
tiriinlerin en son kullanicis1 anlamma gelmektedir.

Tedarik zinciri ile ilgili tartigmaklarin ardindan, tedarik zinciri yonetiminin tanimi
yapmak daha kolay bir hale gelmektedir. Tedarik zinciri yonetimi (TZY) materyal, bilgi ve
finansman kaynaklarinin tedarik¢ciden en son miisteriye kadar olan akisinin yOnetimini
saglayan biitiinlesik bir yonetim bi¢cimidir (Simchi-Levi, Kaminsky ve Simchi-Levi, 2000).
TZY nin amaci, dogru iiriinii dogru yer, zaman ve fiyattan tedarik ederek, nihai tiiketicinin
ihtiyaglarini karsilamaktir. Isletmeler, TZY ni giiniimiiziin is ¢evresindeki yogun rekabetin
meydana getirdigi tehditlerle basa ¢ikabilmek i¢in kullanmaktadir.

Global Tedarik Zincirt Forumu’nun, tedarik zinciri yonetimine iligkin tanim
literatiirdeki diger bazi tanimlarla harmanlandiktan sonra asagida verilen hale gelmektedir
(Ho, Au ve Newton, 2002):

“TZY, tedarik zinciri iiyelerinin ortak ¢abalariyla miisteriler ve diger ¢ikar gruplan i¢in deger artirici
tirtinler, hizmetler ve bilgi saglayan, son kullanicidan tedarik¢ilere kadar uzanan bir dizi secilmis kritik is

siirecinin yonetimini ve biitiinlestirilmesini igeren yonetim felsefesidir.”

Tedarik zinciri yOnetimini tanimlarken bazi Onemli noktalarin vurgulanmasi
gerekmektedir:

= deger artirmak,



= kritik i§ slire¢lerinin biitiinlesmesi ve
= isbirligi.

Oncelikle iizerinde durulmas gereken nokta, TZY nin temelinde yatan diisiincenin,
miisteriler ve diger c¢ikar gruplar i¢in deger yaratmak oldugudur. Siire¢ sonunda, deger
yaratma konusunda basarihh olunmadig: takdirde, ne tedarik zincirinin tamaminin ne de
isletmelerin bireysel olarak basarili oldugu soylenemez. ikinci olarak, deger yaratma
tedarik zinciri igerisindeki kritik 1§ siireclerinin yOnetimini ve biitiinlesmesini
gerektirmektedir. Lambert ve Cooper’in (2000) belirttigi gibi, kritik is siirecleri miigteri
iligkileri yonetimi, miisteri hizmet yonetimi, talep yonetimi, siparis gerceklestirme, imalat
akig1 yOnetimi, temin etme, irlin gelistirme ve ticarilestirme ve iadeler konularini
icermektedir (Ho, Au ve Newton, 2002, s. 4422). Is siireclerindeki biitiinlesme, tedarik
zinciri Uyelerinin, siirekli bilgi akislariyla en 1yi iirlin akisin1 yaratmak amacini tasiyan
ortak hareketlerini veya uygulamalarni kapsamaktadir. Uglincii olarak, bir tedarik
zincirindeki kritik i§ siire¢lerinin biitiinlesmesi en iyi sekilde, is ortaklarinin isbirligiyle
gerceklestirilebilir (Christopher, 1998). Isbirligine dayanan ticaretin temeli sinerji
varsayimina dayanmaktadir: biitiiniin kendisi parcalarinin toplamindan daha biiyiiktiir.
Ayrica, birbirlerini ortak olarak kabul eden birbirine bagimli orgiitlerin, birlikte hareket
ederek daha fazla kazanclar elde etmeye calisacaklari da varsayilabilir.

TZY iizerinde ¢alisan baz1 yazarlar (Mentzer, DeWitt, Keebler, Min, Nix, Smith ve
Zacharia, 2001; Tan, Lyman, ve Wisner, 2002; Kotler ve Armstrong, 2006), TZY nin
isletmelere pazarda rekabet avantaji saglayacagini savunurlarken, bu ‘yonetim felsefesinin’
karakteristik 6zelliklerini su sekilde belirtilmektedirler:

® {riinlerin tedarik¢iden son miisteriye kadar olan akisini yonetmek
maksadiyla kullanilan bir sistem yaklagimi

* jsletme-i¢i ve isletmeler-aras1 operasyonel ve stratejik yetenekleri bir biitiin
haline getirmek i¢in, isbirligi cabalariyla stratejik bir oryantasyon
(yonlendirme)

* Dbenzersiz ve Ozel bir deger yaratarak miisteri tatmini saglamak amacin

tasiyan bir miisteri odaklanmasi.
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Tedarik zinciri yonetimi, bir¢ok farkli bilgi dalin1 icerisinde barindiran bir ¢alisma
alan1 (Croom, Romano ve Giannakis, 2000) ve bir yonetim felsefesidir (Leenders ve
Fearon, 1997; Ross, 1998; Tan, Kannan ve Handfield, 1998; Ho, Au ve Newton, 2002).
Ornek olarak verilebilecek bilgi alanlari: pazarlama (miisteri iliskileri yonetimi, satin alma
stratejileri, dagitim kanallar), endiistriyel ekonomi (yap veya satin al kararlari, uluslararasi
satin alma, temin etme, tedarik¢i degerlemesi), liriin ve hizmet yonetimi (tam zamaninda
tiretim, stok yonetimi, iiretim ve dagitim planlamasi, tagimacilik yonetimi), uluslararasi
isletmecilik ve Orgiitsel yonetim (takimlar ve icsel koordinasyon, stratejik konular,
organizasyon ve usul, isbirlikleri kurma ve birlesmeler), bilgi teknolojisi (elektronik veri
degisimi, online iletisim). Dolayisiyla, tedarik zinciri yonetiminde basarili olabilmek i¢in,
birgok bilgi dalindan yararlanilmasi gerekmektedir. Onemli olan, tiim alanlardan elde
edilen bilgilerin sentezlenerek dogru yerlerde kullanilmasidir.

Tedarik zinciri yOnetiminde basartyr yakalamak isteyen isletmelerin icinde
bulunduklar1 tedarik zincirini analiz etmeleri ve ¢ok iyi anlamalan gerekmektedir. Bu

anlamda, tedarik zincirlerini kisimlara ayirarak incelemek yararli olacaktir.

2. TEDARIK ZINCIiRiNiN KISIMLARI

Bir isletme agisindan, tedarik zinciri iki kistmdan olusmaktadir: Tedarik¢iye-dogru
ve miisteriye-dogru. Dolayisiyla, tedarik zinciri igerisindeki iligkiler analiz edilirken bu
sekilde bir bolimlemeye (tedarik¢i-yonlii iliskiler ve miisteri-yonlii iliskiler) gidilmesi, ¢cok
daha yararli sonuglarin elde edilmesini saglayacaktir.

Tedarik¢iye-dogru kismi, isletmelerin iirtinlerini tasarladiklari, bu iiriinleri yapmak
icin gerekli olan bilesenleri, parcalari, hammaddeleri, bilgiyi, finansal kaynaklan ve
uzmanlig1 temin ettikleri yerdir (Kotler ve Armstrong, 2006, s. 360-361). Tedarikgileri ayni
takimin bir oyuncusu olarak gorerek, zayif yonlerin giderilmesi, yanlislarin birlikte
diizeltilmesi ve sonucta her iki isletmenin de basarili olmasi saglanabilir. Diger taraftan,
miisteriye-dogru olan kistm (ki bunun icerisinde toptancilar ve perakendeciler
bulunmaktadir), miisterilerin siparislerini hatasiz olarak teslim etme hususunda ¢cok énemli

bir role sahiptir. Tedarik zincirinin bu kismi pazarlama kanali veya dagitim kanali olarak da
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tanimlanmaktadir (Tuncer, 1986; Timur, 1996; Kotler ve Armstrong, 2006). Tedarik zinciri
yonetimi denince, akla yalnizca isletmenin tedarikcileriyle olan iligkileri gelmemelidir.
‘Tedarik’ kelimesinin bu tamlama icerisinde yer almasi nedeniyle, bazi isletme yoneticileri
bunun yalnizca tedarik¢ilere-dogru olan kismi kapsadigini diisiinmektedirler. Halbuki,
tedarik zinciri yonetiminde dogru olan, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina karsilik verilerek
onlarin tatmin edilmesini saglayan bir zincirin olusturulmasidir. Bu zincir, miisteriye-dogru

olan ve tedarik¢iye-dogru olan kisimlarin tamamini kapsamaktadir.

Miisteri-yonlii ve tedarikci-yonlii iliskiler

Tedarik zinciri biitiinlesmesi, is siireclerinin gelismesini saglayarak, miisterilerin
isteklerini karsilamada isletmeye daha etkin yetenekler kazandirmaktadir (Narashimhan ve
Kim, 2001; Narasimhan ve Jayaram, 1998). Miisteriler ile iliskiler giiclendirilerek, ‘sadik
miisteri’ sayisinin artirtlmasina ¢alisilmaktadir. Sadik miisterilerin, bir¢ok rakip arasindan
isletmeyi tercih edecegi ve cesitli faydalar getirecegi beklenmektedir. Isletmeye yeni
miisteriler bulma ¢abalar1, mevcut miisterileri korumaktan daha masraflidir (Kotler, 2003).
Ayrica, sadik miisteriler, kullandig: iiriinii etrafindakilere tavsiye ederek iirliniin satiglarini
artirir. Dolayis1 ile, miisterilerin de tedarik zincirinin bir parcasi olarak goriilmesi ve
isbirligine gidilerek karsilikli istek ve beklentilerin karsilanmas1 gerekmektedir. Bu konuda
basarili olan isletmelerin miisterilerinin, tekrardan satin alma davranisi sergiledikleri,
cevrelerindeki kisilere isletme ve iriinleri hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunduklari ve
uzun vadede de isletmeye kazanclar sagladiklari cesitli yazarlarca ortaya konmustur
(Cronin ve Taylor, 1992; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994, Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996; Imrie, Cadogan ve McNaughton, 2002).

Miisteri iliskilerinin diizenlenmesi genellikle pazar yonliiliik (market orientation)
veya miisteri yonliililk (Kohli ve Jaworski, 1990; Matsuno, Mentzer ve Rentz, 2000)
kavramlariyla birlikte ele alinmaktadir. Miisteri yonliiliikk, miisterilerin ihtiyaglarinin
anlasilmasin1 ve onlara yiiksek kaliteli iiriinler saglamay: temsil etmektedir. Kavramin
temeli, miisterilerin tatmin edilmesi ve sonucunda isletmenin amaglarina ulagmasidir
(Dolyle, 1994; Dibb, Simkin Pride ve Ferrell, 1994; Day, 1994; Sivadas ve Baker-Prewitt,

2000). Bunun gerceklesebilmesi icin, isletmelerin:
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e hedef miisterilerin ihtiyaclart ve rakiplerinin yetenekleri hakkinda siirekli olarak
bilgi toplamalar1 ve
® bu bilgiyi miisterilerine deger yaratmak icin kullanmalar1 gerekmektedir (Slater ve

Narver, 1994; Stalks, Evans ve Schulman, 1992; Carson, Gilmore ve Maclaran,

1998).

Isletmelerin, tedarikgileri ile olan iliskileri bircok arastirmaci tarafindan incelenmis
ve bu iligkilere konu olan degiskenler ortaya konmaya calisilmisur. En ¢ok karsilagilan
degiskenler su sekildedir: bilgi paylasumi (Krause, 1997; Tan, Handfield, Krause 1998;
Krause, 1999; Vlosky, Wilson ve Vlosky, 1997; Vearne ve Hughes, 1999; Kim ve Michell,
1999); odiillendirme (Krause, 1997; Krause, 1999; Krause, Scannel ve Calantone, 2000;
Rodriguez, Cristobal Sanchez, David Hemsworth, Angel R. Martinez-Lorente, 2005;
Krause. ve Ellram, 1997); performans degerlendirmesi ve geribildirim (Forker ve
Hershauer, 2000; Forker, Ruch, Hershauer, 1999; Krause, 1997; Krause, 1999); egitim
(Monczka, Trent ve Callahan, 1993; Krause ve Ellram, 1997; Forker ve Hershauer, 2000;
Forker, Ruch, Hershauer, 1999; Krause, 1997; Krause, Scannel ve Calantone, 2000);
kaynak (personel, sermaye...) paylasimi (Hartley ve Choi, 1996), karsilikli yatirimlar ve
veni iiriin gelistirmede isbirligi (Forker ve Hershauer, 2000; Forker, Ruch ve Hershauer,
1999; Trent ve Moncska, 1999; Krause. ve Ellram, 1997).

Tedarik zinciri yonetimi, tedarik zinciri icerisinde yer alan igletme birimlerinin
timiiniin biitlinlesmesini vurgulasa da, yalmzca stratejik oneme sahip tedarik zinciri
tiyelerini dikkate almak, uygulamada daha cok tercih edilen bir yaklagim olarak karsimiza
ctkmaktadir. Bu durum, tedarik zincirlerinin ¢ogununun, tiim iiyelerin tam olarak
biitiinlesmesine olanak vermeyecek kadar karmasik olmasindan kaynaklamaktadir.

Her bir tedarik zinciri kendine has Ozelliklere sahip olsa da, genel olarak ortaya
cikan yapilarin varhigindan soz edilebilir. Tedarik zincirlerinin, smiflandirilmalart hem
konunun daha 1yi anlagilmasin1 hem de tedarik zincirleri iizerinde yapilacak bir incelemenin

daha saglikli olarak yiiriitiilmesini saglayacaktir.
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2.1. Tedarik Zincirlerinin Siniflandirilmasi

Tedarik zincirleri bircok ac¢idan smiflandirilabilirler. Bunlar arasinda, orgiitsel
yapilarina, ortaklik iligkilerine ve kullanilan stratejilere gore yapilan smiflamalar

gosterilebilir. Asagida, bu siniflamalarin ayrnintilarina yer verilmektedir.

2.1.1. Orgiitsel Yapilarina Gore Tedarik Zincirleri

Tedarik zincirinde yer alan liyelerin aralarindaki iliskiler yonetim ve denetim
acisindan ele alindiginda (pazarlama kanallarinda oldugu gibi (bkz. Timur, 1996; Kotler ve

Armstrong, 20006)) iki temel yap1 ortaya ¢ikmaktadir: geleneksel yap: ve dikey biitiinlesik
yapl.

Geleneksel yap1

Bagimsiz dagitim kanallar1 ad1 da verilen, geleneksel yapilar bir veya birden fazla
bagimsiz tedarikgi, liretici, toptanci, perakendeci ve miisteriyi icermektedir. Her biri, tiim
sistemin menfaatini géz ard1 ederek kendi karlarini artirmaya calisan ve kendileri disindaki
tiim varliklar1 rakip olarak goren isletmelerdir (Christopher, 2005, s. 17). Hicbir iiye diger
tiyelerin iizerinde herhangi bir yaptirnma sahip degildir; gérev verme ve sorun ¢dzme
konusunda resmi yoOntemler bulunmamaktadir. Turizm sektdriinden O©rnek vermek
gerekirse, geleneksel iliskilerin var oldugu bir durumda, oteller seyahat acenteleriyle resmi
bir sdzlesme imzalamamakta ve talep edilen odalar1 onlara vermeyi reddedebilmektedirler
(Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 517).

Bu tiir yapilarda iiretici, toptanci, perakendeci ve miisteriler arasinda saglikli ve
kalicr iligkilerin kurulmasi ¢ok giictiir ve uzunca bir zamani gerektirebilir (Timur, 1996).
Her alim ve satim islemine iligkin, liyelerin gayret gostermesi ve yeniden ayni ugraslarin

gergeklestirilmesi gerekmektedir (Tuncer, 1986; Timur, 1996).



14

Geleneksel tedarik zincir Orgiit yapisindaki uygulamalar ve teknolojiler, bir deger
yaratma adina gerekli olsa da, giiniimiiz pazarlarinda rekabet avantaji elde edebilmek i¢in

yetersiz kalmaktadir (Stock, Greis ve Kasarda, 2000, s. 532).

Dikey yap1

Geleneksel yapidaki tedarik zincirlerinde, iiyelerin yalniz kendi c¢ikarlan
dogrultusundaki hareketleri bir sinerji etkisi yaratilmasini engellemektedir. Ote yandan,
dikey biitiinlesik bir yapinin iiyeleri bir biitiin halinde hareket etmektedirler (Kotler, 2006,
s. 368). Rekabet giiclinii artirmak isteyen tedarik zincirleri, birbiriyle ilgisi olmayan bir
isletme toplulugu durumunda olmak yerine; birbirine bagh isletmelerin olusturdugu bir
varlik takimi haline gelmelidirler (Stock, Greis ve Kasarda, 2000, s. 535). Bu yap1
igerisinde, iiye isletmelerden bir tanesi ya digerlerinin miilkiyetini elde etmekte veya
onlarla sozlesme imzalamakta ya da gii¢ kullanarak zincir liyelerinin tiimiiniin isbirligi
yapmalarini saglamaktadir. Kendilerine ait sorumluluklar1 yerine getirirken, bunun biitiine
olan etkisini ve sonuglarini da géz 6niinde bulundurmaktadirlar.

Dikey yapilar, ilk zamanlarda iiyelerinin davranisint kontrol edebilmek ve
aralarinda meydana gelebilecek anlagsmazhklar1 yonetebilmek amaciyla ortaya ¢cikmistir
(Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 517). Bu yapi, icinde barindirdigi iiyelerine
biiyiikliigiin getirdigi tasarruflar, pazar giicii ve ayn1 (tekrarlanan) hizmetlerin elenmesi gibi
avantajlar saglamaktadir.

Dikey biitiinlesik yapmnin ii¢ tiirii bulunmaktadir: kolektif dikey yapi, yonetilen
(idari) yapt, sozlesmeye dayali dikey yapi. Her bir tiir, zincir icerisinde liderlik ve giiciin
uygulanmas1 ic¢in farkli yontemleri kullanmaktadir. Kolektif yapida, koordinasyon ve
catisma (anlagsmazlik) yonetimi, [zincir] icerisinde var olan farkli kademelerdeki ortak
miilkiyet yoluyla elde edilir. Yonetilen yapi igerisinde, liderlik bir veya birka¢ egemen iiye
tarafindan istlenilmektedir. Sozlesmeye dayali bir yapida ise bu iliskiler, liyeler arasinda

yapilan sozlesmeye dayali anlagmalar yoluyla diizenlenmektedir.
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Kolektif dikey yap1

[Tedarik], tiretim ve dagittmin birbirini izleyen asamalarinin tek bir miilkiyet altinda
biitiinlestirilmesi kolektif dikey yap1 icerisinde gerceklesmektedir (Kotler ve Armstrong,
2006, s. 367). Ornegin, Red Lobster (deniz iiriinlerinde uzmanlasmustir), kendine ait
yiyecek-isleme fabrikalarina sahiptir ve iirlinlerini restoranlarina kendi dagitmaktadir. Ayni
sekilde, Ingiltere’de Breweries kendi birahanelerinde sahiptir yalnizca kendi iirettigi biralari

miisterilerine sunmaktadir (Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 517).

Yonetilen (idari) tedarik zinciri yapilari

Idari biitiinlesmis bir yapinin benimsenmis oldugu tedarik zincirlerinde (pazarlama
kanal sistemlerinde oldugu gibi bkz. Timur, 1996) karsilikli iliskiler tiyelerin kararlarin
bicimsel olmayan bir yapi i¢inde etkileyebilen giiclii ve yetenekli kanal liderlerine baghdir
(Timur, 1996, s. 67). Lider olan iiyenin giicii o kadar onemli bir diizeydedir ki diger
tiyelerin goniillii olarak, lider ile yonetim bakimindan igbirligine girmelerine neden
olmaktadir (Tuncer, 1986, s. 19). Havayolu endiistrisi, kurulusunun ilk yillarinda da
giinlimiizde de, yonetilen dikey yapinin getirdigi sonuclardan etkilenmektedir. Bircok iilke,
kendi ulusal havayolu isletmesine tesvikler sunarak, onu onemli dlciide desteklemektedir.
Bu havayolu isletmeleri, kendi ulusal varliklar1 kapsaminda rezervasyon sistemleri, tur
operatorleri ve seyahat acentelerine gereginden fazla giic kullanarak, yaptirimlar
getirmektedirler (Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 518).

Bu tiir yapilarda bulunan isletmeler, hukuki olarak bagimsiz olmakla birlikte, daha
onceden belirlenerek programlanmis etkinlikleri goniilli olarak boliisme konusunda
isteklidirler. Geleneksel [yapilarda] ise, liyeler arasinda bu tiir bagimlilik yerine daha ¢ok

bireysel anlagmalar ya da pazarliklar s6z konusudur (Timur, 1996, s. 67).

Sozlesmeye dayah tedarik zinciri yapilar:
[Tedarik zinciri] tiyeleri arasinda yapilan sozlesme, taraflarin karsilikli 6dev ve

sorumluluklarini iceren bir anlagmanin yapilmasiyla gelecekteki alim-satim iliskilerinin
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simdiden agikca ortaya konmasidir. Boyle bir sozlesmede Oncelikle birbirleriyle iliskili
gruplarn hangi rolleri tistlenecekleri belirtilir (Timur, 1996, s. 69).

Bir tedarik zinciri igerisine dahil olan bir isletme, bundan sonra kendi ¢ikarlar
pesinde kosarken tiim zincirin de ¢ikarlarin1 goz oniinde bulundurmalidir. Tiim zincirin
basarili olmasi, isletmeye uzun vadede daha 6nemli kazanclar saglayacaktir. Diger taraftan,
basariya giden uzun yol igerisinde, isletmelerin kendi bireysel c¢ikarlan ile Ortiismeyen
durumlar s6z konusu olabilir. Dolayisiyla, isletmeler arasinda meydana gelen ortakliklarda
bilgi, materyal ve hizmet aligverisini gerceklestirirken, resmi (formal) ve/veya resmi
olmayan (informal) sozlesmelerin olusturulmasina ihtiya¢ duyulur (Frankel, Whipple ve
Frayer 1996). Bu noktada, temel ama¢ uzun donemli, saglam bir iliskinin seklini
belirlemektir. Resmi mekanizmalarda, gerekli olan isbirliginin, uygunlugun ve isletmeler-
aras1 biitlinlesmenin derecesi yazili bir belge veya anlagma yoluyla acikc¢a belirtilmektedir.
Bucklin ve Sengupta (1993) yazil1 bir sézlesmenin, ortagin is yapma seklinin tasarlanmasi
ve olast basarisizliklarin yol acacagi magduriyetlerin ortadan kaldirilmas: mevzularinda,
her iki tarafa da yararlar saglayacagini belirtmektedirler.

Sozlesmeli yapilarda yonetilen (idari) yapilardan farkli olarak, ortada iki tarafin da
cikarlarin1 korumaya yonelik, taraflarin imzalariyla belirtilen ve birer kopyasinin her iki
tarafta da bulundugu bir sozlesme mevcuttur...Buradaki temel amac¢ diger [tedarik
zincirleri] kargisinda rekabet giiciinii koruyabilmektir (Timur, 1996, s. 70).

Resmi olmayan sozlesmeler, resmi bir otorite ve giic tarafindan yaptirim
olmamasimin yaninda; dogruluk, diiriistliik, giiven yaratma ve karsilikli ¢ikarlar elde etme
adma taraflar arasinda yapilan anlagmalardir. Bu anlasma sekli, yasal sorumluluk getiren
resmi sozlesmelere bir alternatif olarak yaygin olarak kullanilmaktadir (Frankel, Whipple
ve Frayer, 1996).

Sozlesmeye dayali dikey yapilarin 6nemli bir cesidi de ayricalikli satis Orgiitleri

(franchise) olarak adlandirilmaktadir.

Ayricalikh satis orgiitleri (franchise)
Ayricaliklr satig, belli bir firmanin iiriinlerinin veya hizmetlerinin satis1 i¢in yapilan

bir anlagsmaya dayanmaktadir (Timur, 1996, s. 71). Ayricalikh satig orgiitleri, hem oteller
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hem de restoranlarca yaygin olarak tercih edilmektedir. Diinyaca tanman ayricalikli satig
orgiitleri otelleri arasinda Choice Hotels, Holidays Inns, Day Inns, Sheraton Inns ve Hilton
Inns gosterilebilir. Restoran frenchise’lar1 arasinda verilebilecek Ornekler ise sunlardir:
McDonald’s, Burger King, Kentucky Fried Chicken, Pizza Hut ve T.G.I. Friday’s (Kotler,
Bowen ve Makens, 2003, s. 519).

Franchasing’de franchisor (ayricalik hakkmi kullanima izin veren taraf) ve
franchisee (kendine ayricalik tanman taraf) olmak {iizere iki taraf s6z konusudur.
Franchisor, bir toptanct ya da iiretici olabilecegi gibi bir hizmet isletmesi de olabilir.
Franchisee ise kendisine iiriin ya da hizmetin satis hakki yada ticari unvam kullanma
hakkinin bir anlagma ile verildigi kisi ya da kurulustur (Timur, 1996, s. 71-72). Franchisee
isim, calisgma yontemleri ve diger faydalari kullanma hakkimi elde edebilmek icin,
franchasOre baslangic iicretini, imtiyaz haklarim1 (royalties) ve pazarlama {iicretini
o0demektedir. Oteller, bu 6demelere ek olarak, merkezi rezervasyon sistemini kullanma
ticretini de 6demektedirler (Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 519). Radisson baslangi¢
ticreti olarak en az 50,000 dolar talep etmektedir. Daha sonra, imtiyaz hakk: olarak toplam
oda gelirinin %4’iinii, pazarlama iicreti i¢in toplam oda gelirinin %1.75’ini ve rezervasyon
ticreti olarak toplam oda gelirinin %?2’sini istemektedir (Fraboutta, 2001).

Ayricalikll satig Orgiitlerinin franchiseeye sagladigi bazi avantajlar bulunmaktadir
(Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 519-520):

¢ Tanman bir markaya sahip olunmasi

e Basarisizlik olasiliginin daha diisiik olmasi

e Daha yaygin bir reklam olanagi, Onceden hazirlanmis reklamlar ve
pazarlama planlari

e Daha hizli bir biiyiime

® Mevki se¢ciminde yardim

e Mimari planlar

e Operasyonel sistemler, bilgisayar yazilimi ve sistemleri destekleyen kilavuz
(el kitabi)

e Tedarikgilerle s6zlesmeler

e Uriin gelistirme



18

e Danismanlhk
¢ Finansal yardim
Franchisee’lerin elde ettigi avantajlarin yaninda, ayricalikli satis hakkini elde
etmenin baz1 dezavantajlari da bulunmaktadir (Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 520):

e Odenen iicret ve paylar

e Satilan iirlinlerde ve yemek tariflerinde sinirlar

e Franchisee’nin genellikle belirli bir zaman araliginda acik tutulmasi ve
belirli iiriinleri sunmas1 gerekmektedir.

o Kotii igletilen bir sirket tiim zincirin {iniinii etkileyebilmektedir.

¢ Franchisor’iin performans: franchisee’lerin kérliligini etkilemektedir.

e Bazi franchisee’ler yapilan reklamdan digerleri kadar fayda
goremeyebilmektedirler.

Isletmelerin bdyle ayricalikli bir yapi icerisine dahil olmasini saglayan nedenlerden
biri, iirlinlerinin daha fazla yerde dagitimimin saglanmasidir (Kotler, Bowen ve Makens,
2003, s. 520). Franchising tiim isletmeler i¢in gecerli bir yap1 degildir. Sirketin operasyonel
sistemler, yonetim destegi ve 1yi bir 1§ diisiincesi sunabilmesi gerekmektedir.

Ayricalikll satig Orgiitlerinin franchisor’e de bazi avantajlar saglamaktadir (Kotler,
Bowen ve Makens, 2003, s. 520):

¢ Toplam satislarin belirli bir yiizdeligini almaktadirlar.

e Markanm yayilmasi

¢ Genel bir reklam kampanyasi i¢in destek

e Tedarikcilerle sozlesmeler yapmak i¢in goriisme destegi.

Yukarida belirtilen avantajlarin yaninda, franchisor’iin dezavantaja sahip oldugu
bazi konular da bulunmaktadir:

e Uriinlerde tutarlilifi saglamak icin franchisee’lerin siirekli olarak
denetlenmesi geregi bulunmaktadir.
® Francisee’ler karar vermede aktif olarak rol almay: istemekte ve buna ihtiyag

duymaktadirlar.
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® Francisee’lerden operasyonlarinda degisiklik yapmalarini istemede zorluklar
bulunmaktadir. Ornegin, Pizza Hut franchisee’lerinden teslimat yapmalarini
istedigi zaman (Domino Pizzas: bu hizmeti de sunarken) zor anlar yasamisti
(Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 520).

e Agyricalik elde eden kuruluglarin konulan standartlan siirdiirememeleri,
ayrica zayif performanslar tiim zinciri negatif yonde etkileyecektir. Bu
durumda, imtiyaz verenin imaj1 zedelenebilecegi gibi, tiiketici bagliligini
olumsuz etkileyerek isletme icin kayiplara neden olabilir (Timur, 1996, s.

72).

Sebeke yapilar

Tedarik zinciri icin yapilan tanimlarda da goriilebilecegi gibi, tedarik zincirleri
giiniimiizde sebekeler haline gelmistir. Sebeke yapisi, bir isletmenin Uriiniinii tiretmek ve
pazarlamak i¢in tedarik¢iler, imalatcilar ve dagitimcilar ile olusturdugu bir stratejik birlik
dizisidir (Lysons ve Farrington, 2006, s. 131). Sebeke yapisinin temel 6zelligi, bir mal veya
hizmeti tiretebilmek i¢cin yapilmasi gereken is ve faaliyetlerin ve bunun i¢in gerekli olan
kaynaklarin tek bir isletmenin biinyesinde toplanmas: yerine, farkli isletmelere dagilmis
olmasidir. Yani ayn1 amaca hizmet eden isler ve bunun i¢in gerekli olan kaynaklar ayr ayn
isletmelerin biinyesinde yiiriitiilmekte ve toplanmaktadir (Kogel, 2003, s. 394). Bu
sekildeki yapilar, isletmenin kaynaklarini uzun donemde de bir araya getirebilmesini,
maliyetleri diisiirmesini ve c¢ok fazla harcama yapmadan kaliteyi artirabilmesini
saglamaktadir

Klasik organizasyon yapilarinda, amaglara ulastiracak is ve faaliyetler, ayn1 yonetim
altinda, cesitli kriterlere gore olusturulmus departman veya bdliimlerde gerceklestirilir.
Dolayisiyla bu isler icin gerekli kaynaklar da organizasyonun kontroliindedir.
Organizasyon bunlara sahiptir. Oysa sebeke organizasyonunda, temel faaliyetlerin her biri
ayr bir yonetim altinda galisan ayr1 bir organizasyonun konusu olur. Ornegin, satin-alma

fonksiyonu (isi), bu konuda uzmanlagsmis bulunan ayr1 bir isletme tarafindan, iiretim ayri,
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pazarlama ayr1 ve arastirma ayri bir organizasyon (isletme) tarafindan gerceklestirilir
(Kocgel, 2003, s. 394).

2.1.2. Ortaklik iliskilerine Gore Tedarik Zincirleri

Isletmeler arasinda cesitli amaglar igin kurulan ortakliklar, giiniimiizde yaygin bir
sekilde goriilmektedir. Asagida, ortaklik kavrami i¢in yapilan tanimlamalar bulunmaktadir:
® Ortak hedefleri paylasan, karsilikli yararlar elde etmek i¢cin cabalayan, yiiksek
seviyeli bir baghlig1 kabul eden isletmeler arasindaki amach stratejik iliskilerdir

(Mohr ve Spekman, 1994, s. 135)

e isletmeler arasindaki, karsilikli bilgi, risk ve odiil paylasimiyla baglilig1 iceren,
siirekli devam eden iliskilerdir (Elram ve Hendrick, 1995).
® Mentzer, Min ve Zacharia (2000) stratejik ortaklikla operasyonel ortaklik arasindaki
farka dikkat cekmektedirler: Stratejik ortaklik, miisteriler i¢in deger ve ortaklar
i¢cin karlilik saglayan, isletmeler-arasi siirekli ve uzun vadeli iliskileri kapsarken;
operasyonel ortaklik ihtiyaca gore ortaya ¢ikan kisa donemli iliskileri icermektedir.
e Lambert, Knemeyer ve Gardner’e (2004) gore ortaklik, karsilikli giivene, acikliga,
paylasilmis risk ve odiillere dayanan bir is iliskisidir. Bu iliski, ortaklik olmadan
faaliyet gosteren iki isletmenin performansindan ¢ok daha fazla bir performansa
sahiptir.
Gentry’ye (1996) gore, literatiirdeki tanimlar farklilik gosterse de, ortakliklar
genellikle baz1 miisterek 6zelliklere sahiptirler:
o Uzun donemli baghlik,
o Acik iletisim ve bilgi paylasima,
o Yardimlagma, maliyet diisiisiinde ve kalite artisinda siirekli gelismeler,
o Riskleri ve ddiilleri paylagma.
Giiniimiizde isletmeler arasindaki iliskilere bakildigi zaman, bunlarin farkh
sekillerde gergeklestirildigi anlasilmaktadir. Lambert, Emmelhainz ve Gardner (1996)
isletmeler arasinda var olan iliskileri inceleyerek, bir simiflandirma yapmislardir.

Siniflamada tanimlanan ortaklik kavraminin, birliktelige sahip isletmelerin yalniz baglarina
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basaramayacaklar1 bir isletme performans: ile rekabet avantaji elde etmelerini saglayan,
karsilikli giiven, risk paylasimi ve odiil paylasimima dayanan bir is iligskisi oldugu
belirtilmektedir (Lambert, Emmelhainz ve Gardner, 1996). Ortaklik, taraflarin
birbirlerinden miilkiyet edinmesiyle ortaya ¢ikan ortak girisimden (joint venture) veya
dikey biitiinlesmeden farklidir.

Birlesmeler ve ortakliklardaki en temel amag¢ pazarda rekabet avantaji elde etmektir
(Powell, 1990; Oliver, 1990 ve 1997). Tedarik zinciri biitiinlesmesi, is ortaklar arasindaki
koordinasyonu ve isbirligini kapsamaktadir (Frochlich ve Westbrook, 2001). Isbirligi,
birlikte caligma, koordinasyon, ortakliklar ve biitiinlesme terimleri, iki Orgiitiin ortak
amaclarin1 gerceklestirmeleri amaciyla faaliyetlerinde birlikte ¢caligma fikrini anlatmak icin
literatiirde kullanilmaktadirlar (Mohr ve Spekman, 1994). Bensaou (1997), ortakliga dayal
iliskilerde, isbirliginin bir¢ok faaliyeti (uzun donemli planlama, gelisme ve iiriin tasarima,
kalite ve teslimat koordinasyonu, yetistirme, teknik yardim ve egitim) icerdigini
belirtmektedir. Takeishi (2001) ise isletmelerin fonksiyonel calisma kademelerine
odaklanarak yapmis oldugu calismasinda, isletmeler arasindaki isbirliginin, planlama,
tiretim ve iirlin gelistirme gibi siireclerdeki iletisim ve birlikte problem ¢oziime ¢abalarin
kapsadigini ortaya koymustur.

Ortakliklardan bircogu bazi benzer 6zellikler ve ogeler icerseler de, her durum i¢in
kullanilabilecek ideal bir iligki sekli bulunmamaktadir. Her bir iliski, gelisimini yonlendiren
kendine has etkenlere sahiptir; ve durumdan duruma, farkli zaman dilimlerinde cevresel
ozellikler, siire, genislik ve ortaklarin yakinligi bakimindan da degiskenlik gosterir.
Lambert, Emmelhainz ve Gardner’in (1996) yapmis olduklar1 arastirma sonuglarina gore,
ti¢ cesit ortaklik tipi bulunmaktadir:

» 1. Tip: Ilgili orgiitler birbirlerini ‘ortaklar’ olarak goriirler ve birbirlerinin
faaliyetlerini smirli 6lciide koordine edip planlarlar. Bu tipteki ortakliklar genellikle
kisa Omiirlii olurlar ve orgiitiin bir boliimii veya fonksiyonel kismini igerirler.

= 2. Tip. Bu tip ortakliklarda, faaliyetlerin koordine edilmesinden ¢ok
biitiinlestirilmesi yoniinde adimlar atilir. Sonsuza kadar siirmesi beklenmese de, 1.
Tip ortakhga gore uzun donemli bir ortaklik tipidir. Isletme igerisindeki birgok
boliim veya fonksiyon ortakliga dahildir.
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= 3. Tip. Orgiitler faaliyetlerini olduk¢a 6nemli bir oranda biitiinlestirmektedirler. Her
bir taraf digerini kendi isletmesinin bir devami olarak goriir. Genellikle, ortakligin
sonlandirilmasi i¢in herhangi bir tarih bulunmamaktadir.
Isletmelerin giiclerini birlestirerek pazarda rekabet avantaji elde etme girisimleri,

amaclarina ulagsma yarisinda onlar bir stratejik birlik haline getirebilmektedir.

Stratejik birlikler (ortakhklar)

Stratejik birlik veya ortakliklar (strategic alliances), isletmeler arasinda cesitli
sekillerde ortaya ¢ikan dayanigma ve kaynak gelistirme faaliyetlerinin genel adi olmaktadir
(Kocgel, 2003, s. 427).

Bu tiir birlikteliklere turizm sektoriinde de rastlanmaktadir. Restoranlarin otellerle
yaptiklan birliktelikler buna bir ornektir. Bu durum restorana, otel miisterilerine ulagsma
konusunda 1yi bir konum ve ulasim imkani saglamaktadir. Otel ise restoranin marka adinin
degerinden ve sundugu iiriinlerden yararlanmaktadir. Ornek olarak, Trader Vic’s (otellerle
birliktelik yapan restoranlardan ilki) Hiltons, the Marriot Royal Garden Riverside
(Bangkok), Tokyo ve Singapur’daki the New Otani otellerinde restoranlart bulunmaktadir.
Ayni sekilde, Ruth’s Chris Stakehouses Mariott, Holiday ve Westin gibi otellerde faaliyet
gostermektedir. Las Vegas’ta acilan yeni oteller taninmis restoranlarla (the Rainforest Café,
California Pizza Kitchen, Benihana, Wolfgang Puck Café, Tony Roma’s, Gordon Biersch)
birlikler kurmaktadirlar (Kotler, Bowen ve Makens, 2003, s. 521).

2.1.3. Kullanilan Stratejilere Gore Tedarik Zincirleri

Tedarik zinciri stratejileri geleneksel olarak itme (push) ve ¢cekme (pull) stratejileri

olarak kategorize edilirler (Simchi-Levi, 2003).

itme-tabanh tedarik zinciri
Itme-tabanli bir tedarik zincirinde, iiretim ve dagitim kararlari uzun-dénemli
tahminlere dayanmaktadir. Ureticiler, gelecek donemlere iligkin iiretim tahminleri

yapmaktadirlar. Dolayisiyla, itme-tabanli bir tedarik zincirinin degisen pazar kosullarina
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karsilik vermesi daha uzun bir zaman almaktadir. Bu durum, degisen talebe karsilik
verememeye ve belirli iriinlere yonelik talebin ortadan kaybolmasiyla, tedarik zinciri
igerisinde bulunan stokun kullanilamaz hale gelmesine neden olmaktadir. Boyle bir tedarik
zinciri icerisinde, iireticinin iiretim kapasitesini nasil belirleyecegi acik degildir. Bu
kapasite, en yiiksek talebe gore belirlendigi takdirde, tiretici kullanmadig kaynaklari elinde
tutmaya calisacaktir. Ortalama talebe gore yapilan bir belirleme ise, yiiksek talep
zamanlarinda ek ve pahali kaynaklarin temin edilmesini gerektirecektir (Simchi-Levi, 2003,

5. 42).

Cekme-tabanh tedarik zinciri
Cekme tabanli bir tedarik zincirinde, iiretim ve dagitimin talep-yonlii olmasi
dolayisiyla, tahminlere dayal talep yerine gercek miisteri talebiyle koordine edilmektedir.
Tam bir ¢cekme-tabanli sistemde isletme, herhangi bir stoku elinde bulundurmamakta ve
yalnizca belirli siparislere karsilik vermektedir. Bu, miisteri talebi hakkindaki bilgiyi
tedarik zinciri katilimcilarina  tasiyan hizli bilgi akist mekanizmalar1 sayesinde
gerceklestirilmektedir. Cekme tabanli sistemlerin daha c¢ok tercih edilme nedenleri asagida
verilmektedir (Simchi-Levi, 2003, s. 43):
e Perakendecilerden gelen siparislerin daha i1yi tahmin edilmesiyle birlikte, daha
diisiik ulastirma zamanlar elde edilebilir.
® Perakendecilerdeki stok seviyeleri asagilara ¢cekilmektedir.
¢ Ulastirma zamanmdaki azalmadan dolayi, sistem igerisindeki degiskenlikte diisiis
goriilmektedir.
e Degiskenligin diismesiyle birlikte, iireticinin stok seviyesinde de azalmalar
meydana gelmektedir.
Dolayisiyla, c¢ekme-tabanli bir tedarik zincirinde, itme-tabanli sistemle
karsilagtirilirsa sistemin stok seviyesinde Onemli bir azalma, kaynaklarin yOnetimi i¢in
giiclii yetenekler ve sistemin maliyetlerinde bir azalma goriilebilmektedir. Diger taraftan,

ulasim zamanlarinin ¢ok uzun oldugu durumlarda ¢ekme-tabanli sistemlerin uygulanmasi
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zordur. Ayrica, cekme-tabanl sistemlerde liretimde ve tasimacilikta dl¢cek ekonomilerinden
yararlanmak daha zordur.

Cekme ve itme tedarik zincirlerinin bu avantajlar1 ve dezavantajlari, sirketleri her
ikisinin de en iyi yanlarindan yararlanan yeni bir tedarik zinciri stratejisine yonlendirmistir:

cekme-itme (push-pull) tedarik zinciri stratejisi (Simchi-Levi, 2003, s. 44).

Cekme-itme tedarik zinciri

Cekme-itme tedarik zincirinde, tedarik zincirinin bazi1 asamalarnn (ki bunlar
genellikle baslangic asamalaridir) itme-tabanli tarzinda calistinnlirken, geriye kalan
asamalar cekme-tabanli bir strateji kullanmaktadir. itme-tabanli asamalar ve ¢ekme-tabanl
asamalarin arasinda bulunan bolge itme-cekme siniri olarak bilinmektedir (Simchi-Levi,
2003, s. 44). Cekme-itme tedarik zinciri sisteminde her iki stratejinin de avantajlarindan

yararlanilarak, dezavantajlar ortadan kaldirilmaya ¢alisiimaktadir.

Itme-
Cekmg
Sinir
(Hammaddeler) m m , Son Miisteri

Girdiler
Sekil 1. itme-Cekme Tedarik Zincirleri

Kaynak: Simchi-Levi, 2003, s. 45

Tedarik zincirlerinin ~ simiflandirilmasi, yapilacak olan analize kolayliklar
getirmesinin yaninda, i¢inde bulunulan pazarin 6zelliklerine gore daha etkin bir sekilde
calisiilmasini saglayabilecektir. Belirli bir sektor icerisinde bulunan bir tedarik zincirinin
yapist pazarin karakterinden, cevre kosullarindan ve belirlenen amaclardan etkilenecektir.
Ornegin, turizm sektoriiniin dinamik yapisi nedeniyle, itme-tabanli bir yapi degisen
ihtiyaglara ve miisteri beklentilerine cevap vermede yavas kalacaktir. Bundan baska,
orgiitsel yapinin baz alindig1 durumda, diger isletmelerden bagimsiz olarak hareket etmenin
gecerli oldugu ve tedarik¢iler/toptancilar/perakendecilerle paylasim icerisine girmenin
kabul edilmedigi geleneksel yap: giinimiiziin rekabet kosullarinda yetersiz kalacaktir.

Ayrica, pazarda rekabet avantaji elde etme adina giiclerin birlestirilerek stratejik birlikler
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kurmay1 saglayabilen isletmelerin basariya daha yakin olmalan beklenmektedir. Tedarik
zinciri yonetimi icerisinde, tedarik¢iden baslayarak iiriiniin son kullanicisina kadar uzanan
yapida, tiim birimlerin birbirlerini stratejik ortaklar olarak gormeleri elde edilen faydalarin
artmasini saglayabilmektedir.

Tedarik zinciri biitiinlesmesi ile ilgili giliniimiizde tartisilan konu biitiinlesip
biitiinlesmemek degil, biitiinlesmenin nasil gergeklestirilecegidir (Dyer ve Singh, 1998). Bu
konuda basaril1 olabilmek i¢in, isletmeler arasinda meydana gelen iligkiler incelenmeli ve
hangi faktorlerin nasil kullanilmasi gerektigi iizerinde durulmahdir. Tedarik zinciri
yonetiminde basarili olan isletmelerin yalnizca finansal kazanimlar elde edeceklerini
belirtmek eksik bir ifade sekli olacaktir. Kisa vadede elde edilen finansal kazanglarin
yanina, isletmenin mal/hizmetlerinin kalitesindeki artiglarin ve miisterileriyle iliskileri
sonucunda uzun donemdeki kazanimlarinin da eklenmesi gerekmektedir.

Narashimhan ve Jayaram (1998) tedarik zinciri biitiinlesmesinin tedarikci
biitiinlesmesi, stratejik biitiinlesme ve miisteri biitiinlesmesini i¢erdigini savunmaktadir. Bu
calismaya dayanarak, Frochlich ve Wesbrook (2001) biitiinlesmenin yonii ve derecesi
oldugunu onermislerdir. Yazarlarin yaptiklar: tanima gore, biitiinlesmenin yonii, isletme ile
tedarikcileri ve/veya miisterileri arasinda biitiinlesmenin olup olmadigiyla ilgilidir.
Biitiinlesme derecesi 1ise, isletmelerin faaliyetlerindeki isbirligi ve koordinasyonun
miktarim (diizeyini) gostermektedir.

Giiniimiiziin tedarik zincirleri, isletme igerisindeki departmanlar1 ve fonksiyonlarn
kapsamanin yaninda, isletme disindaki diger birimleri (tedarik¢i, toptanci, perakendeci ve
miisteriler) de iceren sistemler halini almislardir. Bu sekildeki tedarik zincirleri, kapalt bir
sistem olmaktan c¢ok cevresi ile iligkili ve degisimlere karsilik verebilen acik sistemler
haline gelmistir. Isletmelerin birbirleri ile olan iliskilerinin ©nemini vurgulamak ve
isbirliklerinin anlamim1 daha iyi yansitmak icin, kavram ‘tedarik sistemi’, ‘deger sistemi’,
‘deger zinciri’, ‘deger teslim ag1’ veya ‘tedarik sebekesi’ olarak da isimlendirilmektedir
(Kotler ve Armstrong, 2006; Christopher, 2005, s. 5; Lysons ve Gillingham, 2003, s. 73-75;
Eren, 2003, s. 141; Evans ve Berman, 2001). Tedarik zinciri yonetimini, ‘deger zinciri’

olarak adlandiran bazi yazarlar (Davis, 1993; Mabert ve Venkataramanan, 1998; Porter,
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1985), iirliniin pazara ulastirilmasini saglayan tiim faaliyetlerin, iiriine bir deger ekledigini

savunmaktadirlar.

3. TEDARIK ZiNCiRi iCERIiSINDE DEGER YARATMA

Isbirligi kapsaminda degerin anlamini daha iyi saptamak icin, degerin iki
perspektiften ele alinmasi gerekmektedir (Martinez, 2003):

(1) Dissal deger, or. miister1 perspektifi: deger = tatmin.

(2) igsel deger, or. paydaslarin perspektifi: deger = servet.

Deger, miisterilerin tatmin edilmesi ve beklentilerinin karsilanmasi, ve ayni
zamanda oOrgiitler i¢in servet yaratilmasiyla ortaya ¢ikmaktadir (Martinez, 2003). Bir bagka
deyisle, bir Orgiit miisterilerin beklentilerini karsilarken, paydaslart i¢in de servet
yaratmalidir. Ayni sekilde, isbirlik¢i Orgiitlerde deger yaratmak tiim taraflar icin bir kazan-
kazan durumu olmalidir (Bititci, Martinez, Albores ve Parung, 2004, s. 252).

Brennan (1997) yaratilan degeri, ortaya ¢ikan faydalar sayarak 6zetlemektedir:

e Miisteri ihtiyaclarmin derinlemesine anlasilmas1 ve iiriin gelisimiyle ilgili
diizenlemelerin 6nceden (pro-aktif) bir sekilde yiiriitiilebilmesi.

¢ Birlikte calisilan isletmelerin ‘is yapma sekillerinin’ kavranmasiyla, taraflar arasi
yanlis anlagilmalarin azaltilmasi ve yanit verme zamanimin gelistirilmesi.

® Projelerle ilgili gelismelere takimin tiim iiyelerinin katilmasiyla birlikte piyasadaki
hizin artirilabilmesi.

e Taleple ilgili tahminlerin daha gercekci olmasiyla birlikte, daha etkili ve verimli
operasyonlar.

® Bilgi akisinda artis ve daha fazla giivenilirlik.

e Her bir isletme zincir icerisinde, deger-ekleyen kendi ‘0z-yeteneklerine’
odaklanarak, diger konular giivendikleri ortaklarina birakmaktadir.

Al-Mudimigh, Zairi ve Ahmed (2004, s. 311) degerin Oncelikle miisteri icin
yaratilmas1 gerektigini belirtirken, tanimlamalarin ortak temasini asagidaki maddelerle

gostermektedirler:
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* Miisteri degeri, bir iirliniin veya hizmetin kullanimina baghdir;

= Miisteri degeri, miisterilerin kendileri tarafindan algilanmaktadir;

= Miisteri degeri, bir iiriin veya hizmeti elde etmek ve kullanmak i¢in miisterinin
aldig1 (Or. kalite, yararlar, deger) ile verdigi arasindaki dengedir (alig-veristir).

Miisterilerle etkilesim, isletmelere miisterilerle giiclii baglarlar kurmak adina deger
yaratabilme firsatin1 vermektedir (Groroos, 1994; Zineldin, 2000). Pazarlama stratejilerinde
iliskisel pazarlamaya dogru gecis, pazarlama fonksiyonunun temel kismi olan etkilesimli
pazarlamaya odaklanmaktadir (Gronroos, 1994; Zineldin, 2000). iliskisel pazarlama
stratejisini  izleyen bir isletme, miisterilerle etkilesimi sayesinde esas iirliniin
saglayacagindan ¢ok daha fazla deger yaratabilir (Payne, 1995).

Miisteriler deger hakkindaki algilarinda, verdikleri ile aldiklarini karsilastirirlar.
Aldiklarnyla ilgili algilart (kalite, memnuniyet, yararlar...) verdiklerini (para, zaman,
cabalar...) gectigi takdirde isletmeyle kurduklari iliskiye devam ederler. Isletmeler
miisterinin goziindeki degeri vermeye devam ettigi siirece, miisteriler faydalar elde ederler
ve isletmeyle birlikte kalmay1 tercih ederler. Uzun siireli bir birliktelik, miisterilerin daha
bir¢ok yarara ulasmasini saglayacaktir (6rnegin giivenle ilgili yararlar, sosyal yararlar, 6zel
muameleyle ilgili yararlar) (Gwinner, Gremler ve Bitner, 1998).

Giivenle ilgili yararlar, miisterinin stresinin ve beklentileriyle ilgili belirsizligin
azalmasini icermektedir. Bir iiriin saglayicidan digerine gecis psikolojik ve zamansal etkiler
de dikkate alindiginda, miisteriler icin maliyetlidir. Miisteriler genellikle giivende
hissettikleri iiriin/hizmet saglayicilarla birlikte kalmay: tercih etmektedirler. Zaman icinde
saglayicilarla sosyal iligkiler ve yakinlik hissi olustururlar. Bu baglar, miisterileri rakiplere
kaymalarin1 6nlemektedir. Ayrica, miisteriler isletmelerle kurduklar iligkiler sayesinde 6zel
fiyatlar, davramslar, uygulamalar gibi faydalara da erisebileceklerdir. Isletmelerle
miisteriler arasindaki iliskinin yakinligi miisteri sadakatinin temelini olusturacaktir
(Bendapudi ve Leone, 2001).

Kurduklan iligkiler sayesinde sadik bir miisteri tabanina sahip olmak, isletmelere
sayisiz yararlar saglamaktadir. Ekonomik yararlara ek olarak, miisteri davranis1 ve insan

kaynaklar1 yonetimiyle ilgili yararlar bunlardan bazilaridir.
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Ekonomik Yararlar

Hakkansson ve Snehota’nin (1995) calismasinda, miisterilerle iligkiler kurarak
gelirlerin artinlacagy; tedarikgilerle iliskilerle ise maliyetlerin azalacagi sonucu ortaya
cikmistir. Gummesson (2004) isletmelerin kurduklan iliskiler sonucundaki kazanglarim
kalite, verimlilik ve karlilhik bashklar1 altinda incelemektedir. Kalite temelde gelir-
merkezliyken, verimlilik maliyet-merkezlidir. Miisterinin ihtiyaglarinin karsilanmasiyla
ilgili olan dogru kalite, gelirin artirilabilmesini olanakli kilmaktadir. Verimlilik, ¢ikti ve
girdi arasindaki orandir. Verimliligin artirilabilmesi i¢in ayn1 miktardaki ¢iktiyla girdilerin
azaltilmasi, ayn1 miktardaki girdiyle ¢iktilarin artirilmasi veya ¢iktidaki artisin (azalmanin)
maliyetlerdeki artistan (azalmadan) daha fazla (daha az) olmas1 gerekmektedir. Compustat
ve Compact Disclosure veritabanlarindan elde edilen bilgiler, uzun-vadede iliskiye odakh
hizmet isletmelerinin ¢ok daha yiiksek kazanclar elde ettiklerini gostermektedir (Kumar,
1999). Bu kazanclar arasinda artan gelirler, azalan pazarlama ve yoOnetsel giderler ve
fiyatlan diistirmeden karlar korumak gibi sonuclar gosterilebilir. Miisteriyi elde tutmanin
yararlarindan en bilindik olan1 miisterinin satin alimlarindaki artistir. Reicheld ve Sasser’a
(1990) gore, miisteri bir isletmeyle iliskisinde ne kadar uzun zaman gegirirse isletmeye
0dedigi miktarlar o kadar fazla olacaktir.

Elde edilen bir diger ekonomik deger daha diisiik maliyetlerdir. Isletmeyle iliskisine
devam eden miisterilerin tekrardan iriin satin almalan yiizde 90’a kadar daha diisiik
pazarlama masraflarin1 gerektirmektedir (Dhar ve Glazer, 2003). Baslangic maliyetleri
reklam ve diger tutundurma maliyetlerini i¢ceren yeni miisterileri ¢ekme ¢abalarini, yeni
hesaplart kurmayla ilgili c¢alisma maliyetlerini, miisterileri tanimayla ilgili zaman
maliyetlerini icermektedir. Bazen, bu maliyetler kisa donemde yeni miisterilerden elde
edilen gelirlerden daha fazladir (Dhar ve Glazer, 2003). Dolayisiyla, mevcut miisterilerle

uzun-donemli iligkiler kurmasi isletmenin avantajinadir.
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Miisteri davramsiyla ilgili yararlar

Isletmenin uzun-vadeli miisterilerden elde ettigi, en bastaki ve belki de en kolay
fark edilir miisteri davranisiyla ilgili yarar agizdan-kulaga (veya agizdan-agza) iletisim
sayesinde elde edilen bedava reklamdir. Uriiniin karmasik oldugu, degerlendirilmesinin zor
oldugu ve riskin bulundugu durumlarda (hizmetler genellikle bu kapsamdadir), tiiketiciler
ekseriyetle digerlerinin verdigi tavsiyeleri dikkate alirlar. Sadik miisteriler isletmeyle ilgili
cevrelerindeki Kkisilere pozitif tavsiyelerde bulunurlar. Bu sekildeki reklam, ©deme
yapilarak gerceklestirilen diger reklam cesitlerinden cok daha etkili olabilir ve yeni
miisterileri cekmekle ilgili reklam maliyetlerinin azaltilmasina katkida bulunur.

Miisterinin davranisi ile ilgili diger bir yarar, miisterinin goniillii performansi olarak
isimlendirilebilir (Bettencourt, 1997). Miisterilerin goniilli olarak sarf ettigi cabalar,
isletmelerin kaliteli hizmetler verebilme yetenegini desteklemektedir. Miisteriler isletmeyle
kurduklart uzun-vadeli iligkinin sonucunda, isletmenin performansinda artis ve
iriinlerinde/hizmetlerinde gelisme gérmek isteyecektir. Bundan baska, sadik miisteriler bir
bakima akil hocasi roliinii iistelenebilirler ve iiriin saglayiciyla olan tecriibeleri sayesinde,

diger miisterilere yardim edebilirler (Grove ve Fisk, 1997).

Insan kaynaklarim yonetmekle ilgili yararlar

Sadik miisteriler, iiriin saglayiciyla kurduklan iligkiler sonucunda elde ettikleri
tecriibeler ve bilgiler sayesinde, calisanlarin islerini kolaylastirarak iiretime bir bakim
katkida bulunabilmektedirler. Miisteriyi elde tutmak ayni zamanda calisanlant da elde
tutmaya yardim etmektedir. isletmeler, saglam bir miisteri tabanina sahip olduklar1 zaman,
calisanlarin1 daha kolay elinde tutacaktir. Miisterilerinin memnun ve sadik oldugu
isletmelerde calismak isgorenlerin de tercih ettigi bir durumdur. Yaptiklar1 is onlara
mutluluk verir ve miisterilerle iliski kurmaya daha fazla zaman ve ¢aba ayirirlar. Bunun
sonucunda miisterilerin memnuniyeti daha da artar. Calisanlarin isletmeyle daha uzun siire
kalmasi, hizmet kalitesinin gelismesi ve maliyetlerin azalmasi gibi yararlar1 da beraberinde

getirecektir.
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Calistiklan pazar icerisinde giiclerini artirarak daha ¢cok kazanglart uzun dénemlerde
de elde etmek isteyen isletmeler icin isbirligine gitmek cazip bir alternatiftir. Bititci,
Martinez, Albores ve Parung (2004, s. 252), yaptiklart literatiir taramasi sonucunda
isbirliginin sagladig1 yararlart su sekilde belirtmektedirler: pazar paymnda artis, aktif
kullaniminda artis, miisteri hizmetinde artis (ulastirma zamanlarinda, sikayetlerde...
azalmalar), iriin gelistirmenin maliyetini paylasma ve azaltma, lriin gelistirmede
basarisizlik riskinin azalmasi, iiriiniin kalitesinde artig, beceri ve bilginin artmasi, katilimci
isletme olarak teknolojik kazanim, iiretimde Olcek ekonomilerini elde etme, stoklarda
azalma, pazarlara hizli bir sekilde girebilme.

Tedarik zinciri igerisindeki uzun-vadeli iliskilerin, rekabet avantaji saglayacak bazi
kritik konularda deger yaratmalan beklenmektedir. Bu kritik noktalar arasinda esneklik,
miisterilerin isteklerine karsilik verebilme, iiriin/hizmet kalitesi, etkinlik ve verimlilik gibi
degiskenler paydaslara deger yaratan hususlardir.

Esneklik, orgiitiin degisimlere adapte olabilme ve karsilik verebilme yetenegini
icermektedir. Esnek bir orgiit, beklentileri cok fazla maliyet ve zaman gerektirmeden,
orgiitsel karmagikliga ve performans kaybina yol agmadan karsilayabilmektedir (Aggarwal,
1997). Tedarik zinciri icerisindeki biitiinlesme sayesinde, isletmeler bir¢ok acidan esneklik
kazanabilmektedirler (Vickery ve dig., 1999). Omegin, irlin acisindan esneklik cesitli
ozelliklerde iiriinler saglayarak miisterilerin isteklerine cevap verebilmeyi kapsamaktadir.
Miisterilerin isteklerine karsilik verme konusunda hiz bir baska ©Onemli faktordiir
(Narasimhan ve Jayaram, 1998; Beamon, 1998). Bir¢ok yeni iiriiniin zamaninda sunulmasi
sayesinde rakiplerle yarigta geri kalmamak miimkiin olacaktir. Bundan baska, piyasadaki
degisimler karsisinda liretim hacmini artirabilmek veya azaltabilmek de esnekligin getirdigi
bir kabiliyettir. Turizm endiistrisi icerisindeki iiretici konumundaki konaklama isletmeleri,
seyahat acentelerinden gelen bilgiler dogrultusunda miisterilerine sunduklan {riinlerde
degisiklikler yapmalar1 gerekmektedir. Bu noktada, seyahat acentelerinin dogru bilgileri
konaklama isletmelerine zamaninda iletmeleri gerekmektedir. Daha sonra, konaklama
isletmelerinin tedarikgileriyle olan iligkileri giindeme gelmektedir. Konaklama isletmeleri,
gerekli esnekligi elde edebilmek icin tedarik¢ilerin sagladig: girdilere ve onlarin destegine

ithtiya¢ duyacaktir. Goriildiigii iizere, bir isletmenin esnekligi zincir icerisinde ortaklasa
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calistig diger isletmelerin esnekligine baghdir. Tedarik zinciri icerisindeki biitiinlesik yap1
sayesinde hedeflere ulasilmasi cok daha miimkiin olacaktir. Seyahat acentelerinin ve
tedarik¢ilerin aracilify ile piyasanin degisen ihtiyaclarina karsilik verebilen konaklama

isletmelerinin ¢ok daha giiclii bir sekilde faaliyet gosterecekler beklenmektedir.

Miisteri edinme ve elde tutma maliyetlerinde azalma

Pazarlamayla ilgili kitaplarda (6r. Christoper ve dig., 1991: 157; Gummersson,
1999, s. 183) yeni miisteriler elde etmenin mevcutlar: elde tutmaktan bes ile on kat daha
fazla maliyetli oldugu savunulmaktadir. Yeni miisterileri elde etme ile ilgili faaliyetler cok
daha yogun, zaman isteyen ve maliyetli ¢abalardan olugsmaktadir. Murphy’nin (1997, s. 1)
belirttigi gibi: “uzun-vadeli iliskiler uzun-vadeli avantajlar getirirler”. Kurulan iligkinin
taraflari, uzun-vadeli kazanc¢larin sahibi olmaktadirlar. Konuya isletmeler-arasi iliskiler
acisindan yaklasilirsa, yeni is-ortaklart bulma cabalarinin mevcut ortaklarla iliskileri
siirdiirme cabalarindan ¢ok daha maliyetli olacagi beklenmektedir. Bir isletme ihtiyaci
oldugu iiriin veya diger hizmetlerin temini i¢in siirekli olarak yeni ortaklar bulmak yerine
mevcut ortaklarntyla iligkilerini gelistirmenin ve etkinligi artirmanin yollarini arayabilir.
Tedarik zinciri igerisinde kurulan isbirligine dayali iligkiler, bu kazancin kapilarin
acacaktir.

Giiniimiiziin rekabet¢i pazarlarinda, birlikte calisilan isletmelerle isbirligi yapmak
isletmelere ¢ok Onemli avantajlar saglayacaktir. Rekabet giiclerini artirmak isteyen
isletmelerin stratejik ortaklartyla uzun-siireli iliskiler kurmas: gerekmektedir. Karsilikli
baghlik iizerine kurulan iligkiler, isletmelerin amaclarina ulagsmalarin1 kolaylastiracaktir
(Buchanan, 1992). Isbirligi yapan isletmeler iiriin kalitesinde ve miisteri tatmininde artis
elde ederlerken; maliyetlerinin azaldigi, Olcek ekonomileri sagladiklari, farkli pazarlara
erisim firsatlarina kavustuklari, teknik bilgiler edinebildikleri ve diger isletmelerin pazara
girislerinde engeller ortaya ¢iktig1 gozlenmistir (Gundlach ve Murphy, 1993).

Isletmeler kiiciilerek, temel yeteneklerine odaklanmakta ve deger yaratan
faaliyetlerini daha etkin yoneterek rekabet avantaji elde etmeye ¢alismaktadirlar. Tedarik
zinciri yonetiminde, bir¢cok bagimsiz varligin tiim faaliyetlerini ve fonksiyonlarini (satin

alma, tiretim, dagitim ve lojistik yonetimi) etkin ve verimli olarak yonetebilmek i¢in, sanal
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bir biitiinlesik orgiit ortaya ¢ikmaktadir (Tan, 2002). isletmeler, tedarikgileri ile isbirligine
dayanan, her iki tarafa da yararlar saglayan iliskiler gelistirmekte ve tedarikcilerini kendi
isletmelerinin bir pargasi olarak gormektedirler. Rekabet avantaji elde etme yolunda
ilerleyen isletmelerin, rakipleri tarafindan kolay kopyalanamayan degerler yaratmalan
gerekmektedir. Bu degerlerin yaratilmas: ise, kaynaklarin ve yeteneklerin en uygun sekilde
kullanilmas1 ile miimkiin hale gelebilir. Michael Porter (1990), kaynaklarin ¢ok degerli
olduklarmni ¢iinkii bunlarin belirli pazarlarda rekabet avantaji elde etme hususunda isletmeyi
basariya ulagtiracagmi belirtmektedir. Isletmenin kaynaklari arasinda tiim varliklari,
yetenekleri, calisanlari, ekipmani, orgiitsel siirecleri, isletmeye ait Ozellikleri ve sahip
oldugu bilgiler sayilabilir. Bu kaynaklar, isletmenin etkinlik ve verimliligini artiran
stratejileri tasarlamasini ve uygulamasini sagladigi zaman degerlidirler (Barney, 1991).
Day’a (1994) gore, “isletmeyi rakiplerinden ayiran yetenekler varliklarin ve fonksiyonlarin
bir basar faktorii olarak kullanilmasini saglayan, orgiitsel siireclerde uygulanan beceriler ve
birikmis bilgidir” (Morash ve Lynch, 2002). Isletmeleri rakiplerinden ayiran yeteneklere
ornek olarak, Wal-Mart’in lojistik yetenekleri ve L.L. Bean’in siparisi gerceklestirme
siirecleri gosterilebilir (Day, 1994). Isletmelerin sahip oldugu en biiyiik degerlerden biri de

(13

tedarik tabanlandir. Watt, Kim ve Hahn’min da belirttigi gibi, “... bir isletmenin kaliteli
iriinii makul maliyetle, zamaninda iiretmesi tedarik¢isinin yeteneklerinden biiyiik olciide
etkilenecektir.”

Porter’e (1980) gore, bir Orgiit pazardaki rekabet yetenegini degerlendirebilmek icin
‘lic genel stratejiden’ birini se¢mek zorundadir: maliyet liderligi — pazardaki en diisiik
maliyetlere sahip olabilmek; farklilagma — farkli, fazladan veya ©zel bir sey sunmak;
odaklanma — bir nis piyasada (pazarda) iistiinliik kurmak. Diisiik maliyetler, diisiik
fiyatlarla yiiksek satis hacmini elde edebilmeyi saglarken, farklilagmis bir iiriin marka
sadakati ve pozitif bir iin yaratarak daha yiiksek kir marjlarint miimkiin kilmaktadir.
Pazarin belirli bir bolimiine veya belirli bir iiriine odaklanmak ise, hedef alinan tiiketici
kesiminin istek ve ihtiya¢larinin rakiplere oranla daha i1yi karsilanabilmesini saglamaktadir.
Isletmenin izledigi genel (kapsamli) stratejiler, dikkate almmasi gereken ‘bes giic’

tarafindan yonlendirilmektedir (Porter, 1983;
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http://www.danismend.com/konular/stratejiyon/STRATEJIKY AKLASIM.htm, internet
sayfasindan 22 Ekim 2006 tarihinde elde edilmistir):

» Endiistrideki Rekabetin Siddeti: Bir endiistride is yapan rakip sayisi ne denli
fazlaysa, fiyat rekabeti olasilig1 da o denli fazla olacak ve boylece sirket karlilig:
azalacaktir. Rakip sayis1 ne denli az olursa, karlilik haliyle o denli fazla
olacaktir.

» Tedarik¢ilerin Giicii: Eger tedarikciler bazi kritik kaynaklara sahipse, ya da bir
tedarik¢iylr birakip digeriyle c¢alismaya baslamanin maliyeti yiiksekse,
tedarik¢ilerin bu iiriinleri kullanan sirketlerden saglayacagi kar oldukca fazla
olacaktir.

»  Alicilarin Giicii: Eger endiistride iiretilen iirlinlerin dnemli boliimiinii az sayida
alict satin aliyorsa, o zaman firmanin karliligi 6nemli Olciide etkilenecektir.
Ornegin, perakende sektorinde bu durum giiniimiizde artan bir oranda
yasanmaktadir. Biiylik magazalar (grossmarketler) pek cok tiiketim iiriiniinii
tireten firmanin karlilig: tizerinde ciddi baski olusturabilmektedir.

» [kame Uriinlerle Ilgili Tehditler: Sirketin iirettigi iiriiniin alternatifi ne denli
fazla ise sirketin karliligt o denli diisiik olacaktir Burada ©Onemli olan,
titketicilerin goziinde sirketin Uriiniiniin, rakiplerin sundugu alternatiflere gore
ne denli farkli oldugudur.

» Piyasaya Yeni Girislerle Ilgili Tehditler: Is yapilan sektorde karlilik orani ne
denli yiiksek olursa olsun, bunu ilelebet siirdiirebilmek miimkiin olamaz. Zira
yiiksek karlar1 goren diger firmalar, bu sektore yatinm yapmaya baglarlar. Bu da
rakip sayisim arttinr ve karhiligi diisiiriir. Firmalar bu olasiligr diisiinerek isin
"giris engellerini” yiikseltme yoluna giderler. Ornegin, her isteyen bir araba
fabrikas1 agamaz, zira ilk yatinm maliyetinin yiiksek olmasi1 ¢ok ciddi bir giris
engelidir. Beyaz esya isinde Argelik gibi bir bayi ve servis agma sahip olmadan
Arcelik'le kolayca rekabet edilemez. Yaygin servis ag1 zorunlulugu da bir giris
engelidir.

Porter (1985) isletme faaliyet aglarindaki basarili bir koordinasyonun, rekabet

avantaji elde etmek icin temel kaynak oldugunu savunmaktadir. Buradaki esas nokta, zincir
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liyelerinin her birinin gelisim ve ilerlemesi saglanmasidir. Uyelerinin deger ekleyerek
olusturdugu ag icerisinde miisteri degeri yaratma ve rekabet avantaji elde etme cabalar
‘tedarik zinciri yonetiminin’ ana fikrini olusturmaktadir (Spekman, Kamauff ve Myhr,
1998). Tliskilere 6zgii degerlere yatirimlar yapmak, bilgi paylasimi yontemleri gelistirmek
ve tamamlayici kaynaklar saptama yetenegine sahip olmak isletmelerin performanslarini
artiracaktir (Dyer ve Singh, 1998). Tedarik zinciri yonetimi ile kisa-vadede, oncelikle daha
az stok ve daha az maliyetli siireclerle birlikte verimliligin artinlmasina ¢aligilmaktadir.
Uzun vadede ise, miisteri tatminini ve tedarik zinciri liyelerinin tamaminin pazar payini ve
karlarin1 artirmak amaglanmaktadir. Bunun i¢in, i¢sel ve digsal tedarik yeteneklerinin daha
iyi kullanilmas1 gerekmektedir. Bu durum, sirketler aras1 rekabetin, yerini tedarik zincirleri
arasi rekabete birakmasina neden olmaktadir (Tan, 2002; Tan, Kannan ve Handfield, 1998;
Christopher, 2005: 18). Dolayisiyla, bir isletmenin basaris1 yalnizca kendi performansina
degil, icerisinde bulundugu tedarik zincirinin diger rakip tedarik zincirleriyle ne kadar iyi
rekabet edebildigine de bagli olmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2006).

Tedarik zinciri yOnetiminin isletmenin performansmna olan olumlu etkisi g¢esitli
endiistrilerde gozlemlenebilir. Ornek olarak, Proctor & Gamble (P&G) faaliyet gosterdigi
pazarlarda, tedarik zinciri yonetimi konusunda elde ettigi basarilar sayesinde lider
konumuna yiikselmistir. P&G, tedarik zinciri yonetimi konusundaki uygulamalan (siirekli
ikmal programi ve verimli tiikketici yanit1) sayesinde 325 milyon dolarlik bir tasarruf elde
etmistir (Shin, Collier ve Wilson, 2000). Araba endiistrisinde, Chrysler bir tedarik¢i
iligkileri programi (SCORE- Supplier Cost Reduction Effort — Tedarik¢i Maliyet Azaltma
Cabas1) baslatarak, Japon sirketlerin tedarik zinciri yonetimi uygulamalarini kiyaslamistir
(benchmarking). Chrysler, SCORE programi sayesinde 1997 yilinda 1.2 milyar dolardan
fazla bir degerde maliyet tasarrufu sagladigini agiklamistir. Ayrica, Honeywell Endiistriyel
Otomasyon ve Kontrol (Honeywell Industrial Automation and Control), 1990 — 1996 yillan
stiresince tedarik yonetimi programina bagl olarak hatali iiriin oraninda %90 bir azalma
oldugunu bildirmistir (Shin, Collier ve Wilson, 2000).

Frohlich ve Westbrook (2001), yiiksek seviyeli bir tedarik zinciri biitiinlesmesinin
pozitif sonuglar1 oldugunu ortaya koymuslardir. Yazarlar, isletmenin performans dl¢iitlerini

verimlilikle 1ilgili kazanclar ve verimlilikle ilgili olmayan kazanclar seklinde iki
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ayrrmaktadirlar. Verimlilikle ilgili kazanclar arasinda maliyette azalmalar ve iiretim
hacmindeki artiglar gosterilirken, verimlilikle ilgili olmayan kazanclar iiriinlerin kalitesinde
ve hizmetlerdeki gelismeleri icermektedir.

Zincir icerisinde, gerek tedarikg¢iler gerekse toptanci, perakendeci ve miisteriler ile
isbirligi icerisine girerek hem finansal hem de finansal olmayan kazanimlara ulasmak
miimkiin olmaktadir. Tedarikcilerle yapilacak isbirliginin, isletmelere gesitli kazanimlar
saglamasi beklenmektedir: girdilerin kalitesinde artig, iiriin ve hizmet kalitelerinde artis,
maliyetlerde azalma, pazar payinda artis, miisteri tatmininde artis, sadik miisteri sayisinda
artig... Bunun sonucunda ise, isletmeler daha kaliteli {iriin ve hizmetleri, daha diisiik
fiyatlardan sunarak miisterilerinin isteklerini daha iyi karsilayabilirler. Boylelikle, faaliyet
gosterdikleri pazarlarda, isletmelerin rekabet avantajlart elde etmeleri miimkiin
olabilecektir. Toptancilar ve perakendeciler, miisterilerin iiriin ve hizmetlere iligkin kalite
algilamalarin1 dogrudan etkileyen bir konuma sahiptirler. Miisteriye oldukca yakin bir
konuma sahip olan bu isletmelerle isbirligi i¢ine girerek, liriinlerin miisterilere ulagtirilmasi
hususunda dogru adimlar atilabilir. Ayrica, miisterilerin istek ve beklentileri konusundaki
bilgiler de toptancilar ve perakendeci isletmeler aracilifiyla elde edilip lriinlerin bu
dogrultuda gelistirilmesi saglanabilir.

Tedarik zinciri yonetimi kalite, miisteri hizmeti, finansal performans ve rekabet
basarisim1 artirmak i¢in ugrasan isletmeler i¢in ¢ok Onemli bir aractir (Tan, Lyman ve
Wisner, 2002; Tan, 2002). Accenture, INSEAD ve Stanford iiniversitesinden gelen
temsilcilerin olusturdugu bir arastirma takimi tarafindan, Global 3000 sirketleri arasindan
secilen 600’den fazla sirketin analizi yapilmistir (Dik, Lewinski, Whitaker, Brooks, Lee,
Peleg, Whang, Wassenhove, Guide, Gridsay, 2003). Calismadan elde edilen sonug¢lara gore,
lider sirketlerdeki tist kademe yoneticiler, tedarik zincirlerini, isletmelerine pazarda rekabet
avantaji saglamanin 6nemli bir arac1 olarak gormektedirler. Katilimcilardan, tedarik zinciri
yonetimine sirketlerinin verdikleri Onem derecesini belirtmeleri istenmistir. Ankete
katilanlarin %45°1 tedarik zinciri yonetimine verdileri degeri ‘cok 6nemli’ ve %44’°u ‘kritik’
olarak ifade etmistir. Bundan baska, katilimcilara sirketlerindeki sorulmustur. Bu soruya
cevap olarak, katilimcilarin %51°1 ‘Onemli Slgiide artti’ ve %38’1 ‘biraz artt’ ifadelerini

secmislerdir. Goriildiigii iizere, anket icin secilen list kademe yoneticilerin biiyiik bir kisma,
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tedarik zinciri yonetimine dnem vermekte ve bu dogrultuda yatinm yapmaktadir. Ayrica,
calismanin sonuglarina gore, Uistiin bir tedarik zincir performansi ile finansal basar1 arasinda
giiclii bir iliski bulunmaktadir. Diger taraftan, tedarik zinciri yOnetiminin isletmelere
getirdigi finansal kazanclara ek olarak baska kazanimlar da saglamasi1 beklenmektedir.
Ankete katilanlar, "hizmet kalitesinin” operasyonel performans gelisimi konusunda en
onemli unsurlardan biri oldugunu belirtmektedirler. Katilimcilarin yaklasik yiizde 20'si de
"irlin yeniligini” dnemli bir giidiileyici olarak tanimlamaktadir.

Tedarik zinciri icerisindeki iliskiler sayesinde yaratilan degerlerin en dnemlilerinden
bir tanesi de bilgidir. Tedarik zincirleri, girdilerin tedarik edilmesinden iiriiniin son
kullanicisina ulastirilmasina kadar uzanan bir yap: icerisindeki bir ¢cok asamada bilginin
varligina ihtiya¢ duymaktadir. Son yillardaki, bilgi teknolojilerinde meydana gelen
gelismeler, bu ihtiyacin giderilebilmesini kolaylastirmaktadir. Cachon ve Fisher’in (2000)
yapmis olduklar1 ¢caligmanin sonucglarina gore, taleple ilgili bilgi paylasimi tiim tedarik
zinciri boyunca stok maliyetlerinde %12’lik bir azalma saglamaktadir. Bilgi paylasim,
tireticinin dogru tahmin yapabilmesine ve giivenlik stogunu diisiirebilmesine olanak
tanimaktadir (Raghunathan ve Yeh, 2001).

Giiniimiizde, i c¢evresi ve toplumsal c¢evrenin degisik kademelerinde bir¢ok
degisimle kars1 karsiya kalmaktayiz. Bu degisimler hem bireyleri hem de organizasyonlari
yakindan etkilemekte ve farkli is yapma sekilleri gelistirmelerini gerekli kilmaktadir. Alvin
Toffler'in meydana gelen degisimleri inceleyerek yapmis oldugu caligmalar bu konuda
onemli kaynaklardir. Toffler’'e gore (2001), uygarhik tarihindeki baglica degisimler ‘ii¢
dalga’ (tarim, sanayilesme, bilgi) halinde meydana gelismistir. 1970’lerlerin baslangicinda,
bilgi cagi hiz kazanmistir. Diger caglarda oldugu gibi, degisimlere adapte olmayi
basarabilen isletmeler yagamlarina devam edebilmistir. Bu isletmelerin, en 6nemli kaynagi
ve silahi ise bilgi teknolojisi olmugtur.

Bilgi, tedarik zincirleri i¢in ¢ok Onemli bir yasam kaynagidir. Zincirin gesitli
asamalarindaki operasyonlarin basarihh bir sekilde yonetilebilmesi, bilginin ne kadar iyi
kullanildig: ile yakindan iliskilidir. Giiniimiiziin olduk¢a hizli degisen pazarlart dogru ve
anlaml bilginin zamaninda temin edilmesini gerektirmektedir. Cevrede meydana gelen

gelismeler hakkinda haberdar olabilmek ve ayrica islerin dogru bir sekilde yiiriitiilmesine
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yardimci olabilecek bilginin, isletmelerin siirecleri icerisine enjekte edilerek dogru yerlere
ulastirilmasi ve etkin kullaniminin saglamasi gerekmektedir.

Is ortaklar1 ile isbirligine giden isletmeler teslimat ve ulagtirmada hizlilik,
maliyetlerde azalmalar ve/veya kalitede artis elde ederek icerisinde bulunduklar pazarlarda
rekabet avantaji elde etmeye calismaktadirlar. Uzun doneme dayanan saglam iliskiler
kurulabildigi takdirde, rakiplerin pazara girmesi karsisinda oldukg¢a giiclii bir duvar
olusturulabilir (Choi ve Hartley, 1996).

Geleneksel deger zincirine gore deger, organizasyonun icerisindeki siirecler
boyunca eklenmektedir. Daha sonra, pazarlama fonksiyonu bu degeri (degerin yok edicisi
olan) miisterilere dagitir (Gummesson, 2004). Diger taraftan, iliskilere dayanan yaklasimda
(or. iliskisel pazarlama) deger yalnizca bir isletmenin igindeki siireclerle degil, diger
isletmelerin hatta miisterinin katkilariyla olusturulur. Deger tiim iligkiler ag1 boyunca
yaratilmaktadir. Uriinii yapmak da, bir amac icin iiriinii tiikketmek de deger yaratmanin

cesitleridir (Gummesson, 2004).

4. TEDARIK ZINCIiRI iICERISINDE iLISKiSEL PAZARLAMA

4.1. iliskisel Pazarlama Kavram

Pazarlama, uzun yillar boyunca isletmelerin {iriin satisin1 tamamlamak icin gerekli
olan miisterileri bulmak adina yaptiklar islemler olarak isimlendirilmekteydi. Mallarmn ve
hizmetlerin satisinda ise miisterilerle iliskiler kurmaktan ve bu iliskilerin devamliligini
saglamaktan pek bahsedilmemekteydi (Payne, 1995). Isletmeler, kitlesel pazarlama
cabalanyla en ¢ok miisteri sayisina ulagmaya, iliski gelistirme veya miisterileri elde tutma
gibi yaklasimlart kullanmaksizin yalnizca islemleri tamamlamaya calismakta; ve tiim
miisterilere ayn1 sekilde davranmaktaydilar (Berry, 1995; Gronroos, 1990; Stone,
Woodcock ve Wilson, 1996). Ote yandan, bugiinlerin miisteri odakl isletmeleri pazarlama
cabalarimi gelistirebilmek icin iliskisel pazarlama yaklasimlarini kullanarak {iiriinlerini
kisisellestirmeye ve bireylerin isteklerine uygun hale getirmeye calismaktadirlar (Vesanen

ve Raulas, 2006).
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Miisterinin 6nemi 1990’larin ortalarinda vurgulanmaya baglamis ve miisteri tabanini
korumak piyasada hayatta kalmanin en temel Onceligi haline gelmistir (Berry, 1995).
Bundan baska, is yasamindaki kiiresellesme ve miisterilerle iligskilerin 6neminin fark
edilmesi pazarlama stratejilerinde degisimlere neden olmustur (Gronroos, 1994; Payne,
1995).

Iligkisel pazarlama ifadesini ilk olarak ortaya koyanlar arasinda bulunan Berry
(1983, s. 25), bu yeni yaklagimi “miisteri iliskilerini ¢ekmek, siirdiirmek ve artirmak”
seklinde tanimlamaktadir. Gronroos (1994) iliskisel pazarlamaya ¢ok daha genis bir acidan
yaklagarak, iliskisel pazarlamanin amacglarin1 ele alarak tanimlama yoluna gitmistir.
Harker’e (1999) gore Gronroos’un tanimi, yapilan en giizel ve bir¢ok arastirmac tarafindan

iliskisel pazarlamanin 6ziinii ortaya koyduguna inanilan tanimlamadir:

Iliskisel pazarlama, miisterilerle ve diger paydaslarla olan iliskilerin farkina varilmas1 ve kurulmas,
stirdiiriilmesi ve artirilmasi ve gerektigi zaman son verilmesini icermektedir. Bu iligkilerde, dahil

olan tiim taraflarin amaclarini elde etmelerini saglayacak bir kir olmasi, karsihikli ahgverislere

dayanmas ve sdzlerin yerine getirilmesi gerekmektedir (Gronroos, 1994, s. 9).

Morgan ve Hunt’a (1994) gore, iliskisel pazarlamanin dogasim1 anlamadaki ilk
adim, geleneksel pazarlamayla iligkisel pazarlama arasindaki ayirimi yapmaktir. iligkisel
pazarlama yaklasiminda, miisterilerin hepsine ayni sekilde davranmak yerine, miisterileri
tiplerine gore farklilastirmak gerekmektedir. Geleneksel veya kitlesel pazarlamanin odak
noktasinda, miisterinin statiisii her ne olursa olsun (heniiz miisteri olmayanlar, mevcut
miisteriler, eski miisteriler) hepsine ayni sekilde davranmak ve ayni degeri vermek yer
almaktadir. Bunun aksine iliskisel pazarlama, miisterilerin durumuna ve degerine bagh
olarak farkl sekillerde iletisim kurma ihtiyacin1 vurgulamaktadir.

Payne, Chrisopher ve Peck (1995) geleneksel pazarlama ile iligkisel pazarlama
arasinda taktiksel anlamda da farklar oldugunu belirtmektedirler. Bu farklar asagidaki

tabloda Ozetlenmektedir:
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Tablo 1. Geleneksel Pazarlama Anlayisi ile Iliskisel Pazarlama Anlayist

Arasindaki Farklar
Geleneksel Pazarlama Anlayisi Iliskisel Pazarlama Anlayisi
* Yalnizca satiglara odaklanma » Miisteriyi elde tutmaya odaklanma
= Devam etmeyen miisteri baglantisi = Siirekli miisteri baglantis
» Uriin 6zelliklerine odaklanma = Miisteri degerine odaklanma
= Kisa zamanl dl¢cek = Uzun zamanl 6lcek
= Miisteriye hizmete ¢cok az 6nem = Miisteri hizmetine yiiksek 6nem
= Miisteri beklentilerini karsilamaya = Miisteri beklentilerini karsilamaya
siirh dlciide baghlik yiiksek dl¢iide baglilik
= Kalite iiretimle ilgili isgdrenlerin = Kalite tiim igsgorenleri meselesidir.

meselesidir.

Kaynak: Payne, Chrisopher ve Peck (1995)

Gordon (1998), iliskisel pazarlamanin ge¢misteki pazarlama tanimlarindan alti
acidan farklilik gosterdigini savunmaktadir:

e iliskisel pazarlama miisteriler icin yeni bir defer yaratmaya ve daha sonra
miisterileriyle paylasmaya caligmaktadir.

e {liskisel pazarlama, miisterilerin hem alic1 olarak roliinii hem de ulasilmaya calisilan
degerin tanimin1 yapmadaki rollerini fark etmektedir.

e {liskisel pazarlamada isletmeler, miisteri degerinin desteklenmesinde siirecleri,
iletisimi, teknolojiyi ve insanlar tasarlamakta ve diizene sokmaktadir.

e {liskisel pazarlama alicilar ve saticilar arasinda devam eden ortaklik g¢abalarini
temsil etmektedir.

e {liskisel pazarlama miisterilerin yasam-boyu degerini onaylamaktadir.

e {liskisel pazarlama organizasyon icinde ve organizasyonla tedarikciler, dagitim
kanallari, aracilar ve hissedarlar arasinda iligkiler zinciri kurmaya; ve miisterilerin
istedigi degeri yaratmaya caligmaktadir.

Miisterileri siirekli olarak cekebilmek ve koruyabilmek icin, organizasyonun
diisiince sisteminde, degerlerinde ve normlarinda iliskilere odaklanilmalidir (Day, 2000).
Bu mantikla hareket ederek, iligkisel degis-tokus siirecindeki davranislar ve faaliyetler
izerinde duran ‘iliskisel pazarlama odaklanmas1’ kavrami gelistirilmistir (Tse ve Sin, 2004;
Sin, Tse, Yau, Chow ve Lee, 2005; Sin, Tse, Yau, Chow, Lee ve Lau 2005). Bu kavramla

ilgili tartigmalardan ve arastirmalardan Once, ‘pazar odaklanmasi’ kavrami iizerinde
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durulmustur. Pazar odaklanmasi, alicilara yliksek nitelikli degeri saglayacak ve dolayisiyla
isletmeyi stiin bir performansa ulastiracak en etkili ve verimli davranislar1 yaratan Orgiit
kiiltiiriidiir (Narver ve Slater, 1990).

Sirketlerin miisteri iliskileri, tedarik zinciri yonetimlerinin basarisin1 etkilemekte;
bunun sonucunda finansal performanslarini ve pazardaki basarilarim artirmaktadir. Yapilan
aragtirma sonuclar1 (Au ve Tse, 1995; Harris ve Watkins, 1998), miisteri-yonlii isletmelerin
rakiplerine gore finansal avantajlar elde ettiklerini ortaya koymaktadir. Miisteri-yonlii
olmak, isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterilerinin ihtiyaclarini daha iyi anlamalarina
ve kaliteli iirtin/hizmetler sunmalarina yardimcr olmaktadir. Ayrica, miisterileriyle olan
iligkilerinde basarili olan islemeler, miisteri tatmini, yeniden satin alma davranis1 yaratma,
miisteri sadakati, pazar pay!r ve ekstra fiyat koyma yetenegi gibi konularda da basarih
olabilmektedirler (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990; Reichheld, 1993). Cesitli calismalarin
(Anderson ve dig., 1994; Chang ve Chen, 1998; Vickery, Jayaram, Droge, ve Calantone,
2003) sonuclarma gore de, miisterilerin isteklerine karsilik verebilme ile finansal
performans arasinda dogru pozitif bir iligki bulunmaktadir. Bundan baska, Tan, Kannan ve
Handfield (1998) isletmelerin tedarik zinciri yOnetimi uygulamalari, tedarik¢ilerinin
performans: ve isletmenin performansi arasindaki iliskiyi inceleyen bir c¢alisma
yapmuslardir. Korelasyon analizi sonuglari, miisteri iligkileri uygulamalarinin isletmelerin
algilanan finansal basar1 ve pazar basarist ile c¢ok yakindan iliskili oldugunu
gostermektedir.

Helfert, Ritter ve Walter (2002), pazar odaklamas1 kavraminin 6zellikle isletmeler-
aras1 iliskiler iizerine odaklanmasi gerektigini acgikca ifade etmektedirler. Gummesson
(2002) iliskilerin getirisini tammmlarken yalnizca miisterilerden elde edilen getirilerin
lizerinde durmak yerine, organizasyonun iliski kurdugu tiim ag1 dikkate almaktadir:
“Iligkilerin getirisi, organizasyonun iligkiler aginin kurulmasi ve siirdiiriilmesi sayesinde
ortaya ¢ikan uzun-vadeli net finansal sonuglardir” (Gummeson, 2004 ).

Iliskisel pazarlama isletmeleri rekabet avantaji gelistirebilmeleri konusunda
cesaretlendirmektedir (Aaker, 1998; Gruen, 1997). Isletmeler iliskilerine deger ekleyerek
miisterilerini ellerinde tutabilmektedirler (Day, 2000). Bir organizasyonun pazarlama

iliskisine girme istegi, bu iligkinin rekabet pozisyonlarina deger ekleyecegi beklentisine
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baghdir. liskisel pazarlama sayesinde kritik ticari ortaklarla kopyalanmasi zor pazarlama
iliskileri kurulabilmektedir (Buchanan, 1992; Day, 2000). Isletmeler stratejik ortaklariyla
isbirligi kurarak maliyetlerini diisiirebilir, fiyatlarini diisiirebilir, iiriin kalitelerini ve miisteri
tatminini artirabilir, miisteri tabanini koruyabilir, farkli pazarlara girebilir, gii¢lerini
artiracak o©zel bilgiye erisebilir, iirlinlerini farkhlastirabilir ve Olcek ekonomilerini
saglayabilirler (Anderson ve Weitz, 1986; Dwyer, Schurr ve Oh, 1987; Kalwani ve
Narayandas, 1995). iliskisel pazarlama faaliyetleriyle birlikte elde edilen bu sonuglar,
isletmelere genellikle siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde imkanlan vermektedir (Aaker,
1998).

Organizasyonlarin siirdiiriilebilir rekabet avantajin1 elde edebilmeleri icin iliskisel
pazarlama faaliyetlerinde yliksek seviyeyi yakalayabilmeleri gerekmektedir (Berry, 1995).
Iliskisel pazarlamada iic seviye bulunmaktadir ve her bir seviyenin rekabet avantaji
iizerinde farkli bir etkisi bulunmaktadir. Iliskisel pazarlamanin ilk seviyesi, temel olarak
fiyat stratejilerine dayanmaktadir. Bu seviyede, miisteri sadakati saglamak icin fiyat
tesviklerine odaklanilir. Bu stratejiyle organizasyonun rekabet avantaji yaratma potansiyeli
ne yazik ki disiiktiir. Fiyat, pazarlama karmasinin en kolay taklit edilebilir 6gesidir (Berry,
1995). Ikinci seviye, temel olarak iliskinin kisisellestirilmesini ve isteklere bagh olarak
uyarlanmasini igeren sosyal baglara dayanmaktadir. Fiyat stratejisi bu seviyede de
pazarlama karmasmin 6nemli bir elemamidir. Iliskisel pazarlamadaki iiglincii seviye,
miisteri problemlerine yapisal ¢oziimler saglamaya dayanmaktadir. Iliskinin siirdiiriilebilir
olmasmi saglamak ve iliskileri artirabilmek i¢in, hedef miisterilere sunulan iriinlerin
rakipler tarafindan kolaylikla kopyalanamamas: gerekmektedir (Berry, 1995). Bu durum
isletmelere rekabet avantaji elde etme firsati saglayacaktir. Uciincii seviyede, miisterilerin
problemlerine ¢oziimler sistemin yapisi igerisinde uygulanmakta ve yapisal/kalic1 sonuglar

ortaya ¢tkmaktadir.
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4.2. iliskisel Pazarlama Acisindan Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Isletmeler

Arasi iliskiler

Icinde bulunulan tedarik zincirinin basarisi, iiyeler arasinda kurulmasi gereken
saglikli iliskilere baglidir. Uyelerin bu iliskileri kurma ve siirdiirmedeki yetenekleri tedarik
zincirinin  etkinligi ve verimliligi belirleyecektir. Giiniimiiziin piyasalar1 icerisinde
geleneksel anlayisla faaliyet gosteren isletmeler rekabette geride kalmaktadirlar. Basaril
olabilmenin yolu, siirdiiriilebilir politikalart savunan iliskisel pazarlamayr benimseyerek
iligkileri uzun soluklu tutabilmekten ge¢mektedir. Bu yaklasimla yola ¢ikarak, asagidaki
kistmda miisteri iliskileri yonetiminin ve isletmeler-arasi iliskilerin temel noktalar {izerinde
durulmaktadir.

McDonald’a (2000, s. 28) gore miisteri iligkileri yonetimiyle ilgili tanimlar iki ortak
noktay1 icermektedir:

* jsletmenin miisterileriyle ilgili derinlemesine bilgisini artirabilmek i¢in siirekli bir
performans adimi

= tiim iletisim kanallarindan isletme fonksiyonlarina ve isletme ortaklarina kadar
erisen tutarli/siirekli yiiksek kalitede miisteri destegi

Miisteri iligkileri yonetimi genellikle asagida verilen faaliyetleri icermektedir

(Kelly, 2000, s. 264-65):

= Sang analizi: organizasyona satiglar hakkinda biitiinlesik bir perspektif sunmak ve
satts bOlimiiniin satig verilerinin temelini olusturan egilimleri ve gidisati
anlayabilmelerini saglamak

= Miisteri profili analizi: miisteri verisinin tamamini, bireyleri ve mikro-miisteri
boliimlerini organizasyonun ayirt edebilmesini saglamak

» Kampanya analizi: kampanyalarin ve farkli medyalarin etkinligini 6l¢cme yetenegi
saglamak

» Sadakat analizi: misteri iligkisinin siiresini gdz Oniinde bulundurarak miisteri
sadakatini 6l¢cme

»  Miisteri baglanti analizi: miisteri baglanti ge¢misinin analizi
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=  Karhlik analizi: karhiliginin bir¢ok farkli boyutunun 6l¢iimii ve analizi

Johnson ve Selnes (2004) miisterileri degisik Ozelliklerine dayanarak

simiflandirmistir: ‘yabancilar, tanidiklar, arkadaslar ve ortaklar’.

Yabancilar

Heniiz isletmenin farkinda olmayan, veya heniiz isletmeyle bir islemi (etkilesimi)
bulunmayan miisterilerdir. Bu miisteri kesimi, ya heniiz isletmelerin iiriinlerine kars: talepte
bulunmamis ya da rakip isletmelerin miisterileri durumundadirlar. Bu noktada, isletmenin
bu miisterileriyle iligkisi bulunmamaktadir. Dolayisiyla, isletmenin bu potansiyel
miisterilerine yonelik en temel hedefi, onlart ¢ekmek ve kazanmak icin iletigimi
baglatmaktir. Bu miisterilere yonelik baslica pazarlama c¢abalari, isletmenin sunduklarini
miisterilere tanitmak ve denemeleri i¢in miisterileri motive etmektir (Johnson ve Selnes,

2004).

Tamdiklar

Miisterilerde farkindalik yaratilmasiyla ve denemenin gerceklesmesiyle birlikte,
tamitim gerceklesmis olur ve isletmeyle-miisteriler birbirlerinin tanidigr haline gelirler. Bu
asamadaki isletme i¢in en temel hedef, miisteriyi memnun etmektir. Tanidik asamasinda,
isletme miisterilerine rakipleriyle kiyaslanabilir bir deger saglamaya calisir. Miisteri i¢in
tanisiklik, memnuniyeti devam ettigi ve alig-veriste aldiginin adilane bir degerde olduguna
inandig siirece etkilidir. Tekrar eden etkilesimlerle birlikte, miisteri tecritbe kazanir ve
isletmenin iriinlerini artik daha fazla bilir. Bu sayede, elde edilecek yararlar iliskin
beklentilerdeki belirsizlik azalabilmekte ve isletmenin rakiplerine gore cekiciligi
artmaktadir. Tekrar eden etkilesimler isletmenin miisteri hakkindaki bilgisini gelistirmekte,
pazarlama, satis ve hizmet c¢abalarnin kolaylastinlmasina yardimci olmaktadir.
Dolayisiyla, tamidiklik iliskisi miisterinin algiladig: riskte ve saglayicinin maliyetlerinde
azalmalar saglayarak islemlerin gerceklesmesine yardim etmektedir (Johnson ve Selnes,

2004).
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Tamdik iligkilerinde, isletmeler genellikle sunumlarini standartlagtirmaya
caligmaktadirlar. Bu nedenle, isletmenin siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etme
olasiligr sinirhdir. Ancak, miisterileriyle bu sekilde bircok iligkisi bulunan isletmeler

bilgilerini artirarak deger yaratabilmektedirler.

Arkadaslar

Miisteriler isletmeden iriinler satin almaya ve iliskide deger elde etmeye devam
ettikce, isletme miisterinin ihtiyaglari konusunda 6zel bilgiler elde etmekte ve miisterinin
durumuna yonelik iiriinler gelistirebilmektedir. Isletme, farklilastirilmis degerde iiriinler
sunarak iliskiyi tamidikliktan arkadashga dondiirecektir. Ozellikle hizmet iireten
isletmelerde, tanidikliktan arkadashga gecis, giiven gelistirmeyi gerektirmektedir (Morgan
ve Hunt, 1994; Bendapudi ve Berry, 1997). Hizmetler mallardan farkli olarak, satin alma
oncesinde denenemezler. Bu nedenle, miisteriler saglayicinin vaat ettiklerine giivenmek
zorundadirlar. Miisteriler arkadaglar haline geldikleri zaman, hem isletmeyi tanimis olurlar
hem de iistiin nitelikli bir deger sunacagina giivenirler.

Iliskinin arkadaslik asamasinda isletmelerin temel hedefi miisteriyi elinde
tutabilmeyi basarmaktir. Miisteriler, isletmeyle ge¢cmiste yasadiklar tecriibelere dayanarak,
isletmenin iirlinlerine daha fazla deger verirler ve diger iiriinlerini satin almaya daha meyilli
olurlar. Bir igletmenin arkadaslar1 araciligiyla siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji gelistirme
potansiyeli tanidiklarla oldugundan cok daha yiiksektir; ciinkii sunulan iirlin rakiplerin
kopyalayamayacag: olciide yegane degerdedir ve miisterinin bu konuda isletmeye giiveni

tamdir (Johnson ve Selnes, 2004).

Ortaklar

Ortaklik asamasinda basarili olmanin yolu, isletmenin miisterileriyle ilgili bilgiyi
rakiplerinden daha etkili bir sekilde organize etme ve kullanma yeteneginden ge¢cmektedir.
Isletme ortaklik iligkisini gelistirirken, kisisellestirilmis ve uyarlanmis iiriinler
saglayabilmek icin miisteriyle ilgili derin bilgisini ve bilgi sistemlerini kullanmalidir.

Miisteriler, ihtiyaclar1 hakkindaki bilgi sayesinde kisisellestirilmis ve uyarlanmis iiriinler
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sunabilen isletmelerle iligkilerine baglanmay1 ve yararlar elde etmeyi isterler (Huffman ve
Kahn, 1998; Pine ve Gilmore, 1998; Pine, Peppers ve Rodgers, 1995). Zaman gectikge,
miisteri-isletme arasindaki iliski stirekli bir sekilde uyarlama ve baghlik sayesinde
gelismekte ve taraflar birbirlerine bagimli hale gelebilmektedirler. Bu noktada iliski
ilerleyerek, yalnizca miisterinin isteklerini karsilamak yerine, her iki tarafin da ihtiyaglan
tizerinde durulur. Ancak, bu yararlar1 almaya devam edebilmek icin, miisteriler daha
yiiksek fiyatlara veya daha uzun bir siire kendilerini isletmeye baglamaya razi1 olmahdirlar.
Ortaklik asamasinda, isletme iliskiyi artirmakla ilgilenir. Isletmeler miisterilerin degisen
ithtiyaglarim1 anladigi, bu iligkilere yatinm yaparak iriinlerini ve hizmetlerini gelistirdigi
takdirde, miisteriler bu iliskiyi siirdiirmeye devam edecektir.

Iliskisel pazarlama, yalnizca iiriinlerin son kullanicilar1 olan miisterilerle iliskileri
kapsamaz. Isletmeler arasi iliskileri saglamak ve siirdiirmek de iliskisel pazarlamanin odak
noktalarini olusturur (Dwyer, Schurr ve Oh, 1987). Bir isletmenin faaliyet gosterdigi piyasa
icerisinde gerekli olan tim faaliyetleri yalniz basmna yerine getirmesi iitopik bir
varsayimdir. Her isletme diger isletmelerin faaliyetlerinden etkilenir ve bir bakima onlara
bagimhdir (Rousseau, 1998, s. 395). Ozellikle kaynaklarin kit oldugu durumlarda orgiitler-
arasi iligkilerin 6nemi ¢ok daha fazla artmaktadir.

Isletmeler arasindaki alis-veris, seviye bakimindan ¢ok cesitlilik gostermektedir.
Higbir bag kurulmadan gerceklestirilen birbirinden ayrik islemler ve dikey biitiinlesme bu
iliski sekillerinin iki ucunu temsil etmektedir. iliskinin sekline bagh olarak ise ortakliklar,
stratejik birlikler ve sebekeler ortaya ¢ikmaktadir (Webster, 1992).

Genel anlamda isletmeler-aras: iliskilere iki seviyede yaklasilmaktadir. Birinci
seviye: “mallarin, hizmetlerin ve bilginin degis-tokus yapildig1 kisa-donemli iliskileri
kapsamaktadir. Uzun-donemli iliskileri igceren ikinci seviyede ise, rollerin ve
sorumluluklarin  uyumu ve kurumsallagtinnlmasiyla 1ilgili siirecler bulunmaktadir”
(Gronroos, 2000, s. 7).

Wilson (1995) isletmeler arasi iligkilerin bes asamada gerceklestigini belirtmektedir:

e Uygun bir ortagin aranmasi ve se¢imi,

e [liskinin amacinin tanimlanmasi,
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e Her bir ortagin diger organizasyonla iligkisinin ve ortak girisimlerin sinirlarin
tanimlamak,

e liski degerinin yaratilmas,

e {liskinin siirdiiriilmesi

Anderson (1995) da Wilson’un (1995) belirttigi asamalarla benzesen ifadeleri
kullanmaktadir. Anderson’a (1995) gore isletmeler arasi iliskiler degis-tokus boliimlerinden
olusan tecriibeleri icermektedir. Her bir degis-tokus boliimii dort olaydan olugmaktadir:
iligkinin amacinin tanimlanmasi, iligkinin sinirlarinin  belirlenmesi, iliski degerinin
yaratilmasi ve degis-tokus sonuglarinin degerlendirilmesi.

Tedarik zinciri igerisindeki iliskilerde etkinligi siirdiirebilmek i¢in bazi Onemli
noktalarin iizerinde durmak gerekmektedir (Li, 2002): is ortaklar1 arasindaki giiven,
baglhilik ve ortak vizyon. Birlikte calisilan ortaklarla iligkilerde oncelikle karsilikli giivenin
saglanmasi, iliskinin siirdiiriilebilirligi ve iiretkenligi bakimlarindan 6nemlidir (Spekman,
Kamauff ve Myhr, 1998; Wilson ve Vlosky, 1998).

Baglilik, ortaklarin iliskilerindeki devamliligi saglamak icin ¢aba gOstermeye ve
isbirligi igerisinde kaynaklara yatinm yapmaya istekli olmalarimi gerektirmektedir
(Mentzer, Min ve Zacharia, 2000). Lambe, Wittman ve Spekman (2001) iliski ilerledik
sonra, taraflarin birbirlerine baglandiklarini belirtmektedirler. Bu baghilik olusurken,
oncelikle iliskiye yatirnm yapilir, karsilikli olarak uyusan hedefler belirlenir ve iliskiden
pozitif sonuclar c¢ikarilir. Birbirine bagimhlik, isletmeler arasindaki iliskilerde
yardimlagmay1 ve uyumu saglayan onemli bir faktordiir (Knemeyer, Corsi ve Murphy,
2003). Ornegin Sakaguchi, Nicovich ve Dibrell (2004), kaynak bagimliligi bakis acisina
dayanan bir tedarik zinciri modeli olusturmus ve test etmislerdir. Arastirmacilarin elde
ettikleri sonuglara gore, kaynak bagimliligi daha yiiksek olan isletmeler tedarik zincirleriyle
daha fazla biitinlesmektedirler. Frochlich ve Westbrook (2001) yaptiklart ampirik
calismada isletmelerin biitiinlesme dereceleri ile isletmelerin performansi arasinda anlamlh
bir korelasyon bulmustur. Miisterilerle ve tedarikgilerle biitiinlesen isletmelerin
performanslariin daha yiiksek oldugu anlagilmistir.

Ortak vizyon davraniglarda, hedeflerde ve politikalardaki 6nemli, uygun ve dogru

noktalar hakkindaki ortak inanislar1 icermektedir (Ballau ve dig., 2000). Tedarik zinciri
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icerisindeki liyeler arasinda vizyon farkliligi stratejik ortakligin siirdiiriilebilirligini
azaltmaktadir (Mentzer, Min ve Zacharia, 2000). Stratejik ortaklarla kurulan iliskilerde,
‘bilgi alig-verisi’ en Onemli belirleyici degiskendir. (Froclich ve Westbrook, 2001).
Isletmeler-aras1 koordinasyonun saglanabilmesi icin stratejik ortaklar arasinda stok bilgisi,
kalite raporlari, talep tahminleri, iiretim planlar, pazarlama arastirmasi gibi degerli
bilgilerin paylasilmasi gerekmektedir (Spekman, Kamauf ve Myhr, 1998).

Tedarik zincirleri yonetilseler de yonetilmeseler de var olmaya devam etmektedirler
(Mentzer, Min ve Zacharia, 2001). Ancak, tedarik zincirlerinin basarili yonetimi isletmeler
icin rekabet avantaji elde etmenin bir kaynag: olabilir (Dyer ve Ouchi, 1993; Houlihan,
1985). Uriinler daha hizli bir sekilde, diisik maliyetle ve yiiksek degerde pazara
ulastirllmaya c¢alisilirken, birbirlerini tamamlayan isletmelerin olusturdugu bir zincire
ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ihtiyacin karsilanmasi, biitiinlesik bir tedarik zinciri ile daha
miimkiin hale gelecektir. Tedarik zinciri igerisinde, iliskiye dayali siireclere yatirrm yaparak
ve kaynaklar1 taklit edilmesi cok zor bir sekilde birlestirerek ¢cok daha etkili bir sekilde
faaliyet gosterilecektir (Dyer, 1996; Dyer ve Singh, 1998).
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IKiNCi BOLUM

KUZEY KIBRIS TURK CUMHURIYETI (KKTC) ve TURIZM SEKTORU

1. KIBRIS ADASI VE KKTC HAKKINDA GENEL BIiLGi

Kibris, Akdeniz’deki en biiylik iiclincti biiyiik adadir. Ada, Tiirkiye’nin 60 km
giineyinde, Suriye’nin 90 km uzaginda, Akdeniz’in dogusunda bulunmaktadir. Kibris Adasi
toplam 9282km” yiizolgiimiine sahiptir. Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti 3355 km®
yiizdl¢limiine sahip iken, Giiney Kibris 5927km’ yiizdlgclimiine sahiptir. Adanin kuzey
kisminda halkin %99’u Tiirk ve Miisliimanlardan olusan Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti
yer alirken, adanin giineyinde %96.1 Ortodoks Rumlar, %3.9 Ermeni, Maronit ve digerleri
bulunmaktadir (Altinay, 1994, s. 114).

Giiney ve Kuzey Kibris ayni iklim oOzelliklerini tasimaktadir. Ancak, giineyde
bulunan Toros Daglar1 nedeni ile giineye kar diiserken, Kuzey kar almamakta, o nedenle,
adanin kuzey bolgesi daha kurak olmaktadir. iki bolgede de siirekli akan nehirler yoktur.
Tarimsal alanda sulama sorunu oldugu gibi 6zellikle adanin kuzey bolgesinde kiyilarda
icme suyu dagitma sorunu ve icme suyu sorunu yasanmaktadir. Sicak yaz aylan deniz,
kum, giines turizmine ¢ok giizel bir ortam yaratmaktadir. Kis aylarinin da kurak ve c¢ok
soguk gecmemesi, Ozellikle cok soguk iilkelerde yasayanlar i¢in uygun turizm ortami

yaratmaktadir.

Yakin tarih ve siyasal yapi

Kibris adasinda ilk insan izleri Neolitik ¢agda (5800-2600) goriilmektedir. Kazilar,
Kibris halkinin Asya’dan geldigini ortaya koymaktadir. Ilk yerlesim merkezlerinde bulunan
kaseler, Gliney Anadolu’da bulunanlara cok benzemektedir. Ortaya ¢ikarillan eserler de
Kuzey Mezopotamya’dakilere benzemektedir. Madenlerin varligi, adanin Suriye, Misir ve

Dogu Akdeniz’in ticaret yollan iizerinde bulunmasi, stk ormanlarla kaph ve giizel iklime
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sahip olmas1 giiclii iilkelerin her zaman dikkatini cekmistir. Ada sirasiyla Alaysa, Misirlilar,
Hititler, Egeliler, Fenikeliler, Asurlular, yeniden Misirlilar, Persler, Biiyiik Iskender ve
Halifeler tarafindan yonetildi. Kibris’ta Romalilar devrinin en énemli olay1 Hiristiyanligin
yayilis1 olmustur. Bu donemde, Kibris’ta yasayan ¢ok sayida Yahudi Romalilara kars1 isyan
etmis ve bastirilan isyan sonrasinda Yahudiler adadan siiriilmiistiir. 1.S. 395 yilinda Roma
Imparatorlugu ikiye boliindii ve 1191°e kadar Kibris Bizans hakimiyetine kaldi. Bu
donemlerde Araplar Kibris’a 24 sefer yapmuslarsa da Kibris’ta egemenlik tesis
edememislerdir (Altnay, 1994, s. 114).

1191°de Hagh seferine cikan Ingiltere Krali Aslan Yiirekli Richard aday: alarak
once Templer sovalyelerine satmis, sonra geri alarak Kudiis Kralligindan Guy de
Luzinyan’a birakmisti. Liizinyanlar Kibris’1 1192-1489 arasinda 300 yil idare etti. Katolik
dini bu donemde yerlesti. Liizinyanlar’dan sonra Cenevizliler adaya hakim olmak istemisler
ancak sadece Magusa’yr somiirge yapabilmislerdi. Luzinyanlardan sonra ada Venediklilere
gecti. 1517°de Misir’t fetheden Yavuz Sultan Selim, Sam’a doniince, Venediklilerle
anlasarak adayr hukuken Osmanli imparatorluguna bagladi fakat ada hala Venedik
korsanlarinin elinde idi. II. Sultan Selim 1 Temmuz 1570°te Limasol’a ¢ikarma yapt1 ve 1
Agustos 1571°de ada Osmanlilar’a teslim oldu. Ada 1878 Berlin Anlagsmasina kadar 307 yil
Tiirk egemenliginde kaldi. Ada 1878’de Berlin Anlasmasi ile Ingiliz’lere gecici olarak
birakilmis ancak 12 Temmuz 1878 de aday1 resmen idareleri altina almislardir. 1923 Lozan
Anlagmasindan sonra, 1925°de, ada resmen Ingiltere Imparatorlugu’na bagh bir somiirge
oldu (Altinay, 1994, s. 114).

1931°de Rumlar aday1 Yunanistan’a baglamak i¢in isyan ettiler ve bu amaglarini 16
Agustos 1960’da Kibris Cumbhuriyeti kurulana kadar siirdiirdiiler. Kibris Cumbhuriyeti
Anayasasina gore Tiirklerin veto hakki, ayr yerel yonetimleri ve hiikiimete, devlet ve
temsilciler meclisine kendi sectigi temsilcilerle katilma hakki vardi. 1963 yilinda
Cumhurbaskant Makarios’un Anayasa’nin 13. maddesini zorla tek tarafla degistirme
girisimi Tiirklerle Rumlar arasinda catigmalara yol acti ve 14 Mart 1964’te Birlesmis

Milletler Baris Giicii Kibris’a geldi, ancak adada baris saglanamada.
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15 Temmuz 1974’te Yunan Cuntas: desteginde Makarios’a kars1 yapilan darbe
sonucunda adanmn Yunanistan’a baglanmasi tehlikesi, Tiirkiye’nin Garanti Anlasmasinin 4.
maddesine dayanarak Kibris’a 20 Temmuz 1974’de askeri miidahalesine yol acti.

13 Subat 1975’de federal ¢6ziim umudu ile Kibris Tiirk Federe Devleti, 15 Kasim
1983’de de Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti (KKTC) ilan edildi. Rumlar Birlesmis
Milletler tarafindan adanin yasal hiikiimeti olarak kabul goriirken, KKTC sadece Tiirkiye
tarafindan taninmaktadir. Giiney Kibris yonetimi, 1963’ten beri Kibrish Tiirkleri Kibris
Cumbhuriyeti’nden ¢ikarmis olmalarina ragmen, Birlesmis Milletler tarafindan “Kibris
hiikiimeti” olarak taninmaktadir (Altinay, 1994, s. 114).

1960 Anayasasina gore, Giiney’de yiirlitme yetkisi bes yil icin secilen
Cumbhurbaskanma aittir ve Bakanlar Kurulu tarafindan yiiriitiillir. Bagbakanlik yoktur.
Temsilciler Meclisi 80 kisi olup iiyelerin 56’s1 rumlara 24’ti Tiirklere aynlmistir. Ancak
1963’den beri Temsilciler Meclisinde ve hiikiimette Tiirkler temsil edilmemektedir.

Kuzey Kibris, politik olarak taninmamanin yaninda, ekonomik izolasyonlar ve agir
ambargolarla kars1 karsiyadir. Kibris’ta siyasi ¢0ziim arayislant ve belirsizlik, ekonomik
yapt ve gelisme iizerinde olumsuz etkiler yaratmaya devam etmektedir. Bu durum, tiim
ekonomiye (6zellikle de turizm endiistrisine) zarar vermektedir.

Kuzey Kibnis Tiirk Cumhuriyeti Anayasasi’na gore, kuvvetlerin ayriligi vardir.
Yargy, yiiriitme ve yasama organlart aynidir. KKTC Meclisi bes yilda bir segilen 50
milletvekilinden olusmaktadir. Cumhurbaskan1 halk tarafindan bes yil icin secilmektedir.
Bagbakan, on bakanlik ile sinirli olan Bakanlar Kurulunun baskanidir ve Meclise karsi
sorumludur.

1974 yilinda Tiirkiye’nin miidahalesinin  ardindan, Kuzey Kibnis ayn
politik/yonetsel sisteme sahip bir varlik olarak yasamma devam etmektedir. (Andronikou,
1979, s. 237; Nedjatigil, 1982, s. 48— 50).

Giiney Kibris Rum kesimi, 2004 yilinin Mayis ayinda Avrupa Birligi icerisinde
dahil olmustur. Adanin kuzeyini kapsamayan bu karar sonrasinda, politik arenadaki

problem varligin: siirdiirmeye devam etmektedir.
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Ekonomik yapi ve ekonomik gostergeler

Kuzey Kibris Tiirtk Cumhuriyeti 6zellikle 1986 sonrasi dis ticaret ve para kambiyo
mevzuatinda yapilan degisikliklerle liberal politikalara agirlik vermistir. Bunlarin disinda
kiy1 sirket ve bankaciligini gelistirmek i¢in yasal diizenlemeler yapilmis, Magusa’da serbest
ticaret bolgesi kurulmustur. Ancak tanminmamus bir iilke olmasinin, uluslararasi ticari-
ekonomik ve ulagim alanlarinda yabanci iilkelerle veya finans kuruluglar ile antlasmalar
yapmada engeller yaratmistir. Yabanci sermayeyi iilkeye cekmek icin vergi, yatirim
indirimi, arazi tahsisi gibi kolayliklar saglanmis olmasina ragmen, beklenen kalkinma
gerceklestirilememis, Avrupa Mahkemesinin 5 Temmuz 1994°teki ile KKTC’nin
triinlerine saglik sertifikasi veya mense sahadetnamesi vermesini engelleyen karan ile,
thracatta ciddi sorunlar yasanmistir. Tiirkiye’nin 1 Ocak 1996’dan itibaren Avrupa Birligi
ile Gimriikk Birligine gecmesi, KKTC ekonomisi agisindan sorunlari da beraberinde
getirmigtir. Ote yandan kamunun biitge iizerindeki agir yiikii, biitge gelirlerinin cari
giderleri bile karsilayamamasi, para politikasinin olmamasi, yapisal reformlar1 giindeme
getirmigtir. Ulkede sik sik kurakligm, ciddi elektrik ve su sorununun yasanmasi da
ekonomik gelismenin oniinde onemli engellerdir (Altinay, 1994, s. 127).

KKTC ekonomisinde 2002 yilindan itibaren etkisini hissettiren olumlu gelismelere
ragmen, 1994-2004 yillarin1 kapsayan donemde yillik ortalama reel artis hizi %4.9
diizeyinde kalmistir (KKTC Devlet Planlama Orgiitii, 2005). Son bes yillik dénemi
inceledigimizde, 2000 yilinda mali sektorde baslayan ve tiim sektorleri olumsuz etkileyen
sorunlarm, 2001 yilinda ise ortak para biriminin kullanildig: Tiirkiye Cumbhuriyeti’'nde
dalgal1 kur sistemine gecilmesiyle yasanan fiyat artislarinin yarattigi olumsuz gelismelerin
yansimasi ile ekonomi sirasiyla %0.6 ve %5.4 oraninda gerilemistir. 2002 yilinda, gerek
KKTC’de, gerekse Tiirkiye Cumhuriyeti’nde uygulanan ekonomik programlarin etkisiyle,
olumsuzluklar 6nemli 6lciide asilmis ve fiyat istikrar1 saglanabilmis, biiyiime hizi %6.9
oraninda olmustur. 2003 yilinda, iiretim, yatirim, tikketim ve dis ticaret hacminde yasanan
Oonemli artislar ile adada ¢Oziime yonelik gelismelerin de yansimasiyla ekonomide %11.4
oraninda bir biiylime gerceklesmistir. 2004 yilinda ise ekonomideki biiyiime hizi %15.4

oranina yiikselmistir (KKTC Devlet Planlama Orgﬁtﬁ, 2005).
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2002 yilinda cari fiyatlarla 1,418,703,263.6 YTL olan GSMH, 2003 yilinda %34.4
oraninda artarak 1,907,070,964 YTL’na ulagmistir. 2004 yilinda ise GSMH
2,520,806,747.4 YTL olmustur (KKTC Devlet Planlama Orgﬁtﬁ, 2005).

Sektorler itibariyla reel gelismeler incelendiginde; tarim sektoriintin 2003 yilinda
%7.3 oraninda gelisme gosterdigi goriilmektedir. Tarimin alt sektdrlerinden bitkisel
tiretimdeki %4.1 oranindaki artis biiylik Olciide hububat iiretiminden kaynaklanmistir.
Hayvancilik alt sektoriinde meydana gelen %13.1 oranindaki artigta en biiyiik etken et ve
siit diretimindeki artis olmustur. Ormancilik alt sektoriinde ise {iretim diisiisii sonucunda
%16.6 oraninda gerileme goriilmiistiir. 2003 yilinda, tarmmin alt sektorleri igerisinde en
biiyiik reel gelisme %13.3 oranmiyla balikcilik sektdriinde meydana gelmistir. Tarm
sektoriiniin 2004 yili degerlerine bakildig1 zaman; bitkisel alt sektOriiniin %9.4, hayvancilik
alt sektoriiniin %6 oraninda gelismesi, fidan lretimindeki artis sonucunda ormancilik
sektoriiniin %99.2 oraninda biiyiimesi, balik¢ilik sektoriiniin ise iiretim diisiisiiniin etkisiyle
%35.5 oraninda azaldig1 goriilmektedir. Alt sektorlerdeki gelismeler sonucunda sektorde
%8.5 oraninda bir biiylime gerceklesmistir

Sanayi sektoriindeki gelismelere gelince; 2003 yilinda 2002 yilina gore %7.7
oraninda artis gerceklesmistir. Sanayi alt sektorlerinde en biiylik gelisme %24.5 oraniyla
tagsocakciligl sektoriinde meydana gelmistir. Bu sektordeki artis ingaat yatirnmlarinda ve
imalat sanayi iretimindeki gelismelerin yansimasiyla gerceklesmistir. 2004 yilinda ise,
%10.6 oraninda biiyiiyen sanayi sektoriiniin alt sektorlerinde en biiylik gelisme, iiretim
artisginin  etkisiyle, %13.3 oraninda elektrik-su sektoriinde goriilmektedir (KKTC Devlet
Planlama Orgiitii, 2005).

Hizmet sektorlerinde, 2003 yilinda en biiyiik gelisme insaat yatirnmlarindaki artig
sonucunda, %30.8 oraniyla insaat sektOriinde meydana gelmistir. Diger sektorlerdeki
gelismelere bakildigi zaman; toptan ve perakende ticaret sektoriinde, Ozellikle ithalat
artisginin  etkisiyle, %14.6, otelcilik-lokantacilik sektoriinde konaklamalardaki artisin ve
Giiney Kibris’tan gecislerin yarattigi canliligin etkisiyle %35 oraninda artis olmustur.
Ulastirma-Haberlesme sektoriinde, ithalat ve konaklamalarla baglantili olarak yiik ve yolcu
tastmaciligy, taksi ile kiralik ara¢ hizmetleri ve kamu haberlesme hizmetlerindeki artigtan

dolayr 2003 yilinda %4.2 oraninda biiyiime olmustur. Mali miiesseseler sektoriinde ise
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finans kuruluslarinda yasanan olumsuzluklarin etkisinin giderilmesi, yerel bankalarin kredi
kart1 islemlerinin artmas: sonucu yeni personel isttihdaminin ve Giiney Kibrnis’tan gelen
araclarin sigorta islemlerinin yansimasiyla %6.7 oraninda artis gerceklesmistir. Konut
gelirlerinde ise 2003 yilinda %?2.4 oranindaki biiyiime konut insaatlarindaki artigtan
kaynaklanmistir. Serbest meslek ve hizmetler sektorii, genel ekonomideki olumlu
gelismelerin ve yiiksek 0grenim sektoriindeki gelismelerin yansimasiyla %5.7 oraninda
biiylimiistiir. Kamu hizmetleri sektdriinde ise, personel sayisindaki ortalama artisin etkisiyle
%4.1 oraninda biiyiime gergeklesmistir. 2004 yilinda ise, hizmetler sektoriinde 2003
yilindaki olumlu gelismelerin etkisinin devam ettigi goriilmektedir. Alt sektorler itibartyla
gelismelere bakildiginda, en biiyiik artislar, %27.1 oraniyla toptan-perakende ticarette,
%18.9 oraniyla otelcilik-lokantacilikta, %26 oraniyla serbest meslek ve hizmetlerde, %8.8
orantyla ulastirma-haberlesme sektorlerinde meydana gelmistir. Toptan-perakende ticarette
gerceklesen artista en biiyiik etken, 2003 yilinda oldugu gibi, ithalatin biiylimesi olmustur.
Otelcilik-lokantacilik sektoriindeki biiylime ise biiyiilk oranda gecelemelerdeki artistan
etkilenmigtir. Ulagtirma-Haberlesme sektoriindeki biiylime ticari ara¢ sayisi, turizmdeki ve
telekomiinikasyon hizmetlerindeki artis sonucunda gerceklesmistir (KKTC Devlet
Planlama Orgiitii, 2005).

Sektorlerin GSYIH igerisindeki paylari incelendiginde; kamu hizmetleri, ticaret,
ulastirma-haberlesme, sanayi, tarim ve insaat sektorlerinin en agirlikli sektorler oldugu
gozlemlenmektedir. Kamu hizmetleri sektoriiniin %16 olan paymnin giderek diistiigii ve
2004 yili itibartyla %13.9 oraninda bir paya sahip oldugu goriilmektedir. Bu gelismeler
sonucunda kamu hizmetleri sektdriiniin yerini %17.5 oraniyla ticaret sektorii almistir. 2003
yilinda cari fiyatlarla %344 oraninda artan GSMH’ya gore yillik fiyat artisi %20.6
oraninda gerceklesmistir. Sektorler itibariyla en yiiksek fiyat artislart %41.3 oraniyla
otelcilik-lokantacilik, %39.9 oraniyla kamu hizmetleri, %39.6 oraniyla bitkisel iiretim,
%23.9 oraniyla hayvancilik ve %22.1 oraniyla imalat sanayi sektdriinde olmustur. 2004
yilinda ise GSMH’ya gore fiyat artis1 %14.6 oraninda gerceklesmistir. Sektorler itibartyla
gerceklesen en yiiksek fiyat artislarnt %121 oramiyla balik¢ilik, %63 oraniyla mali

miiesseseler, %19.9 oraniyla kamu hizmetleri, %18.3 oramyla konut gelirleri ve %17.1
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oraniyla serbest meslek ve hizmetler sektoriinde olmustur (KKTC Devlet Planlama Orgﬁtﬁ,
2005).

Hizmet sektorii i¢inde en biiyiik paya sahip kamu sektorii, toptan ve perakende
ticarettir. Turizm, oncelikli sektér olmasina ragmen 2003 yilinda GSYIH icindeki pay
%3.2 dolaylarinda seyretmis ve 2004 yilinda ise sadece % 3.4 diizeyine yiikselebilmistir
(KKTC Devlet Planlama Orgﬁtﬁ, 2005).

KKTC dis finansman bulmakta zorluklar yasamakta ve diisiik faizle finans
bulmakta zorluklar1 olmakla beraber, Tiitkiye Cumhuriyeti’'nden kiiglimsenmeyecek borg
ve yardim almaktadir. TC tarafindan saglanan karsiliksiz yardimlar daha ziyade altyapi
yatirimlarinin finansmaninda kullanilmastir.

1986’dan beri, ekonomik alanlarda ve finansta Tiirkiye ile bir¢ok finansal,
ekonomik ve yasal anlasmalar imzalanmistir (Maraslioglu, 1999). Kuzey Kibris ve Tiirkiye
6 Agustos 1997°de imzalanan bir anlasma ile Isbirligi Konseyini olusturdular (Journal of
Cyprus Studies, 2000). Bu konseyin amaci, iki iilke arasinda biitiinlesmeyi saglamakti.

Dis ticaret yapist incelendigi zaman, ithalatin biiyiik bir kismmin TC’den, ihracatin
liglincii iilkelere (basta Avrupa Birligi iiyesi iilkelere ve ozellikle Ingiltere’ye) yaptigi
goriilmektedir. 2004 yili verilerine gore ithalatin %60.1°1 Tiirkiye’den ve %39.9’u diger
tilkelerden yapilirken; ihracatin %46.3’tiniin Tirkiye'ye, %353.7°si liglincii ilkelere

yapildig1 goriilmektedir.

2. KKTC’DE TURIZM SEKTORU GOSTERGELERI

Turizm, politik istikrarsizliga karsi olduk¢a hassastir ve politik ¢evre her bolgede
turizm endiistrisi lizerinde onemli bir etkiye sahiptir (Scott, 1998; Hall, 1994; Clements ve
Georgiou, 1998). Politik kargasa ve bunun Kibris’taki turizm gelisimine olan etkisi, bircok
calismada tartisilmistir (Lockhart ve Ashton, 1990; Martin, 1993; Lockhart, 1993;
Mansfeld ve Kliot, 1996; Altinay, Altinay ve Bicak, 2002). Altinay, Altinay ve Bicak
(2002) bu c¢aligmalar inceleyerek 6énemli noktalarin altimi ¢izmistir. Omegin, savasin ve
bunun sonucunda gerceklesen boliinmenin her iki toplumun (Kibrish Tiirkler ve Rumlar)

turizm performans1 lizerine olan etkisi iizerinde durulmaktadir. Ayrica, turizm
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endiistrisinin, her iki toplumun da ekonomilerinde (gelir ve istthdam ac¢isindan) ¢ok 6nemli
bir role sahip oldugunu ortaya koyulmaktadir. Kuzey Kibris acisindan, Kibrish Tiirklere
uygulanan uluslararasi ekonomik yaptirimlar turizm endiistrisinin gelisimini negatif olarak
etkilemektedir. Adada devam eden politik istikrarsizlik, Kuzey Kibris’taki turizm
endiistrisinin gelisimini olduk¢a 6nemli 6l¢iide etkilemistir.

Kibris sorununa dogru, uygulanabilir ve kalici bir ¢dziime ulagmak i¢in toplumlar-
aras1 goriigsmeler 1963 ten beri devam etmektedir. Diger taraftan, Avrupa Birliginin 1999
yilinin Aralik ayindaki Helsinki Zirvesinde Giiney Kibris’t (adada politik bir ¢ziim
bulunmasa dahi) iiye olarak kabul etmeye iliskin aldigi karar, yillardir devam eden
goriismelerde gelistirilen parametrelerin alt iist olmasina neden olmustur. O donemlerde,
Giiney Kibris, Avrupa Birligi ile ekonomik ve politik iliskilerini ilerletmisti. Gliney Kibris
Rum kesimi, 2004 yilinin Mayis ayinda Avrupa Birligi icerisinde dahil olmustur. Adanin
kuzeyini kapsamayan bu karar sonrasinda, politik arenadaki problem varligin siirdiirmeye

devam etmektedir.

2.1. KKTC Turizm Sektoriiyle Ilgili istatistikleri

KKTC’de turizm hizmetleri arzi

Turizm sektoriiniin diger sektorlere olan bagimlilig1 nedeniyle, bu sektordeki hizmet
sunumu pratik olarak ekonomik faaliyetlerin tiim alanlarim1 kapsamaktadir. Turizm
hizmetleri sunumunun gostergeleri olarak konaklama tesislerindeki gelisme ile ulagim,
limanlar ve havaalanlar1 hizmet durumlar sayilabilir.

Turistik konaklama tesisi sayisi ile yatak kapasitesinin siniflara gore dagilimi
asagidaki tabloda gosterilmektedir. KKTC'nde mevcut 15,816 yatagin %74.4'sini oteller
olusturmaktadir. Bes yildizli konaklama tesislerinin, yildiz esasma gore smniflandirilan
konaklama tesisleri i¢cindeki payinin %8.5, dort yildizl tesislerin %4.6, ii¢ yildizli tesislerin
%13.1, iki yildizl1 tesislerin %11.5 ve bir yildizh tesislerin ise %17.7 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Turistik Konaklama Tesisi Sayisi Ile Yatak Kapasitesinin

Siniflara Gére Dagilim

Tesis Simifi Tesis Sayisi %0 Yatak Sayis1 % Payi
Pay:
5 Yildizl1 Otel 11 8,5 6,274 39,7
4 Yildizl1 Otel 6 4,6 1,536 9,7
3 Yildizl1 Otel 17 13,1 2,183 13,8
2 Yildizl1 Otel 15 11,5 979 6,2
1 Yildizl1 Otel 23 17,7 785 5,0
Tatil Koyt 6 4,6 1,005 6,4
Butik Otel 1 0,8 42 0,3
Ozel belgeli Otel 1 0,8 34 0,2
Turistik Bungalov 31 23,8 1,690 10,7
Apart Otel 7 54 416 2,6
Yoresel Ev 1 0,8 24 0,2
Simifi Belirlenemeyen 1 0,8 66 04
Amag Dis1 Kullanilan 4 3,1 282 1,8
Kapali Tesisler 6 4,6 500 3,2
TOPLAM 130 100 15,816 100

Kaynak: KKTC Ekonomi ve Turizm Bakanligi, 2007

Tablo 3. Turistik Konaklama Tesislerinin Bolgelere Gore Dagilimi

Bolgeler Tesis Sayis1 % Pay1  Yatak Sayis1  %Pay1

Girne 101 77,7 11,102 70,2
Gazimagusa 10 7,7 1,846 11,7
Iskele 13 10 2,420 15,3
Lefkosa 3 2,3 326 2

Giizelyurt 3 23 122 0,8
TOPLAM 130 100 15,816 100

Kaynak: KKTC Turizm Planlama Dairesi, 2007
2007 yihinda turistik konaklama tesislerinin bolgelere gore dagilimi tablo 3’te
gosterilmektedir. Turistik yatak kapasitesinin 6nemli bir kisminin Girne, Iskele ve
Gazimagusa bolgelerinde toplandigr goriilmektedir. Toplam turistik yatak kapasitesinin
%70,2’si Girne, %11,7°si Gazimagusa, %15,3’1 Iskele'de, %2’si Lefkosa, %0.8’i
Giizelyurt'ta bulunurken, toplam tesislerin %77,7’si Girne, %7,7’si Gazimagusa, %10’u

Iskele, %2.3’ii Lefkosa, ve %2.3’ii Giizelyurt'ta bulunmaktadir.
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Geceleme ve kapasite kullanmim

2007 yili verilerine gore, Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinde konaklayan toplam kisi sayis1 430,108’ dir (KKTC Turizm Planlama Dairesi,
2007). Bu saymin %63’nii TC vatandaslari, %?25’ini yabancilar ve %12’sini KKTC
vatandaslar1 olusturmaktadir. 2005 yilinda, konaklama tesislerinde uyruklarina gore
konaklayan kisi sayistyla ilgili yapilan ayrnntili bir ¢alismanin sonuglarina gore, yabanci
turistler icerisinde, Ingiliz vatandaslar1 ilk sirada yer alirken, ikinci siradaki iilke
Almanya’dir.

Turistik konaklama tesislerinde 2007 yilinda gerceklesen ortalama doluluk orani
%32.2’dir. Turistik konaklama tesislerinde doluluk oranmin aylara gore dagilimi asagidaki

grafikte gosterilmektedir.

60
50
— 40
3
g 30
S
> 20
0]
N >~ & o & <> = D& NG
> 2 P SN N <O W § <& AN
¥ P T F P Y &L N ¢ K
Aylar

Sekil 2. Konaklama Tesislerinde Doluluk Oraninin Aylara Gére Dagilimi

Kaynak: KKTC Turizm Planlama Dairesi, 2007

Turistik konaklama tesislerinde 2008 yilinin ilk bes ayinda gerceklesen ortalama
doluluk oran1 % 26’dir (KKTC Turizm Planlama Dairesi, 2008). Turistik konaklama

tesislerinde  konaklayan kisilerin KKTC’ye gelis tercihlerine gore dagilimlan
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incelendiginde, yabancilarin %44.9’unun miinferit olarak geriye kalan %355.1°nin tur
operatorleri araciligir ile adaya geldikleri anlagilmaktadir. Goriildiigli tzere, tur
operatorlerinin  KKTC turizm sektorii iizerinde c¢ok onemli bir rolii bulunmaktadir.
Geceleme sayilant da tabloya dahil edildigi zaman, tur operatorleri aracilifi ile olan
gelislerdeki gecelemelerin miinferit olanlara gore %115.7 daha fazla oldugu ortaya
ctkmaktadir. Bir baska deyisle, tur operatorleri KKTC’ye miktar bakimindan daha fazla
turist getirmelerinin yaninda, bu turistlerin KKTC’de daha uzun geceleme yapmalarini da
saglamaktadir. Bu ise turizmden daha fazla fayda elde edilmesi anlamimna gelmektedir.
Miinferit olarak gelen turistler ise, KKTC’ye olan talebin sinyallerini vermektedir. Tur
operatorlerinin bu dogrultudaki, daha etkin tamitim faaliyetleri ve tesvikleri sonucunda
sayimnin artacag beklenebilir.

2007 y1l1 verilerine gore, KKTC’de toplam 165 adet seyahat acentesi bulunmaktadir
(KKTC Turizm Planlama Dairesi, 2007). Bunlardan 17’si A grubu, 104’ii gecici A grubu
ve 44’ii B grubu acentalardir.

KKTC bir ada iilkesi olmas: nedeniyle, ulasim ya hava ya da deniz yoluyla
saglanmaktadir. Bu yil itibariyle, KKTC’ye ucuslar yapan 6 adet havayolu isletmesi
bulunmaktadir. Bunlardan, 4’ii (Kibrnis Tiirk Hava Yollan, Tiirk Hava Yollar1, Atlas Jet ve
Pegasus) tarifeli seferler yaparken, diger ikisi (Fly Air, TWI (Onur) Havayollar1) charter
(tarifesiz) seferler diizenlemektedirler. KKTC’ye deniz yoluyla ulasim imkanlar saglayan
iki adet (Akgiinler ve Fergiin) feribot ve deniz otobiisii sirketi bulunmaktadir. Girne-Tasucu

ve Magusa-Mersin arasinda diizenlenen seferlerin toplamda %30’luk bir paya sahiptir.

Turist sayisi

2007 yilinda KKTC'ni ziyaret eden turist sayist 2006 yilina gore %10,5 artarak
715,749’dan 791,036’ya yiikselmistir. Gelen yolcularin %80°1 Tiirkiye’den ve %20’si
diger iilkelerden gelerek KKTC’yi ziyaret etmislerdir. 2007 net turizm gelirleri 376.2
milyon $'a ulagirmistir (KKTC Devlet Planlama Orgiitii, 2008). Turizm gelirlerinin dis

ticaret ac1gim karsilama orani ise %27 .4 tiir.
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Turistlerin ulasim tercihleri asagidaki tabloda verilmektedir. Goriilecegi gibi,
ulasim tercihi olarak havayolunu tercih edenler toplamin yiizde 83’iinii olusturmaktadir. Bu

oran, yabancilar i¢in %96’dr.

Tablo 4. Kuzey Kibris’a Gelen Turistlerin Ulagim Tercihleri

TC Uyruklu Diger Toplam
Havayolu 508,598 149,733 658,331
Denizyolu 125,982 6,723 132,705
Toplam 634,580 156,456 791,036

Kaynak: KKTC Turizm Planlama Dairesi, 2007

KKTC’ye gelen yabancilarin ikamet ettikleri iilkelere gore siralamasi yapildig
takdirde, ingiltere (50,155 kisi, %32) birinci sirada yer alacaktir. Bu sayiya Kibrish Tiirkler
(31,333 kisi, %20) de eklendigi zaman, Ingiltere pazarmin KKTC turizmi i¢in ¢ok onemli
bir yer teskil ettigi gozler Oniine serilmektedir. Bu siralamada, %13’liikk payla Almanya
ikinci, %4 le Iran iigiincii sirada ve %2’yle Rusya dordiincii sirada yer almaktadirlar.

KKTC’deki konaklama tesislerinde konaklama yapan Tiirkiye Cumhuriyeti
vatandaslarinin ise %34l tur operatorleri araciligi ile gelmektedirler. TC vatandaslarinin
KKTC’ye olan asinalifi ve baglanti kurma konusundaki kolayliklar bu durumun
olugsmasma yardimci olmaktadir. Ancak, tur operatorlerinin Kuzey Kibris pazarindaki
faaliyetlerini artirmalaryla birlikte, adaya getirdikleri turist sayisin1 da artirmalari, KKTC
turizm sektoriiniin gelisiminde ¢ok daha yararli sonuclart icerecektir. Bu konuda, Kuzey
Kibris’ta faaliyet gdsteren seyahat acentelerine da biiyiik gorevler diigmektedir.

Asagidaki kisimda, Kuzey Kibris turizm sektoriiniin en 6nemli {ireticileri arasinda
bulunan konaklama isletmeleri icin SWOT analizi lizerinde durulmaktadir. Gerek mevcut
durumla ilgili daha ayrintili tespitler yapabilmek, gerekse stratejik acidan daha etkin
kararlar alabilmek amaciyla giiclii ve zayif yanlarmn, firsatlarin ve tehditlerin ortaya

konulmas: gerekmektedir.
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3. KUZEY KIBRIS’TA FAALIiYET GOSTEREN KONAKLAMA iSLETMELERI
TEMELINDE SWOT ANALIZIi

KKTC turizm sektoriiniin gelistirilmesi adina yapilacak olan bir ¢calismada, giiclii ve
zayif yanlarn, firsatlarin ve tehditlerin belirlenmesi gerekmektedir. Turizm sektorii
icerisinde, isletmelerin birbirleri ile olan iligkilerinde ve uygulamalarinda, alti ¢izilen
noktalar1 gbz Oniine almalari, daha gercek¢i sonuclara ulagsmayi saglayacaktir. Var olan
tehditlere karsi giiclii yanlar1 kullanarak onlem alinmasi ve zayif yanlarin firsatlardan
yararlanarak giderilmesiyle, i¢inde bulunulan piyasadaki konum saglamlasabilecektir.
Asagida, Kuzey Kibris turizm sektoriindeki konaklama isletmelerini temel alarak yapilan

SWOT analizine yer verilmektedir.

3.1. Giiglii Yanlar

Oncelikle, konaklama isletmelerinin kendi icsel kaynaklar1 sayesinde gii¢
kazandiklar1 noktalar ‘giiclii yanlar’ lizerinde durulmaktadir. Turizm sektorii tedarik zinciri
icerisinde faaliyet gosteren isletmeler, faaliyetlerinde asagida belirtilen giiclii yanlar1 goz
ontine almalidirlar.
¢ Tam zamanh olarak ¢alisan, kalifiye isgorenler
¢ Bir ¢cekim unsur haline gelen modern kumarhaneler
« Tiirkiye’den deneyimli yoneticiler bulma imkénlar
+ Konaklama igletmelerinin kullanimlarina verilen temiz ve cazibeli sahiller ve tabii

plajlar
* Konferans turizmi yapmaya uygun salonlar
+* Modem ve ¢ekici oteller

% Kredi bulabilme imkanlar

Tam zamanl olarak calisan isgdrenlerin bircogu yillardir turizm sektorii icerisinde
yogrularak belirli bir olgunluga ulagsmistirlar. Gerek yaptiklar isle ilgili teknik beceriler,

gerekse insan iliskilerini yonetmekle ilgili beceriler bakimindan konaklama isletmelerini
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rakipleri karsisinda giiclendirmektedirler. I¢inde bulunulan sartlar altinda her tiirlii zorluga
gogiis gererek turizm sektoriinde ¢calismaya devam eden isgorenler, Kuzey Kibris’a yonelik
izolasyonlarin ve ambargolarin kalkmasiyla daha 1yt kosullarda calisabilmeyi
beklemektedirler.

Kumarhaneler, Kuzey Kibris’taki oteller acisindan 6nemli bir ¢ekim alanidir. Deniz,
kum, giines Akdeniz bolgesindeki bircok destinasyonun ortak noktalar: arasindadir. Rakip
destinasyonlardaki konaklama isletmelerinin sunacag iiriinlerden farklilasma yolunda,
kumarhaneler Kuzey Kibris’taki konaklama isletmelerine avantajlar saglamaktadir. Politik
izolasyonlar ve ambargolar altinda, uluslararas: pazarlarla sinirl iliskileri olan bir iilkede
faaliyet gosteren konaklama isletmeleri miisteri kazanabilmek i¢in cok giicli c¢ekim
noktalarina ihtiya¢ duymaktadirlar. Cografik olarak en yakin destinasyonlardan giiney
Kibris ve Tirkiye’de kumarhaneler bulunmamaktadir. Kuzey Kibris’taki isletmeler bu
firsattan yararlanarak iriinlerini farklilastirabilirler. Ancak bu noktada unutulmamasi
gereken, sunduklar {iriiniin yalnizca kumarhanelerden ibaret olmamasidir. Yalnizca
kumarhane turizmini miisterilerine sunmalar1 beraberinde bazi sorunlar1 da getirmekte ve
giiclerini azaltmaktadir. Bu konu ile ilgili ayrintilar, ‘zayif yanlar’ kisminda yer almaktadir.

Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren konaklama isletmeleri, yonetici bulma agisindan
rakiplerine kiyasla onemli bir giice sahiptirler. Anavatan1 Tiirkiye’de bilgi ve tecriibe
acisindan yetkin bir¢ok yonetici bulunmaktadir. Turizm sektorii arenasinin en hizl biiyiiyen
destinasyonlan arasinda bulunan Tiirkiye’de kendilerini yetistiren bu yoneticiler Kuzey
Kibris’taki konaklama isletmelerinin gelisimlerine Onemli katkilarda bulunmaktadirlar.
Gerek bilgi gerekse deneyimlerini kullanarak konaklama isletmelerinin giiciine gii¢ katan
yoneticiler, isgdren bulma konusunda da isletmelerine yardimci olmaktadirlar. Ayrica,
Tiirkiye’deki  baglantilart  sayesinde otellere miisteriler ve/veya is ortaklan
kazandirabilmektedirler.

Bir¢cok konaklama tesisi, Kibris’in en giizel ve 6zel deniz kiyilarinda yer almaktadir.
Misafirlerine, tiim Kibris’in en temiz denizini ve sahillerinin kullanim hakkini veren
konaklama isletmeleri i¢in bu dogal kaynaklar kullanabilmek en giiclii yanlar1 arasindadir.
Ozellikle en yakin rakipleri, giiney Kibris’ta bulunan konaklama isletmeleri bu kadar giizel

deniz ve plajlara sahip degildirler.
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Diger taraftan, deniz, kum ve giines iiclemesinden yararlanmak icin Kuzey Kibris’
tercih eden turistler, yilhin yalnizca belirli donemlerine yogunlagsmaktadir. Konaklama
isletmelerinin, yillik doluluk oranlarini artirmak icin iiriin yelpazelerini genisletmeye
ithtiyaglar1 vardir. Kongre turizmi i¢in ihtiya¢ duyulan salonlar Kuzey Kibris’ta faaliyet
gosteren 5 yildizli otellerin ve ingaati devam eden konaklama isletmelerinin bir¢ogunda
mevcuttur. Ayrica, kullanimlarina verilen deniz ve plajlar sayesinde yiizme ve diger su
sporlarina yonelik iiriinleri de miisterilerine sunma imkéanlart bulunmaktadir. Uriinleri
cesitlendirmek, talebin diisiik oldugu aylarda doluluk oranlarimi artirabilmek icin yerinde
bir stratejidir.

Kibris’ta bir ¢oziimiin olacagi, izolasyonlar ve ambargolar ortadan kaldirilmasiyla
birlikte turizm sektoriinde ¢ok Onemli gelismelerin yasanacag: beklentileri, yatirimcilari
Kuzey Kibris’ta yeni oteller yapmaya itmistir. Bina, esyalar ve ekipmanlarin yeni ve cazip
goriiniislert sayesinde, isletmeler algilanan hizmet kalitesi a¢isindan ilerleme kaydedecektir.
Donanim bakimindan olduk¢a modern bir sekilde KKTC turizm sektorii icerisinde yer alan
yeni yatirimlar, rakip isletmeler karsisinda giiclii olmay: saglamaktadir.

Kuzey Kibris’ta yeni yatirimlar yapmak isteyen isletmeler, kredi temin edebilme
olanaklarina sahiptirler. Kalkinma Bankasi1 tarafindan kullandirilan kredilerde, toplam
yatirrm tutarinin  en az  %40’mm  yatinmcilarin - 6zkaynaklarindan  karsilanmasi
istenmektedir. Yeni yapilan yatinmlarda Ozkaynaklar toplam yatirim tutarinin %40’nin
tizerindedir; hatta baz1 yatirnmlarda %80’e kadar erismektedir. Bu durum ise isletmelerin
kaynak bulabilme giiclerinin yiiksek olmasini saglamaktadir.

Asagidaki kisimda, Kuzey Kibris’ta faaliyet gdsteren konaklama isletmelerinin icsel

kaynaklarinda bulunan zayif yanlarina yer verilmektedir.

3.2. Zayif Yanlar

Asagida, Kuzey Kibris'ta faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin igsel
cevrelerindeki bulunan zayif noktalara yer verilmektedir.

< Uriin/hizmet kalitesinin farklilasma saglayacak 6lciide yiiksek olmamasi

¢ Eski otellerin fiziksel olanaklarindaki zayiflik
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¢ Konaklama tesislerinde yerel mimari eksikligi

* Gecici statiideki kalifiye olmayan isgorenler

« Miisterilere kars1 kisisel ilgi yoksunlugu

% Insan kaynaklar1 planlamasinin yapilmamas1

% Isgorenlere sunulan imkanlarin tatmin edici olmamasi

¢ Markalasma ve liriin imajinda eksiklikler

¢ Kumarhaneler icin KKTC’ye gelen turistlerden tam olarak faydalar elde
edilememesi

< Uretim maliyetlerinin rakiplere gore yiiksek olmasi

< Uriin gesitliliginde eksiklik

¢ Pazarlama konusundaki yetersizlikler

< Bilgi teknolojilerinin kullaniminda eksiklikler

% I¢ pazara yonelik 6zendirmenin olmamasi

* Yillardan beri Kuzey Kibris’taki zor sartlar altinda faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin mali sorunlarn
Kuzey Kibris’taki turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, hizmet kalitesi,

ulagim fiyatlar;, promosyon gibi baz1 kritik noktalarda, Tiirkiye ve Giiney Kibrs’taki

rakiplerine kiyasla ¢ok daha diisiikk bir performans gostermektedirler. (Altinay ve Bicak,

1998).

Oteller, kendilerini rakiplerinden farklilagtiracak iriin kalitesine sahip degildirler.
Konaklama, turizm sektoriiniin temelini olusturan bilesenlerden bir tanesidir. Tatillerinde
Kuzey Kibris’1 tercih ederek gecirecek olan miisterilerin algiladig iiriin kalitesi, otellerin
yeterliliklerinden direkt olarak etkilenecektir. Turizm, hizmete dayali bir sektdor olmasi
dolayisiyla iirlin bircok zamanlarda hizmetin kendisidir. Yiiksek hizmet kalitesi tatmin
seviyesini artiracaktir. Bunu basarmaya calisan isletmeler, oncelikle sunduklar: iiriinlerin
kalitesini yiiksek tutmalar1 gerekmektedir.

Mevcut sartlar altinda konaklama isletmelerinde c¢alismak diger sektorlerle
karsilagtirlldigr zaman cazip olanaklar sunmamaktadir. Gerek Odenen maaslar gerekse
kariyer imkanlar1 acisindan diger sektorlerin Oniine gecemeyen turizm sektorii, kalifiye

personeli elinde tutma konusunda zorluklar yasamaktadir. Doluluk oranlarinin diisiik
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olmas1 nedeniyle, oteller talep edilen maaslar1 6deyememektedir. Bunun yerine, doluluk
oranlarinin yiikseldigi yaz aylari icin sezonluk calisanlara yonelmektedirler. Bu calisanlar,
her zaman egitim ve deneyim  agisindan  istenilen  hizmet  diizeyini
saglayamayabilmektedirler. Bunun sonucunda ise, otellerin hizmet kalitesinde diisiisler
yasanmakta ve miisteri tatmininin azalmasi riskiyle karsi karsiya kalinmaktadir.

Konaklayan misafirlere gore, oteller miisterilerine kisisel ilgi gosterme konusunda
yetersiz kalmaktadirlar (Nadiri ve Kashif, 2005). Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
ayr bir yeri olan isgdrenler, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun davranmalidirlar.
Istenilen davranislarin olusmasinda otellere diisen gorev, isgorenlerine ihtiyac duyduklari
egitimi vererek gelismelerini saglamaktir. Bununla birlikte, kisisel ilgi saglama kiiltiiriinii
olusturacak bir sistemin de kurulmasi gerekmektedir. Bu sayede, miisteri memnuniyeti
saglanabilecek; hatta kendini 6zel hisseden, konaklama isletmelerine sadik bir miisterileri
kitlesi yaratilabilecektir.

Tiim bunlar, uzun vadeli bir insan kaynaklarn planlamasinin yapilmasma isaret
etmektedir. Misafirlerinin memnun edilmesi a¢isindan birincil rolleri bulunan isgérenlere,
turizm sektoriinde bir o kadar daha fazla 6nem verilmelidir. Bu konuda, iiniversiteden
mezun olan kisileri sektorde tutmanin yollarin1 aramak izlenecek stratejilerden bir tanesidir.
Her yil turizm ve otel isletmeciligi programlarindan mezunlar veren KKTC’deki
tiniversiteler, oteller i¢in cok Onemli kaynaklardir. Bundan baska, hizmet i¢i egitimlerin
verilmesi, halihazirdaki isgdrenlerin yeterli bir hale getirilmesi hususunda oldukca
yararhdir. Ihtiyaclarin belirlenerek amaca uygun egitimler sayesinde, isgorenlerin
yeterlilikleri artirilabilir.

KKTC’deki oteller, piyasadaki mevcut politik ve ekonomik istikrarsizliklar
nedeniyle giicli markalar olusturmay1 basaramamiglardir. Marka, tiiketicilerin goziinde
fiyat, fiziksel goriiniis ve perakendecinin iiniinden daha onemli bir kalite gostergesidir
(Dawar ve Parker, 1994). Marka stratejilerinin basarili olabilmesi ve marka degerinin
yaratilabilmesi icin iirlin kategorileri icerisinde, markalar arasinda anlamli farkliliklar
olusturulmalidir. Giin gectikge, bir¢cok secenek arasindan secim yapmaya calisan tiiketiciler
tarafindan tercih edilebilmenin olasilig1 gittikce azalmaktadir. Bir¢ok destinasyon bes

yildizli (hatta yedi yildizli) tatil komplekslerine, otellere ve cekiciliklere sahiptir. Bircok
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tilke ve turizm isletmesi, kiiltiirliniin ve mirasmin ‘essizligini’, misafirperver insanlara ve
miisteri-odakli bir turizm endiistrisine, hizmetlerine ve olanaklarina sahip oldugunu iddia
etmektedir. Bunun sonucunda, tiiketiciler ¢esitli iiriinler arasindan se¢cim yapmakla karsi
karsiya kalmaktadirlar. Ortaya konan birbirine benzer mesajlar, destinasyonlarin ve
isletmelerin ikame edilebilirligini artirmaktadir. Omegin, Akdeniz bolgesinde bir
destinasyon segmeye calisan bir ingiliz, muhtemelen Tiirkiye, Ispanya, Yunanistan veya
Kibris’ta bulunan alternatiflerden herhangi birini kabul edecektir (Morgan, Pritchard ve
Piggott, 2002). Dolayistyla, isletmelerin (kendini rakiplerinden farklilagtirabilmek ve 6zel
bir pazar dilimi bulmak icin) essiz bir kimlik yaratma ihtiyact ¢cok daha onemli bir amag
haline gelmigtir. Otellerin, kendilerini ve {iriinlerini rakiplerinden farhilastirabilecek
markalar haline gelmesi bu kimligin olusturulmasimi saglayacaktir. Giiglii markalar
isletmeler i¢in giiclii varliklardir (Keller, 1993). Giiclii markalar pazar paymi ve kérlan
artirmakta, miisteri sadakati yaratmakta, yeni miisterileri cekebilmekte, rakiplerin
hamlelerine karsi incinirligi azaltmakta ve hatta ara sira gerceklesen hatalara miisterilerin
g6z yummasini saglamaktadir. Isletmeler, giiglii bir marka imaji olusturarak belirli bir
hedef pazar icin {rlinlerini konumlandirabilmekte, miisterilerinin ihtiyaglarina ve
isteklerine hitap edebilmektedirler (Aaker, 1991). Bu konuda basarili olabilen isletmeler,
sunduklar1 farkli ve kaliteli tiriinlerden yararlanmak isteyen tiiketicilerin ilgisi ¢ekilebilecek
ve ayn1 zamanda KKTC’ye gelme talebi artmis bir miisteri toplulugu olusturulabilecektir.
Daha uzun donemde, sadik bir miisteri grubu sayesinde elde edilen kazancglarin
stirdiirtilebilmesi miimkiin olabilecektir.

Kuzey Kibrnis’ta faaliyet goOsteren konaklama isletmeleri bir ada ekonomisi
icerisinde olmanin ve ambargolarin etkileri sonucu olusan yiiksek maliyetlerle, mukayeseli
olarak avantajinin olmadig1 fiyat konusunda rekabete girmektedirler (KKTC Turizm
Gelisim Plani, 2001, s. 13). Kibnis Tiirk Otelciler Birligine gore, Kuzey Kibris’ta ortalama
otel kalis iicreti giiney Kibrnis’taki ortalama kalisa gore ylizde 35 daha ucuzdur. Ancak
dogrudan uguslarin olmamas: nedeniyle ilave ulastirma maliyetleri vardir. Maliyet
acisindan karsilastirmali iistiinliiklere sahip rakiplerle fiyat ¢ercevesinde miicadele etmek

yerine, liriinleri gelistirmeye ¢alismak ¢ok daha stratejik bir yaklasim olacaktir.
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Konaklama isletmeleri, miisterilerine deniz, kum, giines ve kumarhaneler gibi
cekicilikler disinda iiriinler saglama acisindan yetersiz kalmaktadir. Rekabetin oldukga
yogun bir sekilde hissedildigi turizm sektorii icerisinde tiiketicilerin dikkatlerini cekebilmek
i¢in, rakiplerin sunduklarindan farkl iiriinleri ortaya koymak gerekmektedir. Kuzey Kibris,
bir ¢ok 0zel ilgi turizmi faaliyeti icin dogal, tarihi ve Kkiiltiirel kaynaklara sahip olan
destinasyondur. Bu noktada, konaklama isletmelerine diisen gorev cevrelerindeki
firsatlardan yararlanarak iiriinlerini gelistirmektir.

Kumarhaneler, her ne kadar da Kuzey Kibns’taki konaklama isletmelerinde
konaklayan kisi sayisimin artmasmi saglasalar da, bu amacla KKTC’ye gelen turistler
zamanlarinin cogunu yalnizca kumarhanelerde gecirmektedirler. Kumarhaneler, konaklama
isletmelerinin miisteriye hasret mevcut durumlarindan faydalanarak, oldukg¢a diisiik
ticretlerle anlagsmalar yapmaktadirlar. Kuskusuz, otellerin doluluk oranlarinin artmasini
saglayan bu anlagmalar beraberinde yiiksek firsat maliyetlerini de getirmektedir. Odalarini
hem c¢ok diisiik fiyatlara satmak zorunda kaliyorlar, hem de yiyecek ve iceceklerden ek
gelir birakmayan bir miisteri grubuna hizmet veriyorlar. Bundan bagka, iilkedeki diger
kesimler i¢in de (her sey dahil konaklama sisteminde oldugu gibi) kacan firsatlar ortaya
cikmaktadir. Bu konuda izlenebilecek stratejilerden bir tanesi, kumarhane turizminin diger
turizm faaliyetleri ile biitiinlestirilmesini saglamaktir. Bdoylece, kumarhane turizmi
sayesinde Kuzey Kibris’a gelen turistlerin, diger faaliyetlerden de yararlanmalarn
saglanarak, elde edilen faydalar artinlabilecektir. Ayrica, yalnizca kumarhaneler nedeniyle
Kuzey Kibris’in tercih edilmesi, kumar oynamaktan vazgecen miisterilerin kaybedilmesi
anlamma gelecektir. Kuzey Kibris destinasyonunun tanitilarak begenilmesinin saglanmasi,
daha sadik bir miisteri kesimi yaratacaktir. Kumarhanelerden yararlanmak i¢in Kuzey
Kibris’1 tercih eden miisterilere yonelik gelistirilecek paket turlar icerisine, KKTC’de var
olan tarihi, kiiltiirel ve dogal zenginlikleri iceren iiriinlerin de eklenmesi daha siirdiiriilebilir
bir yaklagim olacaktir. Bundan baska, Kuzey Kibris’a kumarhaneler i¢cin gelen miisterilerin
beraberinde gelen kisiler icin de degisik alternatifler sunmak ¢ok daha yerinde bir yaklagim
olacaktir. Hem miisteri portfoyiiniin genislemesi saglanacak hem de tatilini Kuzey Kibris’ta

gecirme sebebi konusunda cesitlilik yaratilabilecektir. Sonu¢ olarak, kumarhane turizmi
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sayesinde elde edilen kazanclar uzun donemde de etkili ve verimli olarak
stirdiiriilebilecektir.

Pazarlama faaliyetleri konusundaki eksiklikler, turizm sektoriindeki tiim isletmeler
icin ¢ok kritik bir zayifliktir. Pazar dilimlemesi, hedef pazarin belirlenmemesi ve pazar
konumlandirmas1 gibi caligmalar maalesef yetersiz ve eksik kalmaktadir. Gerekli
promosyon faaliyetleri sayesinde miisterilere ulasilamamaktadir (Nadiri ve Avci, 2000, s.
440). Pazarlama faaliyetlerinin profesyonel olarak ve istikrarli bir sekilde yiiriitiilmesi
gerekmektedir. Yanlis hedeflerle ve uygulamalarla hareket edilerek harcanan paralar bosa
gitmekte ve sonu¢ getirmemektedir.

Dis pazarlarda yasanan her tiirli olumsuzluk nedeniyle turizm sektoriindeki dig
talep diistiigii zaman, isletmeler iilke i¢inde yasayan tiiketicilere yonelirler. Kuzey Kibris’ta
ise, i¢ pazara yonelik pazarlama faaliyetlerinde de ¢ok yetersiz kalinmaktadir. Dis pazarlar
icin yiriitiilen faaliyetlere kiyasla daha az maliyetleri gerektiren i¢ pazara yonelik
pazarlama faaliyetleri sayesinde, Kuzey Kibris’ta yasayan kisilerin tatillerinde iilke
igerisindeki konaklama isletmelerini tercih etmeleri saglanabilir.

Kuzey Kibris turizm sektoriinde genel olarak, bilgi teknolojilerinin etkin
kullaniminda geride kalinmaktadir. Rezervasyon ve diger bilgi teknolojilerinin
gelistirilmesi ve etkili bir sekilde kullanilmasi, giiniimiiz piyasasmnin olmazsa olmazlar
arasindadir. KKTC’de faaliyet gosteren otellerin bircogunun etkilesimli olarak ¢aligmakta
olan web sayfalar1 bulunmamaktadir. Web sayfasina sahip olanlardan bir¢ogu ise, yalnizca
otelleri hakkinda bilgi vermekle smirhdirlar. Halbuki, politik diinya icerisinde
simirlandinilmis  olarak yasamlarina devam eden oteller icin Internet ©nemli bir arag
olmalidir. Bundan bagka, rezervasyon ve diger bilgi teknolojilerinin de gelistirilmesine
ihtiya¢ duyulmaktadir. Bilginin elde edilmesi, saklanmasi ve ihtiya¢ duyuldugu anda
kullanilabilmesi acisindan bu teknolojilerin biiyiilk Onemleri bulunmaktadir. Bilgi
teknolojilerinin kullanimi konusunda iiniversitelerle isbirligine gidilerek, isletmelerin bu
konudaki yetenekleri artirilabilir.

Kuzey Kibris’ta yillardir faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin finansal agidan
giiclii olduklan sdylenemez. Hatta, kotii finansal durumlart nedeniyle oldukca gii¢ sartlar

altinda yasamaya calistiklar1 daha dogru bir tanimlama olacaktir. 2007 yilinda borg¢larini
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O0deyemeyen bircok konaklama isletmesi faaliyetlerine son vererek kapanmistir. Bazi
isletme sahipleri isletmelerini bagka kisilere veya sirketlere satma yoluna gitmislerdir. 2008
yilina yonelik beklentilerin diisiik olmas: nedeniyle, mevcut sartlar altinda yaprak
dokiimiiniin devam edecegi beklenmektedir. Kibris Tiirk Seyahat Acenteleri Birligi baskani
Ozbek Dedekorkut'un ve Kibris Tiirk Otelciler Birligi baskan1 Turhan Beydagli’min
beklentileri de bu yondedir. Firsatlar kisminda da belirtildigi gibi, Kalkinma Bankas1 Kuzey
Kibris’taki konaklama isletmeleri i¢in kredi imkanlan saglamaktadir. Bu krediler, tamamen
yeni yatinmlarda kullanilmak iizere verilmektedir. Diger taraftan, mevcut konaklama
isletmelerinin birgogu bakim, onarim ve yenileme caligmalarina ihtiya¢ duymaktadir.
Kuzey Kibris’a bir taraftan yeni tesisler kazandinrken, diger taraftan mevcutlarin da
korunmas1 ve yasatilmasi gerekmektedir. Halihazirdaki konaklama isletmelerinin Kuzey
Kibris turizm sektoriine yeniden kazandirilabilmeleri ve giiclendirilebilmeleri ig¢in
girisimcilerin ve yetkililerin bir araya gelmesi ve ¢oziimler liretmesi gerekmektedir.
Finansman sorunlart nedeniyle tesislerde idame yatirimu ile ek yatinmlarin rekabet
kosullarmin gerektirdigi Olciide gerceklestirilememesi, tesislerde standardin diismesine
neden olmaktadir. Modern goriiniislii ekipman ve cekici fiziksel olanaklar bakimindan,
yillardan beri Kuzey Kibnis’ta faaliyet gosteren, yeni yatirnmlar yapmayan oteller
miisterilerinin beklentilerinin altinda kalmaktadirlar (Nadiri ve Kashif, 2005). Hizmet
kalitesinin temel boyutlart icerisinde yer alan bu faktorler miisteri memnuniyetinin
belirleyicileri arasindadir. Yoneticilerin, bakim/onarim caligmalart ve yeni yatirimlar
yaparak otellerini yenilemeleri ve giiclendirmeleri gerekmektedir. Kalkinma bankasinin
sundugu tesvikli krediler bu amacla oteller tarafindan kullanilabilir. Ayrica rakiplerden
farklilasmanin bir yolu olarak, Kuzey Kibris’in sahip oldugu yerel karakteristik ozellikler,

tiriinlerin kisiligi icerisine dahil edilebilir.

3.3. Firsatlar

*

* Kibris’ta anlagsma ve AB iiyeligi sonrasi diinya piyasasinda yer alma firsati

*

¢ Avrupa Birligi ve Birlesmis Milletlerin KKTC’ye acilimlar saglamak hakkinda

yaptiklar vaatler
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« Tiirkiye’nin yakin gelecekteki AB tiyeligi

s KKTC’de faaliyet gosteren otellerin rakiplerine gore daha az bozulmus dogal bir
cevrede yer almalari

« Kiiltiirel ve tarihi zenginlikler

¢ Yabanci yatinmcilarin KKTC’ye yonelik ilgilerindeki artis

¢ KKTC Turizm sektoriinde devam eden ve gelecekte de baslatilmasi tasarlanan
yaklasik 1 milyar dolarlik yatirrmlar

« Tiirkiye’deki tur operatorleriyle yapilacak isbirligi

¢ KKTC turizm bakanliginin tur operatorlerine ve havayollarina sundugu tesvikler

¢ Dogu Akdeniz’de yiiksek turizm potansiyeli

¢ Yeni yatirimlarla birlikte artacak olan yatak kapasitesi

¢ Kuzey Kibris’taki huzur ve giiven ortami

* Kuzey Kibris’ta tilke i¢i seyahat siiresinin kisa olmasi

« Diger sektorlerdeki yatirim alanlarinin mevcudiyeti

«» KKTC’deki iiniversitelerin turizm ve otel isletmeciligine verdikleri onem

s Tiirkiye’nin KKTC’ye yonelik destegi

«» Tirkiye’deki bircok sehre (Gaziantep, Kayseri, Sanlwrfa, Trabzon...) direkt
ucuslarla ilgili caligmalar

% KKTC Ekonomi ve Turizm Bakanliginin Almanya ve Avusturya gibi 3. iilkelere
(heniiz yeni baslatilan) yonelik olarak yiiriittiigii caligmalar

« Enflasyon ve faiz oranlarindaki diisiisle birlikte yatirim imkanlarindaki artiglar

¢ Antalya’ya gelen turistlerin tur paketleri igerisine, KKTC’nin de eklenmesi
caligmalari
Taninma ve izolasyonlarin/ambargolarin kalkmasiyla birlikte dogrudan ticaretin

baslamasi, Ercan Havaalanmin uluslararasi hava trafigine agilmasi ve direkt uguslarin

gerceklestirilmesi KKTC ve KKTC’de faaliyet gosteren isletmeler acisindan en hayati

firsatlardir. Avrupa Birligi ve Birlesmis Milletlerin, KKTC’ye yonelik izolasyonlarin

kaldirilmasiyla ilgili vaatleri bulunmaktadir. Yapilan vaatlerin yalmizca sozde kalmasima ve

verilen sozlerin tutulmamasma ragmen, gelecekte bdyle bir sonuca ulasabilme ihtimali,

KKTC icin olduk¢a 6nemli bir firsattir. Ozellikle turizm sektoriindeki mevcut sorunlar ve
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eksikliklerin biiyilk bir kismi, KKTC’nin uluslararas1 piyasalardan soyutlanmis
durumundan kaynaklanmaktadir. Gergekte, Kuzey Kibris gerek bireyler, gerek turizm
isletmeleri, gerekse Akdeniz iilkeleri i¢cin ¢ok dnemli bir konuma ve kaynaklara sahiptir.

Kuzey Kibris, hala bozulmamis dogal giizellikleriyle, turizm faaliyetleri i¢in bir¢cok
kaynag icerisinde barindirmaktadir. Bunun yaninda, sahip oldugu kiiltiirel ve tarihi
zenginlikler turistler icin ayr1 bir ¢ekim kaynagidir. Yilda 10-11 ay giinesin siirekli bir
sekilde gokyliziinde kendini gosterdigi, cok siikiir ki hélen kirlenmeyen havasi, denizi ve
sahilleriyle bu sirin ada iilkesi, tarih potansiyeli yaninda essiz dogasiyla ayr1 bir 6zellige
biirlinerek farklilik yaratabilecek bir konumdadir.

Konferans turizmi, egitim turizmi, spor turizmi, seks turizmi, kumarhane (casino)
turizmi ve saglik turizmi i¢cin gerekli unsurlarin hepsi bu Akdeniz incisi adada mevcuttur.
Cografik konumu sayesinde bir¢ok Avrupa iilkesinden turist cekme potansiyeline sahiptir.
Ozellikle, soguk iklime sahip Avrupa iilkelerinde (6rnegin Almanya, ingiltere, Irlanda...)
yasayan ve tatillerini bir ada iilkesinde gecirme isteginde olan kisiler i¢in Kuzey Kibris,
Akdeniz’in dogusunda cazip bir destinasyon olarak yer almaktadir.

KKTC turizm sektoriinde ilerleme kaydetmenin yolu, sahip olunan kaynaklarin ve
firsatlarin  bilingli bir sekilde hedef alinan pazarlara iletilmesinden ge¢cmektedir. Bu
kapsamda, heniiz kesfedilmemisligi, (nispeten) bozulmamishgi, ikliminin, dogal
olanaklarinin bircok turizm faaliyeti i¢cin elverisligi ve diger Akdeniz iilkelerinden farkl
kiiltiirel ve tarihi zenginlikleri Kuzey Kibris’1in cazibe alanlardir.

Yaklasik otuz ii¢ yildir ambargolar altinda yagamaya mahkum edilen Kibris Tiirk
halki, adanin kuzeyine barig, mutluluk ve huzur tohumlan ekmistir. Kendine yarattigi bu
diinya icerisinde anavatani Tiirkiye’sinin elinden tutarak ayakta kalmay1 basarmis bir ¢ocuk
olarak, varligimm siirdiirmeye devam etmektedir. Uluslararasi arenadan tecrit edilmenin
olumsuz sonuclarini bir tarafa birakirsak, izole edilmis durumdaki KKTC, bir¢cok kimsenin
yasamak isteyecegi bir yer haline gelmistir. Kuzey Kibris, yasamin karmasasi ve
sikintilantyla bunalan kisilere, bedenlerini ve ruhlarini yenileme firsatin1 saglamaktadir.
Yasam kalitesi agisindan insanin doyuma ulagsmasini saglayan huzur, mutluluk ve giiven

gibi unsurlar, Kuzey Kibris’in karakterini belirlemektedir.
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Olabildigince sakinlik ve dinginligin kol gezdigi Kuzey Kibris, 1s1ltili bir yasami
veya Las Vegas’tan bir parcayr bulma beklentisiyle adaya gelen turistleri sasirtmaktadir. Bu
beklentilere yonelik iriinleri (kumarhaneler, gece kuliipleri, eglence mekanlari...) de
igerisinde barmdirmasina ragmen, insanlar arasi iliskiler ve huzur Kuzey Kibris’taki giinliik
yasantinin yapi taslarini olusturmaktadir. Birgok lilkede gecenin karanliinin ¢okmesiyle
birlikte, huzurlu ve giivenli mekanlarin sayis1 azalirken; Kuzey Kibris’ta giiven ve huzurun
melodisi her yerden duyulmaktadir.

Tiirk kiiltiiriiniin 0zelligi olan misafirperverlik, Kuzey Kibris’a gelen turistlerin
kendilerini daha rahat ve huzurlu bir ortamda hissetmeleri hususunda onemli bir faktordiir.
Pazarlama faaliyetlerinde ©zel olarak vurgulanabilecek, ayrica yasatildikca saglam bir
altyap1 olusturacak Kibrishi Tiirk halkinin misafirperverligi, turizm alemi i¢inde ayricalik
yaratacak niteliktedir.

Rakip destinasyonlarda c¢ogunlukla kitle turizmine yoOnelik turizm iriinleri
gelistirildigi goriilmektedir. Kitle turizminin neden oldugu cevresel tahribat ve carpik
yapilasma bu destinasyonlara zarar vermektedir. Diger taraftan, Kuzey Kibris hélen
bakirligini koruyan alanlariyla kesfedilmeyi bekleyen bir destinasyon olarak varligim
stirdiirmektedir.

Kuzey Kibris’a gelen ziyaretciler zaman gecirmek adina cesitli faaliyetlere katilma
firsatin1 da elde etmektedirler. Bunlar arasinda tarihi ve kiiltiirel yerlerin gezintileri, kus ve
kaplumbaga gozlemleri, sualti dalgichigi/fotografciligi, spa, avcilik, dag bisikleti ve doga
yuriiyiisii (trekking), cesitli festivaller, yat¢ilik, kamp ve magaracilik, golf, deniz sporlart...

gibi faaliyetler gosterilebilir (http://www.northcyprus.cc). Bu faaliyetler adina yapilacak

yatirimlarla. “6zel ilgi turizmi” ¢ercevesinde olusturulan iirlinlerin daha da gelistirilmesi ve
diger turizm iiriinleriyle biitiinlestirilmesi saglanabilir. Ulke i¢i ulasim siirelerinin kisa
olmas1 sayesinde, miisterilerin Kuzey Kibris’taki bircok noktaya ulastinlmas: da kolay
olacaktir. Ancak bu triinlerin varlig1 ve icerigi ile ilgili pazarlama faaliyetlerinin de biiyiik
bir titizlikle planlanmas1 ve yiiriitiilmesi gerekmektedir. Oncelikle, bu iiriinlerle ilgilenen
hedef kitlelerin ortaya cikarilmali ve etkili stratejiler aracilig ile bu faaliyetlere Kuzey

Kibris’ta katilmalarn saglanmaya calisilmalidir. Bundan baska, bu iirlinlerin gelistirilerek
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tatmin edici seviyelere getirilmesi de gerekmektedir. Uriin Kalitesi gelen turistlerin
beklentilerinin altinda kaldig: takdirde, miisteri tatmininde sorunlar yasanacaktir.

KKTC heniiz uluslararas1 pazarlara agilamadigi i¢in ekonomik gelisiminin ilk
agsamalarindadar. Ulkede bircok yatirnm alani mevcuttur. Yatirnmcilarin, uluslararas: tur
operatorlerinin, otellerin ve diger kuruluslarin dikkatleri cekilirken, Kuzey Kibns’taki
yatirim firsatlari, olanaklar ve bazi unsurlar (6r. halkin misafirperverligi, zengin mutfagi...)
hakkinda bilgiler verilmelidir. Turizmle dogrudan ilgisi olmayan diger alanlara yapilacak
yatirimlar da, Kuzey Kibris’taki turizm sektoriiniin gelismesi adina yararlar saglayacaktir.
Konaklama isletmeleri icin hem yeni miisteriler (Or. is adamlar, isletme sahipleri,
calisanlar...) elde etme hem de yeni is ortaklan (6r. tedarikgiler) edinme firsat1 dogacaktir.

Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren turizm isletmeleri egitimli bir isgiiciine erisim
acisindan ¢ok Onemli firsatlara sahiptirler. KKTC’de bulunan bes iiniversitede (Dogu
Akdeniz Universitesi, Uluslararasi1 Kibris Universitesi, Yakin Dogu Universitesi, Girne
Amerikan Universitesi, Lefke Avrupa Universitesi) turizm alaninda egitim verilmektedir.
Turizm sektorii, emek yogun bir sektdor olarak isgiicliniin kalifiye olmasm
gerektirmektedir. Calisanlarin bilgileri ve kabiliyetleri, miisteriler tarafindan algilanan
hizmet kalitesini biiylik 6l¢iide etkilemektedir. Turizm konusunda egitimli bir isgiiciine
sahip olmak, turizm isletmeleri i¢in 6nemli bir giigtiir. Universiteler bu giiciin elde edilmesi
konusunda KKTC’deki turizm isletmelerine katkilar saglamaktadir.

KKTC’deki tesvik mevzuatina gore kanuni bina ve arazilerden yararlanma izni
verilmesi, charter riskine katki, tanitici, yaymn ve reklam katkisi ve vergi bagisiklig
(100%’e varan yatinm indirimi) gibi tesvikler verilmektedir. Buna ek olarak Kalkinma
Bankas! tarafindan tesvikli kredi sunulmaktadir (Safakli ve Ozdeser, 2000). Turizm sektorii
i¢in yatirim kredisinde vade, 3 yil1 6demesiz toplam 7 yil olup, kredinin 9 esit taksitte geri
O0denmesi beklenmektedir. 2006 yili sonu itibariyle, KKTC’de toplam 290 adet tesvik
belgesi verilmistir. Tesvik belgeli sabit yatinmlarin toplami 2,406,665,743 YTL
tutarindadir. Turizm sektorii %69.7 oraniyla sabit yatirnmlar i¢inde en yiiksek paya sahip
olmustur (DPO, 2007). KKTC ekonomi ve turizm bakanlig: siirdiiriilebilir turizm yonetimi

politikasiyla hareket ederek eko-turizm amagh insa edilecek turizm yatirimlarinin
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yapilmasimm1 da ayrica Ozendirmektedir. Bu dogrultuda, birkag girisimeci eko-turizm
cercevesinde olusturulacak olan oteller i¢in yatirim yapmuistir.

Gelecege iliskin olumlu beklentilerin yiikselmesi, iyimser bir hava olusturmus ve
yatirimcilarin KKTC’ye yonelmelerini saglamistir. Yatinmeilar, dogal olarak kaynaklarini
tahsis ederek kérlarin1 en iist seviyeye c¢ikarma amacindadirlar. Uluslararas: piyasalarla
KKTC arasindaki kapilarin agilmasi, hem iilke a¢isindan hem de turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler acisindan ¢ok Onemli kazanglarn ve firsatlan icerisinde
barindirmaktadir. Yatirnmcilar bu biiyiik firsatlart gérmiis olacaklar ki, Kuzey Kibris turizm
endiistrisine yapilan yatirimlarda son birka¢ yilda biiyiik artiglar yasanmistir. Bafra ve
Giizelyurt yeni yapilacak yatirimlar i¢in tesvik edilecek bolgeler olarak secilmistir. Su
anda, Bafra Bolgesi'nde 14 yeni otel yatinmi devam etmektedir. Eski KKTC Ekonomi ve
Turizm Bakani1 Enver Oztiirk. “Bafra tatil yoresinde 750 milyon dolarlik, bunun disinda
diger bolgelerde 300-400 milyon dolarlik turistik yatirim devam ediyor” aciklamasinda
bulunmustu (http://www.sabah.com.tr/2006/11/27/eko128.html).

Son yillarda yapilan yatinmlar arasinda bazi uluslararasi otel markalar1 da yer
almaktadir. KKTC’de faaliyet gdstermeye baslayan Accor otellerinden Mercure Hotel ve
insaat1 devam eden Swiss Hotel hem Kuzey Kibris turizm sektoriinde gelismeler elde
edebilmek adina hem de KKTC’ye uygulanan tecridin delinebilmesi agisindan c¢ok 6zel
anlamlar tagimaktadir. Uluslararast markalarin varligi yabanci turistlerin, yatirnmcilarin ve
tur operatorlerinin Kuzey Kibris’t bir destinasyon olarak kabul edebilmelerini ve
giivenlerinin artmasin kolaylastiracaktir.

KKTC ekonomisi Tiirkiye ekonomisinin durumundan direkt olarak etkilenmektedir.
Dolayis: ile, Tiirkiye’de ekonominin giiclendirilmesine yonelik uygulanan politikalar,
KKTC acisindan firsatlar yaratmaktadir. Enflasyon ve faizlerin diisiiriilmesiyle ilgili
hedefler her iki iilkede de yatinmlarin artirllmasini saglayacaktir. KKTC’deki turizm
sektoriiniin bu yatinmlardan biiylik paylar alacag: beklenebilir.

KKTC Ekonomi ve Turizm Bakanligi konaklama isletmelerindeki doluluk orani
diisiikliigiiniin onemli bir sorun oldugunun farkina varmigtir. Bu amagla, doluluk oranlarini
artirmanin yollar1 aranmaya baslanmugtir. 2008 yilinda Tiirkiye, ingiltere ve Almanya

oncelikli hedef pazarlar olarak belirlenmistir. KKTC Ekonomi ve Turizm Bakanhigi, tur
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operatorlerine ve havayolu isletmelerine yonelik tesvikler hazirlamistir. Bu tegvikler
kapsaminda, iilkeye getirilecek turistlerin, Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinde en az dort gece konaklatilmasi sartt bulunmaktadir. Bu ¢ercevede, (geldikleri
aylara ve geceleme sayilarina bagl olarak) 15-50 Euro arasinda turist basma tur
operatorlerine tesvikler sunulmaktadir. Bu turlardaki turistleri tasiyan havayolu
isletmelerine ise (kalkisin yapilacag: lilkeye bagl olarak) gidis-doniisten olusan her sefer
icin 1000-2000 Euro katk:i verilmektedir. Ayrica, KKTC’ye turist getirip konaklatan tur
operatorlerinin gerceklestirecegi reklam, tanitict yayin ve/veya brosiir harcamalarin da
turist basma 10 Euro’ya varan katkilarla destek verilmektedir

(www.ekonomiveturizmbakanligi.com). Tesviklerin a¢iklanmasiyla birlikte, Tiirkiye’den

ve Avrupa’dan bazi tur operatorleri Kuzey Kibris’a turist getirmek i¢in caligmalara
basladiklarin1 duyurmuslar ve bu konuda tur operatorleri ve bazi havayollari isletmeleri ile

anlagmalar yapmuslardir (http://www.ekonomiveturizmbakanligi.com,

http://www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx?1d=42072).

KKTC Ekonomi ve Turizm Bakanhg, isbirligini giiclendirmek amaciyla Tiirkiye
Seyahat Acenteleri Birliginden yetkililerin de dahil oldugu kalabalik bir heyeti KKTC'de
misafir etmis ve ortak atdlye calismalart yapilmistir. En Oncelikli pazar olarak belirlenen
Tiirkiye pazanyla ilgili olarak, TC Kiiltiir ve Turizm Bakam Ertugrul Giinay'la isbirligi
icerisine girdiklerini dile getiren KKTC Ekonomi ve Turizm Bakan1 Erdogan Sanhidag, bu
isbirliginde amacin, iki iilke arasinda her alanda var olan sicak iliskileri turizm alanina da
yansitmak oldugunu belirtmistir (http://www kibrisgazetesi.com).

Tiirkiye’nin varligt KKTC ve KKTC’de faaliyet gosteren isletmeler acisindan ¢ok
onemli bir giic kaynagidir. Yalnizca Tiirkiye hiikiimetleri degil Tiirk halki da KKTC’yi
destekleyerek, varligini siirdiirmesini garanti etmektedir. Turizm endiistrisi agisindan
konuya yaklasildiginda, KKTC i¢in en Onemli turist gonderen iilke hi¢ kuskusuz
Tiirkiye’dir. Dolayistyla, Tiirkiye halkinin KKTC’yi ziyaret etmesini saglamak hem turizm
isletmeleri hem de KKTC acisindan ¢ok bilyiik faydalar saglayacaktir. Oncelikle,
Tiirkiye’de  KKTC’nin sahip oldugu dogal, tarihi ve Kkiiltiirel degerlerinin tanitim
yapilmalidir. Daha sonra, KKTC’yi ziyaret etme isteginde olan kisilere, Kuzey Kibris’a

gelme egilimlerini daha da artirmak i¢in tegvikler, kolayliklar ve firsatlar yaratilmalidir.
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Gazeteci Jale Ozgentirck KKTC’ye yaptigi ziyareti sonrasinda kaleme aldig
yazisinda, son yatirnmlardan birini gerceklestiren Net Holding'e bagli Merit Otelleri
Yonetim Kurulu Baskani Reha Arar’in sozlerine yer vermektedir (Ozgentﬁrk, 2006):
“Kuzey Kibris ¢ok kisa bir siire sonra modern otelleriyle Antalya'ya rakip hale gelecektir”.
Arar, Adanin Tiirk ziyaretciler agisindan iki avantaji oldugunu belirtmistir. Bunlardan bir
tanesi, hava sicakliginin her mevsimde yiiksek olmasi, digeri ise yurtdigina ¢ikmanin
psikolojik olarak kisileri rahatlatacagidir.

Diinya Turizm Orgiitiiniin yayinlamis oldugu istatistiklere gore, 2007 yilinda
seyahat eden turistlerin sayis1 %6’lik bir biiylime ile beklentilerin iizerinde ¢ikmistir

(toplam 898 milyon) (www.unwto.org/media/news/en/pdf/PR0O801003en.pdf). Bu

biiylimedeki en yiiksek pay 19 milyon kisiyle Avrupa’ya aittir. Toplam turist sayisindaki
%350 payla (480 milyon turist) da en yliksek ylizdelige sahip bolge olan Avrupa igerisindeki
en biiylik yiikselis ise Tirkiye’de goriilmiistiir. Bu artiglar, Kuzey Kibrnis icin oldukga
onemli firsatlan igerisinde barindirmaktadir. Bu biiyiik pastadan alinacak payla, simdiki
durumundan ¢ok daha iyi bir konuma gelinecegi kuskusuzdur.

KKTC’ye gelen yolcularin oldukga biiyiik bir kismimni Tiirkiye’den gelen turistler
olusturmaktadir. KKTC’deki isletmeler ile Tiirkiye’de faaliyet gdsteren tur operatorleri
arasinda yapilacak isbirligiyle, gelen turist sayisimin artirilabilecegi kuskusuzdur. Bundan
baska, Tiirkiye’yi tercih eden yabanci turistlere, tatillerinin bir ayag1 olarak KKTC’ye gelip
farkli bir lilkeyi daha gorebilme imkanmi saglanabilir. Bu dogrultuda tasarlanacak
faaliyetlerin, KKTC’nin ve KKTC’de faaliyet gosteren turizm isletmelerinin pazarlama
faaliyetleri ve kazanglarinin artirillmas1 konusunda yararli sonuglar icerecegi beklenebilir.
Turizm iirliiniintin yurt disinda iyi pazarlanmasi, tanitim calismalart yapilmasi, Tiirkiye'yi
yurt disinda tanitan brosiirlerde vs. KKTC'ye de yer verilmesi, yabanci tur operatorlerine
getirdikleri turist karsihiginda tesvikler saglanmasi, doluluk oranin en az oldugu kis aylar
icin kis turizminin, kiiltiir, spor, kongre turizminin artinlmasina calisilmasi ¢ok biiyiik
masraflar gerektirmeden kisa vadede ¢ok olumlu sonuclar verebilir (Bayar, 2003).

Kuzey Kibris’in diinya cografyasindaki konumu dikkate alindiginda, oldukca
cazibeli bir noktada yer aldig1 goriilmektedir. Gelecek her ne kadar da belirsiz olsa da,

umutlart kaybetmemek ve adadaki firsat cevherinin farkina varmak gerekmektedir.
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Firsatlarin turizm sektOriine sunaca@i faydalar, carpan etkisi gOstererek iilkedeki diger

sektorlere de yayilacaktir. KKTC’nin sahip oldugu dogal, tarihi ve kiiltiirel kaynaklar da

hesaba katildig1 zaman, gelecekte evrensel turizm sektOriiniin yildizlar: arasinda yer almasi

cok da ulasilamayacak bir hayal degildir.

3.4. Tehditler

Izolasyonlar ve ambargolar altinda yasamaya zorlanan KKTC’nin siyasi belirsizligi
3. ilkelerden direkt uguslarin olmamasi

Turizm sektoriine yon verilmesi ve sektoriin kendi kendini denetlemesine yol
acacak planlama, orgiitlenme ve koordinasyon eksikligi

Devlet politikalarindaki tutarsizliklar (Ekonomi ve Turizm Bakanhginin siirekli
olarak bakan ve politika degistirmesi)

Turizmin kamu siyasetinden arindirilmamasi

Giiney Kibris’t da iceren diger Akdeniz iilkelerine ucuslarin ve dolayis1 ile paket
turlarin daha ucuz olmasi

Rakip destinasyonlardaki giicli markalara sahip ve tanmmis bir¢ok konaklama
isletmesi

Miisteri sayisinin az olmasi dolayisiyla diisiik kalan doluluk oranlar

Geceleme siiresinin kisa olmasi

Alt yapa eksiklikleri

Yatinmcilardaki KKTC nin gelecegine iligkin hala var olan giivensizlik

Tiirkiye ekonomisinde kotiilesme riski veya kriz ortami

Dogal cevreyi kotii bir sekilde etkileyen insaatlar ve carpik yapilasma

Yabancilarin satin aldiklar1 konutlari ¢evrelerindeki kisilere kiralamasi

Tiirkiye ve basta Kibris Rumlar olmak iizere AB arasinda yasanan politik kriz
Ortadogu’daki belirsizlik, catisma ve savas

Restoran ve ulastirma hizmetleri (6zel giinliik gezinti otobiisleri) ve hobi faaliyetleri
alaninda turistlere hizmet vermek i¢in sinirl olanaklar

Toplu tagimacilik sisteminin yetersizligi
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+ Kiiciik i¢-pazar biiyuikliigii
+« Kiiltiire] yabancilagmanin artmasz, kiiltiir mirasina yeterince sahip ¢ikilamamasi
« Tam olarak gelistirilemeyen kiiltiirel ve dogal giizellikler
« Yerli tiretimde eksikler
¢ Arazi kullanim planinin bulunmamasi
¢ Trafik yogunlugu
s Mafyalasma, yasa dis1 faaliyetler
% I¢me ve kullanim suyunun azalmasi

Kibris, Mayis 2004’te boliinmiis bir ada olarak Avrupa Birligi’nin (AB) bir parcasi
olmustur. Kibris’in tamami AB’nin parc¢asi olmus sayilmakla birlikte, topluluk miiktesebati
Kuzey Kibris’ta askiya alinmis durumdadir. Bu nedenle, AB iiyeliginin bir¢cok ekonomik
avantaji 1974’ten bu yana Kuzey Kibris’ta izolasyonlar altinda yagsamakta olan Kibris Tiirk
toplumuna ulagsmamistir. KKTC uluslararas1 toplum tarafindan (Tiirkiye haric)
taninmamakla birlikte, politikalar1 ve eylemleri Kuzey Kibris’in ekonomik kalkinmasi ve
yasayan niifus i¢in kapsaml sonuglar yaratmistir.

Diger taraftan, ekonomik izolasyonlardan kaynaklanan ticaret ve kisilerin dolagimi
engelleri kuzeyin ekonomik kalkinmasini ve diinya piyasalariyla biitiinlegsmesini
engellemigtir. Uluslararas1 seyahat ve ticari kisitlamalar Kibrish Tiirk ihracat¢ilar ve turizm
operatorlerinin is imkanlarini kisitlamaktadir. Bunun yaninda, Kibris Tiirk toplumu,
izolasyon icinde yasamasma ragmen ekonomik ve sosyal alanda Onemli gelismeler
kaydetmistir. Ekonomik diizeni saglamak i¢in kilit kurumlar ve sistemler gelistirmis,
politikalar ve diizenlemeler yapilmustir.

KKTC, uluslararas1 arenada kabul gormemis bir devlet olarak sesini duyurmanin
zorluklarmi yasamaktadir. Uluslararas1 kuruluglardan alinamayan izinler ve haklar
nedeniyle bircok sorunla karsi karsiya kalinmaktadir. Boylesine biiylik capli bir sorunun
¢oziime ulagmasi, yalnizca belirli bir kesimin ugras1 ile gergeklestirilemez. Isbirligine
dayanan, biitiinlesik bir zincir ile hareket edildigi takdirde siirdiiriilebilir bir gelisme elde
edilebilir.

KKTC’nin kars1 karsiya oldugu politik izolasyonlardan dolay1, havacilik kurumlar

uluslararas1 havacilik organizasyonlarindan iiyelik hakkini elde edememektedirler.
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Havayolu ucuslari, bu nedenle Kuzey Kibris’a ilerlemeden once Tiirkiye’ye inmelidirler.
Ayn1 sekilde, uluslararas: turizm fuarlarinda, tezgahlarinda ve sergilerinde (gosterilerinde)
problemler yasanmaktadir. Kuzey Kibris, promosyon ve pazarlama faaliyetlerini Tiirkiye
ile birlikte devam ettirebilir. Tiirk elgiliklerinden ve turizm ofislerinden yararlanilarak ve
uluslararas1 fuar ve sergilerde Tiirkiye ile birlikte temsil edilerek bu alandaki problemler
azaltilabilir. Tiirkiye’deki turizm kurumlan (Or. seyahat acenteleri, tur operatorleri, ve otelci
birlikleri) ile isbirligine girereck bolgesel pazarlama ¢alismalari yiiriitiilebilir. Ornegin, tur
operatorleri turistleri direkt olarak Kuzey Kibris’a tasiyabilirler veya turistlerin hem
Tiirkiye hem de Kuzey Kibris’ta konaklamalarini iceren paketler gelistirebilirler (Altinay,
Altinay ve Bigak, 2002).

Bars icin atilan adimlara ragmen, iyi niyetli olmayan kesimler KKTC’nin varligini
inkar etmeye devam etmektedirler. Kibris Rum kesimi AB iilkeleri iizerinde baski kurarak,
KKTC’ye yonelik her tiirlii faydali girisimi engellemeye c¢alismakta; ¢ogunlukla bu
emelinde basarili olmaktadir. Avrupa Birligi (AB) ve Birlesmis Milletlerin (BM)
izolasyonlarin kaldirilmasina iliskin verdigi tiim vaatler yalnzca sozde kalmistir. Ingiltere
bagbakan1 Tony Blair’in kendi agziyla dile getirdigi ‘direkt ucuslar1 baslatacaklarina’
iligkin s6zleri havada kalmistir. AB ve uluslararasi kuruluslar ile konu hakkinda goriismeler
yapan Ingiltere hiikiimetinin, konu hakkinda yaptig1 resmi agiklamaya gore direkt uguslarin
gerceklemesi olasiliginin bulunmamaktadir. Ingiltere’nin yaninda Amerika da, KKTC'ye
direkt ucuslarin baslatilmas: 1ile 1ilgili yoOntemleri inceleyerek ucuslarin kesinlikle
baslamayacag1 kararina varmistir. Varilan sonuca gore, ucuslarin baslamasi i¢in Kibris
Rum Kesimi’nin 1zninin gerektigi belirtilmektedir

(http://www.arcaajans.com/arca.asp?yer=haber&sec_id=9158). KKTC’nin gelismesi ve

giiclenmesi i¢in ¢cok Onemli bir tehdit anlamina gelen bu ve buna benzer kararlar, tamamen
yanli ve adil olmayan bir diizeni olugturmaktadir.

Akdeniz bolgesindeki rakip destinasyonlarda diinyaca kabul gormiis giiclii markalar
(6r. Hilton, Sheraton, Holiday Inn...) bulunmaktadir. KKTC’de faaliyet gosteren oteller,
giiclii rakiplerle kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bu sartlar altinda miicadele etmek ¢ok daha
zor olmasia ragmen, dis iilkelerdeki tiiketicilerin ilgisini cekmek imkansiz da degildir. Bu

konuda altinin ¢izilmesi gereken noktalar, iiriin kalitesinin siirekli olarak artirilmasi ve
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markalasarak dis piyasalardaki tiiketicilerin tercihi haline gelmektir. Yalnizca bugiinii
kurtarmaya yonelik ¢alismalar yapmak yerine uzun vadeli diisiinmek, planlamak ve hareket
etmek gerekmektedir.

Rakip destinasyonlar, Kuzey Kibris’a gore daha diisiik fiyatlardan paket turlan
miisterilerine sunabilmektedirler. Bu durumun kaynagi, rakip destinasyonlara diinyanin her
yerinden direkt ucuslarin olmasi ve gerek havayolu sirketlerine gerekse tur operatorlerine
verilen tesviklerin nispeten daha fazla olmasi sonucunda ulastirma maliyetlerinde elde
edilen avantajlardir. KKTC’ye dogrudan uguslarin olmamasi, ulastirma maliyetlerinin ve
stirelerinin artmasina neden olmaktadir. Diinyanin herhangi bir yerinden KKTC’ye seyahat
eden bir yolcunun Tiirkiye’ye inis yapmasi ve saatlerce beklemesi gerekmektedir. Altinay,
Altimay ve Bicak’in (2002) yaptigi calismada bilgi verenlerin genel goriisiine gore,
belirtilen sartlar altinda ¢ok da fazla yapacak bir sey bulunmamaktadir. Ancak, ucaklarin
Tiirkiye’ye Odenen havaalanlarina inis fiyatlarinin ve yakit maliyetlerinin azaltilmasiyla
tasimacilik maliyetlerinde indirimler elde edilebilir. Bu sayede, daha rekabet edilebilir
fiyatlarla pazarda faaliyet gosterilebilir. Ayrica, Tiirkiye’den KKTC’ye olan ucak
seferlerinin saatlerinde c¢esitlendirmeler yapildig1 takdirde, turistlerin havaalanindaki
bekleyisleriyle ilgili yasadiklar1 olumsuzluklar azaltilabilir.

Oteller, gelen turist sayisinin az olmasindan dolay: diisiik doluluk oranlar1 nedeniyle
zor durumda kalmaktadirlar. Kibris Tiirk Otelciler Birligi (KITOB) Baskan: Beydagls,
gecmis yillarda ortalama olarak yiizde 36 olan doluluk oraninin, 2006 yilinda Eyliil ayina
kadar yilizde 27.9'da kaldigmi ve bu durumun bazi oteller icin iflas anlamina geldigini
belirtmistir (Beydagli, 2006). Turistik konaklama tesislerinde, 2007 yilindaki doluluk orani
%32.2, 2008 yilinin ilk bes ayinda ise % 26’dir (KKTC Turizm Planlama Dairesi, 2008).
Doluluk oranlarinin  bu derece diisiik olmasi, otellerin hedefledikleri karlara
ulasamadiklarini; hatta maliyetlerinin bir kismin1 karsilayamadiklarina isaret etmektedir.
Bir turizm isletmesinin kara gecmesi i¢in %40 doluluk oranma sahip olmasi gerektigi
diisiiniildiigiinde (Dayioglu, 2002), Kuzey Kibrnis’ta faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin olduk¢ca zor durumda olduklarn anlagilmaktadir. 2007 yilinda borglarini
O0deyemeyen bircok konaklama isletmesi faaliyetlerine son vererek kapanmustir. Bazi

isletme sahipleri isletmelerini bagka kisilere veya sirketlere satma yoluna gitmislerdir. 2008
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yilinda da gelen turist sayis1 artmadigi takdirde, daha fazla konaklama isletmelerinin
faaliyetlerini durdurmasi beklenmektedir. Isletmelerin acilen iiriin cesitlendirmesine
giderek, degisik miisteri kesimlerinin ilgisini ¢ekebilmeleri gerekmektedir. Ayrica, tur
operatorleriyle yapilacak isbirligi neticesinde daha yiiksek doluluk oranlarina ulasilabilir.

Diisiik doluluk oranlar1 yaninda, Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren otellerin giictinii
zayiflatan bir baska konu, konaklayan miisterilerin geceleme sayilarindaki diisiikliiktiir.
2007 yili verilerine gore, KKTC'ye gelen turistler ortalama olarak 3,5 giin kalmaktadirlar
(KKTC Ekonomi ve Turizm Bakanhgi, 2007). Kibnis Tiirk Otelciler Birligi baskam
Turhan Beydagli, Giiney Kibris'ta ortalama gecelemenin 11 oldugunu belirtmektedir.
Gecelemedeki diisiikliik, gelen turistlerin az para harcama egiliminde olmalarindan ve
triinlerde cesitliligin saglanamamasindan kaynaklanmaktadir. Turistlerin biiyiik bir kismi
ya kum ve deniz ya da kumarhaneler (casinolar) icin KKTC'ye gelmektedir (Beydagl,
2006).

Mevcut duruma gore, gerek Tiirk gerekse yabanci yatinmcilar pazar boyutunun
kiictik olmasi, yiiksek tiretim maliyetleri ve daha da 6nemlisi adada politik belirsizligin var
olmasi1 gibi nedenlerden dolay1, Kuzey Kibris’ta yatinm yapmaya c¢ekinmektedirler. Tiirk
ve Kibrisli Tiirk yatinmcilar arasinda yapilacak ortak girisimler Kuzey Kibris turizm
sektoriindeki (0zellikle konaklama sektoriindeki) yatirimlart artiracak ve halihazirda
tamamlanmig olan yatinmlara islevsellik kazandiracaktir. Bu noktada, yalnizca yeni
konaklama tesislerine iligkin yatinmlarin degil, var olan konaklama tesislerinin
modernlesmesiyle ilgili yatirimlarin da unutulmamasi gerekmektedir.

Referandumun ardindan meydana gelen siyasi gelismelerle birlikte, Kuzey
Kibris’taki insaatlarda artiglar yasanmistir. Yapilan bu yeni ingaatlar, ‘bozulmamis ve el
degmemis’ dogasiyla 6viinen Kuzey Kibris i¢in maalesef ¢ok onemli tehditleri icerisinde
barindirmaktadir. Planlama yapilmaksizin yiiriitiillen ve carpik bir goriiniimiin olugsmasina
neden olan yapilar, turizm sektorii acisindan KKTC’ye zarar vermektedir. Dolayisiyla, bu
konudaki yetkililerin gerekli bilince sahip bir sekilde, gelecegi de hesaba katarak hareket
etmesi son derece onemli ve hassas bir gerekliliktir.

Son birka¢ yildan bu yana, Avrupa’dan (6zellikle ingiltere’den) gelen 6zel sahislar

Kuzey Kibris’ta konut satin almaktadirlar. Ada’da bir anlagsma olasiliginin giindeme geldigi
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2004 yilindan itibaren bu say1 gozle goriiliir bir sekilde artmigtir. Tatillerini Kuzey Kibris’ta
gecirmeleri bakimindan yararlara vesile olan bu durum, bazi olumsuzluklar1 da icerisinde
barindirmaktadir. Kuzey Kibris’ta konut satin alan yabancilar, es, dost ve tanidiklarina bu
konutlar1 kiralamaktadirlar. Bu kiralama faaliyetleri sonucunda konaklamayla ilgili gelirler
tamamen kendilerine kalmaktadir. Bu durum, KKTC’de bulunan konaklama isletmeleri i¢in
kayda deger bir tehdit haline gelmistir. Bu noktada, devlet tarafindan kanunlar ve
diizenlemeler getirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Tiirkiye ekonomisi tam anlamiyla istikrara kavusamamistir. Gerek faizlerde gerekse
TL’nin doviz karsisindaki degerinde dalgalanmalar goriilmiistiir. Enflasyonla miicadelede
cok onemli kazanimlar elde edilmesine ragmen heniiz tam olarak hedeflenen degerlere
ulasilamamistir. Ekonomistlerin ¢ok yiiksek etkili bir kriz beklemediklerine iliskin
agiklamalarma ragmen, belirsizlik yatinmmcilari korkutmaktadir. Ozellikle, cari agigin
olmas1 ve bu a¢igin kapatilmasinda yasanan zorluklar bu durumun olusmasina zemin
hazirlamaktadir. Kurlar tizerinde baski olustugu ihtimalinden dolayi, kurlarin yilikselme
riski bulunmaktadir. Kurlarin yiikselmesi ise, enflasyonun diisiirlilmesi hedefini zora
sokacaktir. Tiirkiye ekonomisine bagli olan KKTC ekonomisi i¢in de ayni durumlar
gecerlidir. Bundan baska, zaten politik bakimdan karmasik bir halde olan Kuzey Kibris,
ekonomik belirsizligin de eklenmesiyle Tiirk yatirimcilara ve yabanci yatinmcilara yonelik
cekiciliginde daha da azalma tehdidi bulunmaktadir.

Tiirkiye ile Avrupa Birligi arasinda devam eden miizakerelerde zaman zaman
Tiirkiye aleyhine olumsuz durumlarla karsilagilmaktadir. Kibrishh Rumlar anlagmaya ve
birlesmeye ‘hayir’ diyen taraf olarak birlige alinmasina ragmen, AB araciligi ile Tiirkiye’ye
baski yapmakta ve cesitli engeller ortaya c¢ikarmaya c¢alismaktadir. 2006 yili sonunda
meydana gelen olay, Tiirkiye’'nin AB iiyeligi miizakerelerinin bir kisminmn askiya
alinmasidir. Genellikle Kibrish Rumlann kiskirtmasiyla meydana gelen ¢ikar catismalarn
hem Tiirkiye Cumhuriyeti hem de KKTC agisindan sikintili sonuglar icermektedir.

Ortadogu’da devam eden belirsizlik, catigma ve savas tiim bolgeyi kotii bir sekilde
etkilemektedir. Irak’ta heniiz baris ve huzur saglanamamistir. Ayrica, ortam Amerika ve
[ran arasinda olasi bir savasa gebedir. Meydana gelen bu politik krizlerin negatif

yansimalari, direkt olarak Tiirkiye ve KKTC’nin turizm sektorler iizerinde goriilecektir.
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Higbir turist, karmasikligin yasandigi bir bolgede tatilini gecirmeyi istemez. Bolgeye
yonelik turizm talebinin diismesiyle birlikte, hem iilkeler hem de bu iilkelerde faaliyet
gosteren isletmeler kayiplara ugramaktadirlar.

Kuzey Kibris turizm sektoriinde stratejik planlama konusunda eksiklikler
bulunmaktadir. Kibris Rum kesimi, 2000 yilinda 2015 yilim1 da kapsayacak sekilde
planlama yapmustir. Tiirkiye ise su anda 2023 yilin1 da kapsayacak turizm planlamasi
iizerinde galismaktadir. Ote yandan, KKTC turizmi igin yapilan planlama ¢alismalari heniiz
bir y1ili gecememektedir.

Dogal ve tarihi ¢evrenin korunmasi, turistik tesis ve yan tesisler ile eklentilerinin
dogal cevreye uyumlu bir bigcimde yerlestirilmesi, ¢cevre kirliligi, 6zel koruma bolgeleri ve
milli parklar gibi konularda belirli politikalarin heniiz istenilen dl¢iide gelistirilememesi ve
koordinasyonun saglanamamasindan dogan sorunlar mevcuttur. Bu durumun en 6nemli
sebepleri arasinda, siyasi arenadaki istikrarsizhik bulunmaktadir. Gectigimiz 15 yilda
KKTC Ekonomi ve Turizm Bakanlifinda 17 kez bakan degismistir. Her yeni bakanla
birlikte, yeni politikalar ve diizenlemeler giindeme gelmistir. Goreve gelen turizm
bakanlarindan bir kismi, Kuzey Kibris’ta kitle turizmine yonelik yatinmlart 6zendirirken
diger bir kisim daha kiiciik 6lgekli yatirimlan tesviklendirmistir. Bu durum istikrarli ve
siirdiiriilebilir bir turizm politikasina tamamen ters diismektedir. Ozellikle dis pazarlarda
belirli bir degere ulasabilmek icin pazarlama caligmalarindaki istikrar da ayr bir dneme
sahiptir. Her yeni gelen bakanla birlikte degisen stratejiler nedeniyle pazarlama
faaliyetlerinde etkinlik ve verimlilik saglanamamistir. Bu durum c¢ok kritik tehditleri
icerisinde barindirmaktadir. Ornegin, yeni pazarlar veya mevcut pazarlardan yeni
miisteriler yaratilamadig1 takdirde mevcut miisteriler paylasilmaya devam edecektir.
Artirilan yatak kapasitesiyle birlikte her bir konaklama isletmelerinin elde ettigi pay daha
da azalirken, bir¢ok yeni yatirim atil duruma gelecektir.

Bir iilkedeki turizm faaliyetlerinden elde edilen faydalarin siirdiiriilebilir bir hale
gelebilmesi icin, otellerin sahip olduklar1 olanaklarin yaninda altyapinin da ¢ok biiyiik bir
onemi bulunmaktadir. Ulasim, haberlesme, elektrik, su... gibi altyap: ile ilgili olan fakat
tim sektorlerin isleyisini yakindan etkileyen konularda bir an Once etkili c¢oziimler

tretilmesi gerekmektedir. Temel bazi ihtiyaglardaki eksiklikler, sonra gelen bir cok
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ithtiyacin da karsilanamamasina neden olmaktadir. Otellerin sahip olduklar1 olanaklar ne
kadar iyi olursa olsun yol, su, elektrik, aritma tesisi ve atik sistemi gibi alanlardaki
yetersizlikler uzun donemde bir¢cok maliyeti beraberinde getirecektir. Kibris Tiirk Otelciler
Birligi (KITOB) baskan:1 Turhan Beydagl, otellerdeki sabit giderlerin diinya ortalamasinda
yiizde 18'ken, KKTC'de bu rakamin yiizde 42 oldugunu belirtmektedir. Kuzey Kibris’ta sik
stk yasanan elektrik kesintileri nedeniyle, otellerin jeneratorlerini hazirda bulundurmalar
ve jeneratOrlerine siirekli olarak yakit saglamalarn gerekmektedir. Bundan bagska, oteller
kendi aritma sistemlerini kurmaya ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu ise, oldukg¢a agir bir maliyet
kalemini olusturmaktadir. Boylesine pahali altyapr yatinmlar baska destinasyonlardaki
otellerle fiyat iizerinden rekabet etme kabiliyetini azaltmaktadir. Ayrica, otellere ulasim i¢in
kullanilan yollar her otel i¢in tamamiyla yeterli bir noktaya getirilmemistir. Gerek yollarin
asfaltlanmas1 ve kaldmrmlarin yapilmasi, gerekse gerekli isiklandirmanin bir an Once
tamamlanmasi1 olduk¢a temel ihtiyaclardir.

Kiiresel 1sinmayla, azalan yagislar ve rezervlerin kurumasiyla birlikte Kuzey Kibris
onemli bir su sorunuyla karsi karsiyadir. Ozellikle yaz aylarinda yerli halk kisith bir
kullanim suyuyla idare etmek zorundadir. igme suyu ozel sirketlerden satin alinarak
karsilanmaktadir. Konaklama isletmelerinin biiyiik miktarlarda gerek kullanim (oda, havuz,
temizlik...) gerekse icme suyuna ihtiyaclart bulunmaktadir. Gelecekte artan doluluk
oranlartyla birlikte suya olan talep daha da artacaktir. Bu konuda simdiden baslayarak
gerekli planlamanin ve yatirimlarin yapilmas: gerekmektedir.

Dis cevreden gelen tehditlerin kontrol altina alinmasi ¢ok da miimkiin degildir.
Ancak, en azindan i¢ ¢evredeki gii¢ artirilarak ve muhtemel krizlere karsi tedbirler alarak,
olumsuz etkiler azaltilabilir. Kuzey Kibris turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler,
performanslarim artirmalarn ve siirdiiriilebilir bir gelisme yakalamalariyla birlikte, piyasada
cok daha giiclii bir sekilde rekabet edilebilecektir.

Turizm sektoriine yon verecek ve sektoriin rakiplerine kiyasla piyasadaki giiciinii
artiracak orgiitlenme ve koordinasyonun ivedilikle planlanmas1 ve uygulamaya gec¢ilmesine
ithtiya¢ duyulmaktadir. Bu amacla, biitiinlesik bir sistem kurmak adina dncelikle mevcut

durumun ortaya c¢ikarilmasi, eksikliklerin ve giiclii yanlarin saptanmasiyla birlikte,
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kaynaklarin ve cabalarin hangi noktalara nasil tahsis edileceginin belirlenmesi
gerekmektedir.

KKTC Devlet Bakanlig1 ve Bagbakan Yardimciligi’nin hazirladig: Turizm Gelisim
Planinda (2001, s. 22) yer alan hedef ve stratejilerle ilgili boliimdeki paragraf dikkat
cekicidir:

“Hizmet sektoriinde toplam turizm iriiniiniin gelistirme siirecinde geleneksel
pazarlama dagitim kanallarindan dikey pazarlama dagiim sistemine gecilebilirse,
tireticinin, toptancinin ve perakendecinin birlikteligi saglanarak dagitim kanallarindaki
Ogeler arasindaki celiskiler en aza indirilebilir”. Buradan da anlasilacagi gibi, turizm
sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler arasinda baglar kurulmalidir. Biitiin olarak ¢alisan
bir zincir haline gelinerek ortak hareket edilmesi gerekmektedir. Isletmeler hedeflerine
ulasabilmek i¢in, birbirlerine destek olmali ve kaynaklarin birlesmesiyle piyasadaki rekabet

giicii artirmaya ¢alismalidirlar.
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UCUNCU BOLUM

ARASTIRMA MODELI ve YONTEMi

1. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLERIN KURULMASI

Bu tez kapsaminda temel olarak amacglanan, KKTC turizm sektoriindeki tedarik
zinciri iyeleri arasindaki iliskileri incelemek ve bu iliskilerdeki Ogelerden hangilerinin
isletmelerin performanslarin1 artiracagr ve onlara rekabet avantaji saglayacagi bilgisine
ulagsmaktir. Bu hedefle yola ¢ikarak, turizm sektoriiniin odak noktas: olarak kabul edilebilen
konaklama isletmelerinin tedarik¢ileri, seyahat acenteleri ve miisterileri ile olan iliskileri
iizerinde durulmaktadir. Oncelikle, KKTC’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin,
tedarik zincirinin basaris1 i¢in gerekli olan faaliyetleri ne Olglide yiiriittiikleri ortaya
konacaktir. Bundan baska, bu faaliyetlerin isletmelerin performanslar iizerindeki etkileri
meydana ¢ikarilacaktir. Isletmelerin performanslarini artirmadaki kritik faaliyetlerle ilgili
bilginin elde edilmesiyle birlikte, piyasadaki rekabet giiciiniin giiclendirilebilecegi
beklenmektedir.

KKTC turizm sektorii hakkinda yapilacak incelemeler ve analizler, i¢inde bulunulan
styasi sartlardan bagimsiz olarak yorumlanmamalidir. Politik izolasyonlar ve ambargolar,
sektoriin etkinliginin ve verimliliginin biiyiik 6l¢iide azalmasina sebep olmaktadir. Bir ada
ilkesi olmas1 dolayisiyla, uluslararasi direkt ulasimin olmayis1 gelismeyi engelleyen
faktorlerin en basinda gelmektedir. Bu durum, KKTC turizm sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeleri Onemli tehditlerle kars1 karsiya birakmaktadir. Kendi kontrolleri altinda
olmayan bu tehditler, turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin rakiplerine kiyasla
giiciinii azaltmaktadir.

Izolasyonlar ve ambargolar altinda zor durumda kalan turizm isletmeleri, bireysel
olarak hareket etmek yerine, sektordeki diger isletmelerle isbirligine giderek daha giiclii bir

sekilde faaliyet gosterebilirler. Bu noktada, turizm sektorii tedarik zincirindeki iiyelerle
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kurduklart iligkiler onem kazanmaktadir. KKTC turizm sektoriinde faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinin tedarikg¢iler, seyahat acenteleri ve miisterileriyle iliskileri
sayesinde performanslarinda artis elde edecekleri ve piyasada daha giiclii bir hale
gelecekleri beklenmektedir. Bu varsayimmn dogrulugunu sinamak i¢in, konaklama
isletmelerinin tedarikgileri, seyahat acenteleri ve miisterileriyle iliskilerinde tedarik zinciri
biitiinlesmesi i¢in gerekli olan temel noktalar1 ne kadar yerine getirdikleri ortaya
konulacaktir. Konaklama isletmeleri yoOneticilerinin sdylemleri, basinda ¢ikan haberler,
Kibris Tiirk Otelciler Birligi’nin yapmis oldugu agiklamalar ve ayrica konaklama
isletmeleri yoneticileriyle yapilan On-goriismeler neticesinde, konaklama isletmelerinin
mevcut sartlar icerisinde hedefledikleri performans sonug¢larinin ¢ok altinda faaliyet
gosterdikleri anlagilmaktadir. Bu performans disiikliigliniin  temel sebebi politik
siirlamalar olmasina ragmen, sektorde siirdiiriilebilir gelismeyi saglayici bir tedarik zinciri
biitiinlesmesinin mevcut olmadig1 disitiniilmektedir. Diger taraftan, tedarik zinciri
iligkilerinde basarili olan konaklama isletmelerinin performans sonuglarinda daha yiiksek
degerler elde etmeleri beklenmektedir. Arastirma sonuclarina dayanarak cevaplanmaya
calisilacak arastirma sorulart asagida belirtilmektedir:

1. Arastirma Sorusu: “KKTC turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri,
turizm sektorii tedarik zinciri icerisindeki diger iiyelerle (tedarikgiler, seyahat acenteleri
ve miisteriler) isbirligine dayanan faaliyetleri yiiriitmekte midir?”

2. Arastirma Sorusu: “KKTC turizm sektoriinde faaliyet giosteren konaklama igletmeleri
tedarikgilerle, seyahat acenteleriyle ve miisterileriyle iliskileri sayesinde performanslarini
artirip, faaliyet gosterdikleri piyasada rekabet avantajlari elde edebilirler mi?”’

Yukarida belirtilmis olan aragtirma sorularina cevaplar bulmak amaciyla kullanilan
soru kagidinin, KKTC turizm sektdriiniin mevcut durumuna gore cevaplanmasi istenmistir.
Diger taraftan, gelecekte smirlamalarin ortadan kalkmasiyla birlikte, kapilarini uluslararasi
piyasaya acmis bir turizm sektoriinde degisimler ve gelismeler olmasi beklenmektedir.
Beraberinde birgok firsati getirebilecek bu yeni durum, mevcut tiim kisitlamalar1 ortadan
kaldirabilecek ve isletmelere potansiyel kapasitelerini kullanma imkanmi saglayacaktir.
Mevcut durum i¢in cevabr bulunmaya calisilan arastirma sorularinin, gelecekteki yeni

durum i¢in de gegerli olup olmadig: {iciincii ve dordiincii aragtirma sorularinin dogmasini
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saglamistir. Bu amacla, mevcut durum i¢in uygulanan soru kagidi, basina gelecekteki olasi
gelismelerin genel hatlarini tasvir eden bir senaryo eklenerek, yoneticilerin gelecege iliskin
beklentilerini ortaya ¢ikarmak icin yeniden diizenlenmistir. Genel olarak, gelecekteki olasi
senaryoya gore cevaplart bulunmasi beklenen arastirma sorulart asagida verilmektedir:

3. Arastirma sorusu: “Gelecekte izolasyon ve ambargolarin ortadan kaldirilmast
durumunda, KKTC turizm sektoriinde faaliyet gisteren konaklama isletmelerinin
tedarikgileri, seyahat acenteleri ve miisterileriyle iliskilerinde ne yonde degisikler olacag
beklenmektedir?”

4. Arastirma sorusu: “Gelecekte izolasyon ve ambargolarin ortadan kaldirilmast
durumunda, KKTC turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin
tedarikgilerle, seyahat acenteleriyle ve miisterileriyle iliskileri sonucunda,
performanslarinin hangi yone dogru degismesi beklenmektedir?”’

Yukarida belirtilen genel arastirma sorularinin cevaplarina ulagsmak i¢in, KKTC
turizm sektorii tedarik zincirindeki iliskilerin ayrintili olarak incelenmesi gerekmektedir.
Bu kapsamda, konaklama isletmelerinin tedarikgileri, seyahat acenteleri ve miisterileriyle
iligkileri arasindaki baglar ve etkiler cesitli acilardan degerlendirilmis ve ilgili hipotezler
gelistirilmistir.

Tedarik zinciri icerisinde kurulan igbirligiyle birlikte hem finansal hem de finansal
olmayan kazanimlara ulasilmasi amag¢lanmaktadir. Kisa-vadede, oncelikle daha az maliyetli
siirecler, daha fazla iiretim ve satis hacmiyle birlikte isletmelerin bireysel olarak faydalar
elde etmelerine calisilmaktadir. Uzun vadede ise, tedarik zinciri iiyelerinin tamaminin
kazanglarini artirmak, performanslarimi yiikseltmek ve rekabet giiclerini saglamlastirmak
amaclanmaktadir.

Net kar, iretim ve satis hacmi, maliyetler ve gelirler isletmelerin finansal
performans degerlendirmelerinde yaygin olarak kullanilan degiskenler arasindadir. Frohlich
ve Westbrook (2001), basarih bir tedarik zinciri biitiinlegsmesinin pozitif sonucglar: oldugunu
dogrulamaktadir. Yazarlar, isletmenin performans 6lgiitlerini verimlilikle ilgili kazanglar ve
verimlilikle ilgili olmayan kazanglar seklinde ikiye ayirmaktadirlar. Verimlilikle ilgili

kazancglar arasinda maliyetlerde azalma ve iiretim hacmindeki artisla birlikte elde edilen
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faydalar gosterilirken, verimlilikle ilgili olmayan kazanclar iriinlerin kalitesindeki
gelismeleri icermektedir.

Performans sonuclartyla ilgili yapilan analizlere, finansal degiskenlerin yaninda
finansal olmayan diger degiskenlerin de dahil edilmesi konuya daha kapsamli bir anlayis
kazandiracaktir. Ozellikle turizm sektorii gibi miisteri odakli sektorler icin miisteri tatmini,
miisteri sadakati, marka farkindalig, iirlin kalitesi...vb. faktorlerin ayrnn bir Onemi
bulunmaktadir. Gerek finansal gerekse finansal olmayan performans kazancglariyla birlikte,
isletmelerin daha kaliteli iiriin ve hizmetleri daha diisiik fiyatlardan sunarak miisterilerinin
isteklerini daha iyi karsilayabilecekleri beklenmektedir. Boylelikle, isletmelerin faaliyet
gosterdikleri pazarlarda, rekabet avantajlan elde etmeleri miimkiin olabilecektir.

Bu hedefle yola c¢ikarak, sinanacak olan hipotezler ve hipotezlerdeki diisiinceyi
ortaya koyan aciklamalar asagidaki kisimda yer almaktadir. Konaklama isletmeleri ve diger
tedarik zinciri iiyeleri arasinda gerceklesen isbirligine yonelik faaliyetler ile ortaya c¢ikan
sonuclar arasindaki iliskileri sinayan hipotezler, (ayrintilarin belirlenebilmesi icin) tedarik
zincirinin hem geriye hem de ileriye dogru olan kisimlari i¢in olusturulmustur. Turizm
sektorii tedarik zinciri icerisinde igbirliginin olugmasini saglayan faaliyetler kapsaminda
stratejik ortaklar arasinda gerceklesen etkili ve verimli iletisim c¢abalar, konaklama
isletmelerinin tedarik¢i (seyahat acentesi) gelistirme cabalar, tedarikgilerine (seyahat
acentelerine) bakis acis1 ve tedarikgilerin (seyahat acentelerinin) konaklama isletmelerine
olan bagliliklar1 yer almaktadir (Krause, 1997; Krause ve Ellram, 1997; Krause,1999;
Krause, Pagell ve Curkovic, 2001).

Asagida verilen sekil, bu tez kapsaminda tizerinde durulan KKTC turizm sektorii
tedarik zinciri icerisindeki iligkileri, bu iliskilerdeki degiskenleri ve beklenen sonuclarn

gostermektedir.



Tedarikgilerle iliskiler

o K.i.tedarikgi arasindaki
iletigim cabalari

o Tedarikei gelistirme
cabalar

o K.1.’nin tedarikgilerine
kars1 bakis acis1

o Tedarikgilerin K.1.'ne
baglliklari

HI

Seyahat Acenteleriyle
liskiler

o K.I.-seyahat acenteleri
arasindaki iletigim cabalart

o Seyahat Acentesi
gelistirme cabalart

o K.I.’nin seyahat
acentelerine karsi bakis
acist

o Seyahat Acentelerinin
K.I.’ne bagliliklari

"| o Sundugu girdilerin maliyeti

Tedarikcilerin Performansi
o Uriin kalitesi
o Teslimat zamani ve giivenilirligi

o Degisen ihtiyaglart 2
kargilamadaki esneklikleri ve
yenilik

H3

Miisterilerle iliskiler

o K.I.-miigteriler arasindaki
iletigim cabalari

o K.I’nin miisterilerine kars1
baks agist

» o Uriinlerin ulagtiriimasmdaki

Seyahat Acentelerinin
Performansi
o Uriin kalitesi H4

yetenekleri
o Belirledigi fiyatlarin makulligii
o Degisen ihtiyaclari
kargilamadaki esneklikleri

H5

Miisteri iligkilerini Yonetimi Yetenegi
o Miisteri beklentilerini belirleme

\ o Miisteri iligkilerini kurmak ve siirdiirmek

' icin gerekli olan faktorleri belirleme
o Miisterilerin bizimle iletisim kurma
olanaklarmni artirma

A 4

o Sikayetleri degerlendirme ve diizeltme

o Miisterilerden gelen geribildirimleri izleme

o Standartlart belirlemek icin miigterilerle
etkilesim

o Miisteri tatmini faktdrlerinin 6l¢iimii ve
degerlendirilmesi

H7

Konaklama isletmelerinin
Performansi

o Net kir

o Yillik toplam gelir

o Yillik toplam iiretim maliyeti

o Yillik toplam satig maliyeti

o Satis hacmindeki yillik
bilyiime

o Pazar payindaki yillik biiyiime

o Miisteri tatmini

o Marka farkindali1

o Miisteri sadakati

o Uriinlerin algilanan kalitesi

o K.i.’yle ilgili gagrigimlarin
hatirlanma diizeyi

o Sunulan iiriinlerde rakiplerden
farklilik

o Maliyetlerde rakiplere gére
avantajlar

o Belirli bir miigteri kesiminin
ihtiyac ve beklentilerini
kargilama yetenegi

o Rakiplerin sunabilecegi her
tiirlii tiriin/hizmete karsilik
verebilme diizeyi
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Sekil 3. Konaklama Isletmelerinin Tedarik¢iler, Seyahat Acenteleri ve Miisterilerle iliskileri ve

Performans Sonuglariyla ilgili Hipotezler

Konaklama isletmelerinin tedarik¢ileri ve seyahat acenteleriyle yiiriittiikleri

isbirligine yonelik faaliyetlerin,

oncelikle

tedarik¢ilerin - ve

seyahat

acentelerinin

performanslarinda gelismeler saglamasi beklenmektedir. Bahsedilen gelisme kapsaminda

tedarik¢ilerin yiiksek iiriin kalitesine sahip olmalari, zamaninda ve giivenilir teslimat

yapmalari, konaklama isletmelerine makul maliyetli girdiler saglamalart ve degisen

ihtiyaglar1 karsilamada esnek ve yenilik¢i olmalart beklenmektedir (Krause, Pagell ve
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Curkovic, 2001; Pagell ve Krause, 2002). Bu dogrultuda, konaklama isletmelerinin
tedarik¢ileriyle yiriittiikleri igbirligine yonelik faaliyetlerin tedarik¢ilerin performanslarini
artiracagini savunan hipotez asagida kurulmustur:

HI: Konaklama isletmelerinin tedarikcileriyle yiiriittiikleri isbirligine yonelik

faaliyetlerin tedarik¢ilerin performansi iizerinde anlamli pozitif bir etkisi
bulunmaktadir.

Tedarikg¢ilerin mal ve hizmetlerindeki gelismeler alict konumundaki isletmelerin
maliyetlerinde diislisler (kusurlu iiriin miktarinda ve miisteri tatminsizliginde azalmalarla
birlikte) elde etmelerini saglayarak gelir ve karlarin1 artirmaktadir (Davis, 1993; Levy,
1997; Monczka, 1983). Bundan baska, girdi olarak alinan iriinlerin kalitesindeki ve
teslimattaki kotii performans alici isletmenin performansini olumsuz olarak etkilemektedir
(Benton ve Krajewski, 1990). Bu dogrultuda, kaliteli girdileri zamaninda ve giivenilir bir
sekilde, makul maliyetle teslim alan; ayrica piyasanin degisen kosullarina ayak uydurma
thtiyacim1  karsilamak i¢in tedarikgilerin esneklik ve yeniliklerinden yararlanabilen
konaklama isletmelerinin performanslarinin artacagi beklenmektedir. Daha 6nce yapilan
baz1 calismalarda (Doney ve Cannon, 1997; Krause, Pagell ve Curkovic, 2001),
isletmelerin yiiksek kaliteli tiriinler saglayarak miisterilerini tatmin edebilme yeteneklerinin,
tedarik¢ilerinin - sagladigi riinlerin  kalitesinden etkilendiginden bahsedilmektedir.
Miisterilerine kaliteli {iriinler sunmak, isletmeler i¢in basarinin bir anahtar1 olarak
goriilmektedir (Bharadwaj, Varadarajan ve Fahy, 1993). Ustiin bir mal ve hizmet kalitesi
sayesinde maliyetlerde diisiisler ve rakiplerinkinden farklilasmis iiriinler elde edilebilir.
Uriinlerinde yiiksek iiriin kalitesini sunabilen isletmelerin miisteri tatminini (Rust ve
Zahorik, 1993; Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994; Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve
Brant, 1996; Oh ve Parks, 1997), miisteri sadakatini (Reicheld, 1993; Reicheld ve Sasser,
1990; Rust ve Zahorik, 1993; Zeithaml, 2000), karliligi (Aaker ve Jacobson, 1994;
Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994; Easton ve Jarell, 1998; Kimes, 2001) ve daha genis
bir pazar payini (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994) sagladiklar goriilmiistiir.

Giiclu bir tedarik zinciri igerisinde varolan KKTC turizm sektoriinde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin, tedarik zinciri iiyeleriyle karsilikli kazanclar elde ederek

piyasada cok daha etkin bir sekilde rekabet edebilecekleri beklenmektedir. Bu faydalarin,
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oncelikle mal ve hizmet kalitesinin, net karin, pazar payinin, miisteri tatmini ve sadakatinin
artmastyla kendini gostermesi ve nihayetinde piyasada rekabet avantaji elde edilmesiyle
sonuc¢lanmasi beklenmektedir. Tedarik¢ileriyle yaptiklari isbirligi sonucunda, elde ettikleri
girdilerin kalitesinde artis olacagi, maliyetlerinin azalacagy, iiriin kalitesinin yiikselecegi ve
bu gelismelerle birlikte daha bircok kazanimlara sahip olacaklar1 beklenmektedir.

Diger taraftan, tedarikgilerin sagladig: iiriinleri teslim alan konaklama isletmelerinin
performanslarin artmis olmasi, tedarikcilere daha fazla faydaya ulasip performanslarini
artirma firsatim1 verecektir. Konaklama igletmelerinin tiretim faktdrlerine karsi ihtiyacinin
artmis olmasi1 ihtiya¢ duymasi, tedarik¢iler icin daha fazla is, iiretim ve gelir anlamina
gelecektedir. Ortaya bir kazan-kazan durumu ¢ikmasiyla birlikte, her iki taraf da basariya
dogru daha giiclii bir sekilde yiiriiyebilecektir. Bu yaklasimla, tedarik¢ilerin performansinin
konaklama isletmelerinin performans: iizerindeki etkisini smmayan hipotez asagida
verilmektedir:

H2: Tedarikgilerin performansmin konaklama isletmelerinin performans: iizerinde

anlamli pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

Konaklama isletmeleri icin oldukca ©nemli bir baska stratejik ortak seyahat
acenteleridir. Seyahat acenteleriyle yiiriitillen isbirligine yonelik faaliyetlerle seyahat
acentelerinin performanslarinda artis elde edilmesi beklenmektedir. Bahsi gecen
performans artis1 seyahat acentelerinin iirlin kalitesinde artig1, iiriinlerin miisterilere
ulastirlmasindaki ve makul fiyat belirlemedeki yeteneklerini; ve ayrica piyasada degisen
ihtiyaglara karsilik verebilmedeki esnekliklerini ve yenilik yapabilme kabiliyetlerini
kapsamaktadir.

H3: Konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle yiiriittiikleri igbirligine yonelik

faaliyetlerin seyahat acentelerinin performansi iizerinde anlamli pozitif bir
etkisi bulunmaktadir.

Seyahat acentelerinin turizm sektorii icerisindeki en temel misyonu ireticiler ve
nihai miisteriler arasinda aracilik yaparak miisterilerin turizm iiriinleriyle bulugmasini
saglamaktir. Turizm sektorii tedarik zinciri icerisinde, miisteriye yakin olmalar dolayisiyla
olduk¢ca Onemli bir konuma sahiptirler. Turizm sektorii Ureticileri arasinda bulunan

konaklama isletmeleri, iirlinlerinin dagitimini ve satigini yapan, tiiketicilere iiriinleriyle
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ilgili bilgi veren ve tiiketicileri yOnlendirebilen seyahat acentelerinin performansindan
etkilenecektir. Seyahat acenteleriyle gerceklestirilen isbirliginin, hem son kullanicilara
tiriinlerin daha etkili ve verimli bir sekilde ulastirilmas: hem de iriinlerin pazarlanmasi
noktalarinda oldukca yararli sonuclart icerecegi beklenmektedir. Bundan baska, bilgi
paylasimi sayesinde piyasadaki talep hakkinda ve tiiketicilerin istek ve beklentileri
konusunda bilgi sahibi olunabilecektir. Bu ise, iriinlerin ¢ok daha etkili bir sekilde
tasarlanmasina yardim edecek ve kaliteleri artirilabilecektir.

Turizm iiriinlerinin pazarlama ve satis cabalar1 mal iireten isletmelerinkine gore ¢cok
daha zordur. Tiiketiciler, iiriinii 6nceden goriip deneyemediklerinden dolayr hizmeti/iiriinii
satan isletmenin sozlerine inanmak ve giivenmek zorunda kalabilir. Bu noktada, seyahat
acenteleri cok O©nemli roller iistlenirken, sattiklari iirlinlerin kalitesi i¢in de kefil
olmaktadirlar. Konaklama isletmelerine ait olan konaklama iiriiniinii seyahat acentesi
araciligl ile satin alan miisteriler, konaklama isletmeleriyle ilgili algilarini seyahat
acentesine yonelik algilariyla birlestireceklerdir. Bu iligskide, her iki taraf da birbirlerine
karsi1 hem alic1 hem de tedarik¢i olarak faaliyet gosterirler. Seyahat acentesinin satmis
oldugu konaklama iiriinii konaklama isletmeleri tarafindan saglanir. Konaklama isletmesi,
seyahat acentesinin tedarikgisi roliinii listlenirken, iiretimin gerceklesebilmesi icin seyahat
acentesinin getirecegi miisterilere ihtiya¢ duymaktadir. Diger taraftan, seyahat acentesinin
yapacag bir yanlishk, konaklama isletmelerinin sundugu hizmetin miisteri tarafindan eksik
veya yetersiz olarak algilanmasina neden olabilir.

Sonug¢ olarak, turizm sektorii tedarik zinciri icerisinde konaklama isletmeleri ve
seyahat acenteleri birbirlerini etkileyen bir konuma sahiptirler. Herhangi bir taraftaki
performans artis1 (veya diisiisii) digerinin performansinin artmasina (veya diismesine) sebep
olmaktadir. Seyahat acentelerinin performansinin konaklama isletmelerinin performansi
tizerinde pozitif bir etkisi oldugunu 6ne siiren hipoteze asagida yer verilmektedir:

H4: Seyahat acentelerinin performansmin konaklama isletmelerinin performansi

tizerinde anlaml pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

Turizm sektoriinde, iiriinler son kullanicilarina ulastirihirken bircok isletmenin
yeteneklerini ve kaynaklarini birlestirmesini gerekli kilmaktadir. Miisterinin satin aldigi

tiriin ile ilgili algisi, bir¢ok isletmeden gelen ¢iktilarin birlesiminden olugsmaktadir. Adeta
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bir hizmet sebekesi gibi calisan endiistride, miisteriler de iiretim siirecinin bir par¢as1 haline
gelmektedirler. Miisteriler, turizm sektorii tedarik zincirinde en son halka olarak karsimiza
ctkmaktadir. Bu halka, tiim zincir boyunca meydana gelen akislarin (iiriinler, hizmetler,
bilgi, para...) ve baglantilarin ulastig1 noktadur.

Her isletme, miisterilerinin isteklerini rakiplerinden daha iy1 bir sekilde karsilayarak
piyasada one gecmeyi hedefler. Konaklama isletmeleri de, hedeflerine ulagabilmek i¢in
miisterileriyle iliskilerinde basarili olmaya calisir. Bu basaris1 miisteri iligkilerini yonetme
kabiliyetinden gelmektedir. Ancak, her isletme miisteriyle iliskilerini bagsarili bir sekilde
yonetememektedir. Bir ¢ok isletme, miisterileriyle iligkilerinin temelini olusturan iletisim
kurmay1 bile siirdiiriilebilir bir sekilde bagaramamaktadir. Konaklama isletmeleri, miisteri
istek ve beklentilerini miisteriden gelen bilgiler 1s13inda elde edebilmelidir. Uriinii
olusturma ve sunma asamalarinda elde ettigi bu bilgi yol gosterici bir role biiriinecektir.
Diger taraftan, meydana gelen olaylar ve gelismeler hakkinda miisterilerini haberdar
etmesi, isletmenin miisteri iliskilerine verdigi 6nemi gosterecek ve irtibatin canli kalmasini
saglayacaktir. Bundan bagka, miisterileri isletmenin (ve tedarik zincirinin) bir par¢asi olarak
gormek ve kaynaklart bu iligkiye tahsis etmek uzun soluklu bir birlikteligin anahtar
olacaktir.

Miisteri iliskilerini yonetme yetenegi beklentilerin belirlenmesi, miisteri iligkilerini
kurmak ve siirdiirmek icin gerekli olan faktorleri saptanmasi, miisterilerin iletisim kurma
olanaklarinin artirilmasi, sikayetlerin degerlendirilmesi ve diizeltilmesi, miisterilerden gelen
geribildirimleri izlenmesi, standartlart belirlemek icin miisterilerle etkilesim kurulmast,
misteri tatmini faktorlerinin  Olclimlenmesi ve degerlendirilmesi faaliyetlerini
kapsamaktadir. Miisteri iliskilerini yonetme yetenegini artirmak isteyen bir konaklama
isletmelerinin, Oncelikle miisterileriyle iligkilerinin temel unsurlarini yerine getirmesi
gerekmektedir. Bu sayede, miisteri iliskilerini nasil yonetebilecegini ¢cok daha 1yi anlayacak
ve bu konuda giiclenebilecektir.

HS5: Konaklama isletmelerinin miisterilerle kurdugu iliskilerin, miisteri iliskileri

yonetimi yetenegi lizerinde anlamli pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

Tedarik zinciri biitiinlesmesi sayesinde is siireclerinde gelisme saglanarak

(Narashimhan ve Kim, 2001; Narasimhan ve Jayaram, 1998), miisterilerin isteklerini
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karsilamada daha etkin yeteneklere sahip olunmasi beklenmektedir. Konaklama
isletmelerinin, miisterilerle iliskileri yalniza direkt olarak kurdugu iliskilerle sinirli degildir.
Konaklama iiriiniinii satin alma egiliminde olan tiiketiciler, dogrudan iireticiye ulagmak
yerine araci bir isletmeyle baglanti kurmaya da yonelebilmektedirler. Bu noktada,
konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle kurdugu iligkilerin Onemi ortaya
ctkmaktadir. Seyahat acenteleri, konaklama isletmelerinin ihtiya¢ duydugu bilgiyi temin
edebilir; ve konaklama isletmelerinin dogru miisterilere, dogru iiriinii, dogru yer ve
zamanda sunmasini saglayabilir. Konaklama isletmeleri de, seyahat acentelerinin satig ve
pazarlama ile ilgili yeteneklerinden yararlanip ¢ok daha verimli ve etkili bir sekilde faaliyet
gosterebilir. Konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle yiiriittiigii isbirligine yonelik
cabalarin miisteri iliskilerini yonetim yetenegi iizerinde pozitif bir etkisi oldugunu 6neren
hipotez asagida verilmektedir:

H6: Konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle yiiriittiigii igbirligine yonelik
cabalarin miisteri iliskiler: yonetim yetenegi lizerinde anlamh pozitif bir etkisi
bulunmaktadir.

Miisteri iligkileri konusunda basarili olan isletmelerin hem finansal hem de finansal
olmayan performanslar acisindan kazanclar elde ettikleri yapilan bazi caligmalarla ortaya
konmustur (Reicheld ve Sasser, 1990; Fornell, 1992; Anderson ve Sullivan, 1993; Rust ve
Zahorik, 1993). Konaklama isletmelerinin, miisteri iliskilerinde basarili olarak
miisterilerinin isteklerini daha iyi karsilayabilecekleri ve piyasada daha giiclii bir sekilde
faaliyet gosterecekleri beklenmektedir.

Miisteriler ile iliskilerin giiclendirilmesi altinda yatan temel diisiince, miisterilerin
istek ve ihtiyaclarinin karsilanarak tatmin edilmeleri ve uzun vadede sadik miisterilere
sahip olunmasidir. Sadik miisterilerin, bir¢cok rakip arasindan isletmeyi tercih edecegi ve
cesitli faydalar getirecegi beklenmektedir. Bu konuda basarili olan isletmelerin
miisterilerinin tekrardan satin alma davranisi sergiledikleri, ¢cevrelerindeki kisilere isletme
ve iriinler hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunduklari, isletmenin pazar payini artirdiklar
ve uzun vadede de isletmeye kazanclar sagladiklar1 bircok yazar tarafindan ortaya
konulmustur (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990; Cronin ve Taylor, 1992; Reichheld, 1993;

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994, Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996; Imrie,
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Cadogan ve McNaughton, 2002). Cesitli ¢alismalarin (Anderson, Fornell ve Lehmann,
1994; Chang ve Chen, 1998; Vickery, Jayaram, Droge, ve Calantone, 2003) sonuglarina
gore de, miisterilerin isteklerine karsilik verebilme ile isletmelerin performansi arasinda
pozitif bir iligki bulunmaktadir. Bu konu ile ilgili yapilan diger bazi arastirmalarda (Au ve
Tse, 1995; Harris ve Watkins, 1998), miisteri iliskilerinde basarili olan isletmelerin,
rakiplerinin Oniine gecebilme konusunda da avantajlara sahip olacaklar1 ortaya
konulmustur. Bu noktada, basarinin anahtar1 konaklama isletmelerinin miisteri iliskilerini
yonetme yeteneginidir. Konaklama isletmeleri bu yeteneginde ne kadar basarili olursa,
faaliyet gosterdigi piyasada performansini artirmasi o kadar miimkiin olacaktir.

H7: Konaklama isletmelerinin miisteri iligkilerini yonetme yeteneginin performansi

tizerinde anlaml pozitif bir etkisi bulunmaktadir.
Sinanacak olan hipotezler agagidaki tabloda toplu olarak gosterilmektedir:

Tablo 5. Hipotezler Tablosu

HI: Konaklama isletmelerinin tedarikcileriyle yiiriittiikleri isbirligine yoOnelik
faaliyetlerin tedarik¢ilerin performans: iizerinde anlamli pozitif bir etkisi
bulunmaktadir.

H2: Tedarik¢ilerin performansmnin konaklama isletmelerinin performans: lizerinde
anlaml pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

H3: Konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle yiiriittiikleri isbirligine yoOnelik
faaliyetlerin seyahat acentelerinin performansi lizerinde anlamli pozitif bir etkisi
bulunmaktadir.

H4: Seyahat acentelerinin performansmin konaklama isletmelerinin performansi
tizerinde anlaml pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

HS: Konaklama isletmelerinin miisterilerle kurdugu iliskilerin, miisteri iliskileri
yOnetimi yetenegi lizerinde anlaml pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

H6: Konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle yiiriittiigi isbirligine yonelik
cabalarin miisteri iligkileri yonetim yetenegi lizerinde anlamli pozitif bir etkisi
bulunmaktadir.

H7: Konaklama isletmelerinin miisteri iliskilerini yonetme yeteneginin performansi
tizerinde anlaml pozitif bir etkisi bulunmaktadir.
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2. ARASTIRMANIN YONTEMI{

2.1. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin  evrenini, KKTC’de faaliyet gosteren konaklama isletmeleri
olusturmaktadir. Veriler, anket teknigi ile isletmelerin yoneticilerinden toplanmistir. 2007
yili verilerine gore KKTC’de faaliyet gosteren, toplam 72 adet otel ve 6 adet tatil koyii
bulunmaktadir (KKTC Ekonomi ve Turizm Bakanligi, 2007). KKTC turizm sektoriinde
bulunan otellerden 1 ve 2 yildizli olanlar1 genellikle dogrudan satis teknigini kullanmakta
ve cogunlugu yilin tamaminda hizmet vermemektedirler (KITOB, 2007). Ustelik, turizm
sektorii tedarik zincirindeki iiyelerle iligkileri sinirh Ol¢iide kalmaktadir. Bu nedenlerden
dolayi, KKTC de faaliyet gosteren toplam 34 adet 3, 4 ve 5 yildizli oteller ve 6 adet tatil
koyi arastirma orneklemine dahil edilmistir. Ayrica, bu otellerdeki yonetim yapisinin daha
organize ve profesyonel olmasi dolayisiyla, daha dogru sonuclarin elde edilmesi
beklenmektedir.

Konaklama isletmeleriyle tedarik¢iler, seyahat acenteleri ve miisteriler arasindaki
iliskilere kapsaminda hazirlanmis olan anket kisimlar, ilgili yOnetici tarafindan
doldurulmustur. Mevcut iliskinin icerigi, niteligi ve sonuglar1 hakkinda ayrintili ve giincel
bilgilere hakim olan kisinin, bu fonksiyondan sorumlu bdliimiin yoneticisi oldugu
varsayllmaktadir. Soru formunun hangi kisimlarinin hangi yoneticilere uygulanacag ile
ilgili planlama asagidaki tabloda gosterilmektedir:

Tablo 6. Anket Kisimlartyla Yoneticiler Arasindaki Eslesmelere Yonelik Planlama

Tedarikgilerle iligkiler Satin Alma Boliimii Yoneticisi
Seyahat Acenteleriyle Iliskiler | Satis ve/veya Pazarlama Boliimii Yoneticisi
Miisterilerle Tliskiler Satis ve/veya Pazarlama Bolimii Yoneticisi (eger

konaklama isletmesinde varsa Miisteri Iliskileri
Boliimii Yoneticisi)

Konaklama Isletmelerinin Finans ve/veya Muhasebe Boliimii Yoneticisi veya
Performansi Genel Miidiir

Yoneticilerin isletmelerinin performanslarin1  degerlendirebilecek konuma ve

yetenege sahip kisilerden olustugu varsayimindan yola ¢ikilarak, algilar1 gecerli bir dl¢iit
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olarak kabul edilmektedir. Bu dogrultuda, literatiirde daha once de uygulanmis (Vickery,
Droge ve Markland, 1994; Shamdasani ve Sheth, 1995 Walton, 1996; Tan, Handfield ve
Krause, 1998; Geyskens ve dig., 1999; Germain, Droge ve Christensen, 2001; Narasimhan
and Das, 2001; Joshi, Kathuria ve Porth, 2003; Vickery, Jayaram, Droge ve Calantone,
2003) ve objektif bir Ol¢ii oldugu gosterilmis (Dess ve Robinson, 1984; Venkatraman and
Ramanujam, 1987; Chandler ve Hanks, 1993) bir yontem olarak, yoneticilerin
isletmelerinin  faaliyetleri ve performans: hakkindaki algilarina  basvurulmasi
planlanmaktadir. Algiya dayanan Ol¢limlerdeki kullanim artisinin nedeni, gerceklesen
sonuglan elde etmede yasanan zorluklar ve farkli isletmelerin iligkilerini karsilastirmada
yaganan problemlerdir. Ornegin, konaklama isletmeleri, tedarikciler ve seyahat acenteleri
arasindaki iliskilerin karlhiliklarina etkisini degerlendirmek i¢in, arastirmacinin oldukg¢a
hassas verilere erismesi gerekecektir. Bunun yanmda, omegin karlilik seviyeleri bircok
isletme arasinda karsilastirilirken, hepsinde tamamen ayni hesaplama yontemlerinin,
donemlerinin ve verilerinin kullanildigindan da emin olunmasi, dogru sonuclarin elde
edilmesi acisindan 6nemlidir. Bu ise her zaman miimkiin olmamakta; verilerin niteliginde
isletmeler arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bundan bagka, finansal konular hakkinda
muhasebe kayitlarindan elde edilen verinin tamamen objektif oldugu da kesin degildir.

Tan, Handfield, Krause (1998) yoneticilerin algisal 6l¢iimlerini, Dun ve Bradstreet
veri-tabanindan elde edilen bazi finansal verilerle (hisse basina kazancg, satislar, net
kazang...) karsilastirmiglar ve istatistiksel olarak anlamli korelasyonlara rastlamislardir.
Carr ve Pearson (2002) yapmis olduklart c¢alismada, finansal bir veritabanindan
(Computstat) elde ettikleri verileri uyguladiklar1 anketteki katihmcilarmin algilan ile
karsilastirmiglardir. Katilimcilardan elde edilen 6znel veriler, veritabanindan elde edilen

finansal verilerle %71 oranindan eslesmistir.

2.2. Veri Toplama Araci

Veri toplama aracinin, literatiirde daha 6nce kullanilmis, gecerliligi ve giivenilirligi
kanitlanmis olan Ol¢ceklerden yararlanilarak gelistirilmigtir. Daha Onceden gelistirilmis ve

uygulanmig olan Olcekler daha fazla giivenilirlige sahiptirler. Var olan 06lgeklerin,
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objektiflik ve genelleyebilme gibi avantajlart da bulunmaktadir. Bunu noktada, KKTC’de
bulunan konaklama isletmeleri arasindan secilecek yoOneticilerle goriigmeler yapilarak,
anketin yapisi, igerifi ve KKTC turizm pazarinin Ozelliklerine uygunlugu hakkinda
degerlendirmeler elde edilip gerekli diizeltmeler yapilmistir. Gerekli diizeltmelerin
ardindan anketin iskeletini olusturan sorular asagidaki tabloda kaynaklartyla birlikte
verilmektedir:

Tablo 7. Ankette Kullanilan ifadeler ve Yararlanilan Kaynaklar

Isletmeler Arasi Iletisim Cabasi

Bu iligkide bilgi paylagimi, sik sik gerceklesmektedir. Krause 1999,
Bu iligkide bilgi paylagimi, resmiyete gerek duymadan ger¢eklesmektedir. 1997

Bu iligkide, diger tarafin isine yarayacak olan her bilgi, ihtiyaci olana
saglanmaktadir.

Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler hakkinda birbirimizi
haberdar ederiz.

Performans Gelistirme ve Destek

Tedarikg¢ilerin (seyahat acentelerinin) performanslarini belirlenmis yontemler/ Krause 1999,
prosediirler kullanarak resmi olarak degerlendirme 1997
Tedarikgileri (seyahat acentelerini), performanslarini artirmak amaciyla ziyaret Krause ve
etme Ellram, 1997

Sagladiklan girdilerin nasil kullanildigindan haber olmalan i¢in tedarikgilerdeki
calisanlart isletmemize davet etme (Sattiklari {riinler hakkinda bilgi sahibi
olmalari i¢in seyahat acentelerindeki calisanlari igletmemize davet etme)

Mal ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama

Uriinlerde gelisme elde etme adina kilavuz ilkeler/ is yapma usulleri saglama
Problemleri agmada birbirimize yardimci olma

Tedarikgilerin (seyahat acentelerinin) personelini yetistirme / egitimi
Tedarikgilere (seyahat acentelerine) kaynak saglama

Tedarikgilerin (seyahat acentelerinin) isletmelerinde yatirtm yapma

Performans degerlemesi

Basarilarin / performanslarin 6diillendirilmesi

............... e Kars1 Bakis Acisi

Tedarikgilerimizi (seyahat acentelerini) kendi igletmemizin bir pargasi olarak
goriiriiz.

Tedarikgilerimize (seyahat acentelerine) ait problemleri bizim de problemimiz
olarak goriiriiz.

Tedarikg¢ilerimize (seyahat acentelerine) ait problemleri ¢cozmelerine yardimci
oluruz.

Tedarikgilerimizin (seyahat acentelerinin) tiriinlerini siirekli olarak gelistirmek
bizim de gorevimizdir.

Tedarikgilerimizi (seyahat acentelerini) de {iriin geligtirme siirecine dahil ederiz.
Stratejik planlama siirecini tedarik¢ilerimizle (seyahat acenteleriyle) birlikte
ylrutiiriz.

Krause, 1999
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Tablo 7. Ankette Kullanilan Ifadeler ve Yararlanilan Kaynaklar (Devami)

............... in Konaklama isletmelerine Kars1 Baghhklar:

Tedarikgilerimiz (seyahat acenteleri) isletmemize karsi giiclii bir sadakat hissine
sahiptirler.

Tedarikgilerimiz (seyahat acenteleri) bize yardim etmek adina uzun-vadeli bir
yatirim yapmaya isteklidirler.

Tedarikgilerimiz (seyahat acenteleri), iliskimizi uzun-dénemli bir birliktelik
olarak goriirler.

Tedarikgilerimiz (seyahat acenteleri), bizi memnun etmek adina her tiirlii kaynagi
bizimle paylagsmaya hazirdirlar.

Tedarikcilerin (Seyahat Acentelerinin) Performanslari

Tedarikgilerimizin (seyahat acentelerinin) iiriin kalitesi yiiksektir.

Tedarikgilerin teslimatlar1 zamanindadir.

Tedarikgilerin teslimatlar1 giivenilirdir.

(Seyahat acenteleri iiriinlerin miisterilere ulastirilmasi konusunda yeteneklidirler.)
Tedarikgilerden elde ettigimiz girdilerin maliyeti makuldiir.

(Seyahat acenteleri/tur operatorleri iiriinlerimizi makul fiyatlardan satarlar.)
............... degisen ihtiyaclar karsilamada esnektirler.

............... degisen ihtiyaclar karsilamada yenilik¢idirler.

Miisteri iliskileri ve Yonetimi

Miisteri beklentilerini belirleme

Miisteri iliskilerini kurmak i¢in siirdiirmek i¢in gerekli olan faktorleri belirleme
Miisteri iliskilerini siirdiirmek icin gerekli olan faktorleri belirleme
Miisterilerin bizimle iletisim kurma olanaklarini artirma

Sikayetleri degerlendirme

Hizmetle ilgili hatalarn diizeltme

Miisterilerden gelen geribildirimleri izleme

Standartlart belirlemek icin miisterilerle etkilesim

Miisteri tatmini faktorlerinin 6l¢iimii ve degerlendirilmesi

Performans Olciitleri

Net Kar

Yillik Toplam Gelir

Yillik Toplam Uretim Maliyeti

Yillik Toplam Satis Maliyeti

Satis Hacmindeki Y1llik Biiyiime

Pazar Payindaki Yillik Biiytime

Miisteri Tatmini

Marka Farkindaligi

Miisteri Sadakati

Uriinlerin Algilanan Kalitesi

Konaklama Isletmeleri ile ilgili Cagrisimlarm Hatirlanma Diizeyi

Sunulan Uriinlerde Rakiplerden Farklilik

Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar

Belirli Bir Miisteri Kesiminin Ihtiya¢ Ve Beklentilerini Karsilama Yetenegi
Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii Uriin/Hizmete Karsihk Verebilme Diizeyi

Krause, 1999

Krause,
Pagell ve
Curkovic,
2001; Pagell
ve Krause,
2002

Tan, Kannan,
Handfield ve
Ghosh 1999

Tan, Kannan,
Handfield

ve Ghosh
1999;

Tan,
Handfield ve
Krause,
1998;

Aaker, 1991,
2000

Yoo ve
Donthu,
2001;

Porter, 1980,
1985
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Kuzey Kibris ¢ok biiyiik bir turizm potansiyelini iceren bir destinasyondur. Ancak,
uygulanan izolasyonlar ve ambargolar nedeniyle bu potansiyelden tam olarak
yararlanamamaktadir. Turizm sektoriinde yapilan bir calisma, yalmizca simdiki durumu
temel aldig1 takdirde, gelecekte gerceklesmesi ihtimali olan gelismeleri dikkate almadig:
i¢cin smirlt bir calisma olarak literatiirde yer alacaktir. Dolayisiyla, yoneticilerin mevcut
duruma iliskin degerlendirmelerinin yaninda, Kuzey Kibns’taki acilimlarin ardindan
olusacak ortam ve sonuclann hakkindaki goriislerine bagvurulacaktir. Oncelikle,
yoneticilerin tedarik zinciri iligkilerinde isbirliginin gerceklesmesi ve tedarik zincirinin
giiclenmesi i¢in Onemli olan temel faaliyetler ve performans sonuclart hakkindaki
beklentileri sorgulanmaktadir. Daha sonra, acik u¢lu sorular yardimiyla, yoneticilerin konu
ile ilgili goriisleri ve beklentileri elde edilecektir. Bu amagla diizenlenen soru kagitlarinin
basina mevcut durumu Ozetleyen ve gelecekte gerceklesmesi muhtemel olaylar1 anlatan
senaryolar eklenmistir.

Michael Porter (1985) senaryolarin “gelecegin nasil degisebilecegine iliskin insanin
icinden gelen tutarlt bir goriis” oldugunu belirtmektedir. Senaryo teknigi, gelecegi de
dikkate alarak yapilan ¢alismalarda kullanilmaktadir (Tress ve Tress, 2003; Kelly, Haider,
Williams, Englund, 2007). Senaryo tekniginde oncelikle i¢cinde bulunulan mevcut durumun
tanim1 ve ayrica gelecege iliski olast olaylarin tanimlari yapilmaktadir. Senaryo analizi,
gelecege yonelik diisiinceler gelistirmek i¢cin 6nemli bir ara¢ ve gosterim formati haline
gelmistir (Yeomana, Lennonb, Blakec, Galtd, Greenwooda, McMahon-Beattiee, 2007).
Gelecekte gerceklesmesi muhtemel gelismeler karsisinda, simdiki duruma gore incelenen

degiskenlerin hangi yonlerde ve nasil degiseceklerinin analizleri yapilmaktir.
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DORDUNCU BOLUM

VERIi ANALIZLERI ve BULGULAR

1. GENEL SORULAR

Arastirmanin evrenini Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmeleri olusturmaktadir. 6 adet tatil kdyiiniin de listeye dahil edilmesiyle birlikte toplam
sayl 40’a ulagmaktadir. Veri toplanan konaklama isletmelerinin sayilarnt ve yiizdelikleri

asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 8. Arastirmaya Dahil Olan Konaklama Isletmelerinin Siniflar:

Simflar Say1 %
5 Yildizli Otel 10| %30.3
4 Yildizli Otel 6| %18.2
3 Yildizli Otel 14| %424
Tatil Koyii 3] %9.1
Toplam 33| %100

Konaklama isletmelerinin yoneticileriyle birebir goriigmeler sonucunda veriler
toplandigi icin, anket formlarinin tamami analizlere dahil edilmek i¢in uygun bulunmustur.
Arastirmanin isletmelerinde uygulanmasi iznini vermeyen bir adet 5 yildizli otelden ve
maalesef icinde bulunduklar1 zor sartlar altinda tamamen veya gecici bir siire icin
faaliyetlerini durduran bazi ii¢ yildizli oteller ve tatil kdylerinden veri toplanamamustir.
Evrenin yaklasik olarak %83’linii temsil eden Orneklem, sonuglarin Kuzey Kibris
konaklama sektoriine genellenmesi i¢in yeterlidir.

Verilerin, her konaklama isletmesinde iliskilere konu alan faaliyetleri yiiriiten
boliimlerin yOneticilerinden toplanmas:1 planlanmisti. Tedarikgilerle iliskilerle ilgili
kisimlarin satin-alma boliimii, seyahat acenteleriyle ilgili kisimlarin satig-pazarlama ve

miisterilerle ilgili kisimlarin satis-pazarlama veya miisteri iligkileri bolimlerinin
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yoneticileri hedef alinmaktaydi. Ancak saha arastirmasi ilerledigi zaman, konaklama
isletmelerinin bazilarinda yoneticilerin birka¢ fonksiyonu ayni anda yerine getirdigi
anlasildi. Ornegin bazi konaklama isletmelerinde miisterilerle iligkilerden ve seyahat
acenteleriyle iligkilerden halkla iliskiler boliimiiniin yoneticisi sorumluydu. Diger bazi
konaklama isletmelerinde yiyecek icecek bolimii yoneticilerinin satin almadan sorumlu
oldugu, baz1 6n-biiro yoneticilerinin veya satis-pazarlama yoneticilerinin hem miisterilerle
iliskiler hem de seyahat acenteleriyle iliskilerle ilgilendigi saptandi. Ozellikle ii¢ yildizh
otellerin bazilarinda genel miidiirler veya genel miidiir yardimcilar bu faaliyetlerin kendi
yonetimlerinde topladiklarimi soylediler. Bahsedilen nedenlerden dolayi, bu konuda bir
prensip belirlendi. Iligkilere konu olan faaliyetlerle ilgili her kisim, konaklama
isletmelerinde bu faaliyetleri yiiriiten, yeterli bilgisi, tecriibesi, karar verme yetkisi veya
sorumlulugu olan yoneticiler tarafindan dolduruldu. Bu sekilde, sorgulanan faaliyetler
hakkindaki verilerin gercekte var olan durumu yansitmast ve gecerlilikleri olmasi
saglanmis olmaktadir. Anket formlarini dolduran yoneticilerin dagilimlari, asagidaki

tabloda verilmektedir:

Tablo 9. Soru Formlarin1 Dolduran Yoneticilerin Anket Kisimlarina Gore Dagilimlar:

Tedarikgilerle ~ SAlyla Miisterilerle

iskilerle Ilgili iskilerle Ilgili Iiskilerle Ilgili
Yoneticilerin Kisimlar Kisimlar Kisimlar
Boliimleri (%) (%) (%)
Satin Alma 46 .4 3,8 0
Satig-Pazarlama 3,6 30,8 22,2
G.M.Y ardimcisi 3,6 7,7 7.4
Genel Miidiir 17,9 11,5 14,8
Isletme Sahibi 7,1 7,7 74
Yiyecek Igecek 14,3 0 3,7
On-Biiro 7,1 19,2 259
Halkla fligkiler 0 19,2 11,1
Insan Kaynaklari 0 0 74

Tablodan da goriildiigii lizere, tedarikgilerle ilgili faaliyetler Kuzey Kibris’taki
(aragtirmaya katilan) konaklama isletmelerinin %46’sinda satin alma bolimii yoneticileri
tarafindan yiriitilmektedir. Yukarida bahsedilen durumlardan dolayi, bazi isletmelerde

degisik uygulamalara da rastlanmaktadir. Ornegin, arastirma kapsamindaki konaklama
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isletmelerinin %17.9’unda tedarik¢ilerle iliskilerden genel miidiir, %14.3’iinde yiyecek-
icecek boliimii ve 7.1’inde 6n-biiro yoneticisi sorumludur. Ozellikle ii¢c yildizh otellerin
cogunda, isletme sahipleri ayni zamanda genel miidiirliik gorevini de iistlenmis
durumdadirlar. Ayrintili bir belirleme yapabilmek icin isletme sahiplerinin yiizdeligi de ayn
olarak belirtilmistir.

Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde, seyahat acenteleriyle
iliskilerin en ¢ok (%30.8) satis-pazarlama boliimlerinin yoneticilerince yiiriitiildiigii ortaya
cikmistir. Diger bazi konaklama isletmelerinde bu iliskilerin on-biiro yoneticisi (%19.2),
hakla iligkiler yoneticisi (%19.2) veya genel miidiir (%11.5) tarafindan yonetildigi
goriilmektedir.

Miisterilerle iliskilerin diizenlenmesi hakkinda yetkisi, sorumlulugu veya yeterince
tecriibesi bulunan yoneticiler en cok On-biiro (%25.9) ve satis-pazarlama (%22.2)
boliimlerinde toplanmaktadirlar. Bununla birlikte, diger bazi yoneticilerin de miisterilerle
iliskilerdeki faaliyetleri yiiriittiigi gézlemlenmistir: genel miidiir (%14.8), halkla iliskiler
(%11.1), insan kaynaklar1 (%7.4), isletme sahibi (%7.4), genel miidiir yardimcis1 (%7.4) ve
yiyecek-icecek boliimii yoneticisi (%3.7).

Tablo 10. Arastirma Kapsamidaki Konaklama Isletmelerinin Miilkiyet Bakimindan

Siniflandirmalan
Konaklama Isletmelerinin Miilkiyetleri %
Yalnizca KKTC uyruklu kisi/kisilere (veya sirket/sirketlere) aittir. %65 .4
Yalnizca TC uyruklu kisi/kisilere (veya sirket/sirketlere) aittir. 9%19,2
KKTC-TC Ortaklig1 %3,8
Diger 11,5

Yalnizca KKTC’li kisilere ait konaklama isletmelerinin %17.6’s1 5 yildizls,
%17.6’s1 4 yildizli, %52.9’u 3 yildizli, %11.8’1 ise tatil kdyiidiir. Yalmzca TC uyruklu
kisilere ait konaklama isletmelerinin ise %60°1 5 yildizli, %20’s1 4 yildizli ve %20’si tatil
koyudiir. Yalnizca TC uyruklu kisilere ait ve arastirmaya katilan 3 yildizi otel
bulunmamaktadir. Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin 1 tanesi KKTC-TC
ortakligidir. Yabancilara ait bir adet 5 yildizli otel ve iki adet 3 yildizli otel bulunmaktadir.
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Yoneticilerden tedarikcileri ve seyahat acenteleriyle iliskilerini resmi olarak m

yoksa gayri-resmi olarak mu diizenlediklerini belirtmeleri istenmistir. Asagida verilen

sonuclarla ilgili tablodan da goriilebilecegi iizere, konaklama isletmeleri iliskilerini

cogunlukla resmi (yazil) sozlesmelerle yiiriitmeyi tercih etmektedirler.

Tablo 11. Konaklama isletmelerinin Tedarikgileri ve Seyahat Acenteleriyle iliskilerinin
Diizenlenme Sekli

Tedarik¢ilerle | Seyahat
Miskiler Acenteleriyle
ligkiler
Resmi (Yazil1) Sozlesme %57.1 %78.6
Resmi ve Resmi Olmayan Sozlesmeler %28.6 %17.9
Resmi Olmayan (S6zlii) Sozlesme %143 %3.6
Konaklama isletmelerinin tedarik¢iler ve seyahat acenteleriyle iligkilerini

diizenleme sekilleriyle, bu iliskilere konu olan faktorler arasinda anlaml baglantilarin olup
olmadigi ANOVA testleri yardimiyla incelenmistir. Tedarikgilerle resmi sodzlesmelerin
yapilip yapilmamasi, tedarik¢ilerin konaklama isletmelerine yonelik baglilik seviyelerine
gore farklilik gostermektedir. Resmi olmayan (sozlii) sozlesmelerin yapildigr durumlarda,
konaklama isletmeleri yoneticileri tedarik¢ilerin konaklama igletmelerine karsi daha diisiik
seviyede baglilik gosterdiklerini belirtmektedirler (F=2.574, p<0.10). Istatistiksel olarak
ortaya c¢itkan bu sonug¢, aym1 zamanda yoneticilerin anlattigi bazi durumlarla benzerlik
gostermektedir. Resmi sozlesmelerin imzalanmadigi durumlarda, tedarikciler (6rnegin
meyve, sebze ireticileri) iriinlerini daha yiiksek fiyatlar veren diger isletmelere
satabilmektedirler.

Seyahat acenteleriyle iliskiler kapsamimda yapilan ANOVA testlerinde ise,
konaklama isletmelerinin seyahat acentelerine bakis acilarinin sozlesme sekline gore
farklilik gosterdigi goze carpmaktadir. Seyahat acentelerine kars1 bakis agilar1 olumsuz olan
konaklama resmi sozlesmeleri tercih ettikleri

isletmelerinin daha cok (yazili)

anlasilmaktadir (F = 3.158, p=0.06). Diger bir deyisle, seyahat acentelerini kendi
isletmelerinin bir parcasi olarak algilama, seyahat acentelerine ait problemleri kendi
problemleri olarak gdorme ve ¢ozmelerine yardimcr olma, seyahat acentelerinin iiriinlerini

stirekli olarak gelistirmeyi gorev edinme, seyahat acentelerini da iirlin gelistirme siirecine
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dahil etme ve stratejik planlama siirecini birlikte yiiriitme gibi faaliyetlere katilimlarinda
diisiik degerler veren konaklama isletmeleri, daha ¢cok resmi sozlesmeler yapmaktadirlar.
Asagidaki tablolarda, konaklama isletmelerinin birlikte ¢alistiklar1 tedarik¢ilerin ve
seyahat acentelerinin iilkelerini gosteren tablolar bulunmaktadir. Tablolarin ilk stitunundaki
yiizdelikler, yoneticilerin verdikleri cevaplarin birbirine eklenmesiyle hesaplanmigtir.
Anket formunda yoOneticilerden, birlikte calistiklann tedarikgileri ve seyahat
acentelerini c¢aliyma sikligmma gore bir siralamaya koymalart istenmektedir. Birlikte
calistklan tedarikgilerin iilkeleri kismina KKTC’yi yazan yoneticilerin %36.7’s1i birinci
siraya ve %35°1 ikinci siraya KKTC’yi belirtmistir. Toplam yiizdeligi 40 olan Tiirkiye
Cumbhuriyetinde faaliyet gosteren tedarikgilerin ise %31.7’si ikinci sirada yilizde 8.3’1

birinci sirada yer almaktadir.

Tablo 12. Konaklama isletmelerinin Birlikte Calistig1 Tedarikgilerin Ulkeleri

Tedarikgiler 1.Sira 2.Sira 3. Sira
KKTC %41.7=>  %36.7 %35.0 -
TC %40.0=> %83  %31.7 -
Ingiltere %10.0=> %1.7 - %8.3
Diger Avrupa Ulkeleri %6.7=> - - %6.7
Diger Ulkeler %1.7=> - - %1.7

Seyahat acenteleri kisminda ise, %33.3 paya sahip KKTC’deki seyahat
acentelerinin %?22.2’si birinci sirada, %3.7’s1 ikinci sirada, %7.4’1 ise liciincii sirada yer
almaktadirlar. Tiirkiye’deki ve Ingiltere’deki seyahat acentelerinin toplam yiizdelikleri ayn1
olmasina ragmen, siralamalarinda farkliliklar bulunmaktadir. Birlikte calistiklar1 seyahat
acentelerinin iilkeleri siralamasinda Tiirkiye yogunlukla ikinci siraya yazilirken, Ingiltere

liciincii sirada yer almaktadir.

Tablo 13. Konaklama isletmelerinin Birlikte Calisti1 Seyahat Acentelerinin Ulkeleri

Seyahat Acenteleri 1.Swra 2.Swa 3. Sma
KKTC %33.3=> %222 %3.7 %74
TC %29.6=> %38.6 %16 %4.9
Ingiltere %29.6=> %37  %l1.1 %148
Almanya %35 .0=> - %2.5 %2.5
Diger Ulkeler %2.5=> %1.25 - %1.25

Konaklama isletmelerindeki toplam konaklamalar icerisinde en yiiksek pay1

Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaglart almaktadir (%34.6). TC vatandaglar1 ayn1 zamanda
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yoneticilerin yapmis olduklari siralamalarda da en c¢ok birinci siraya yazilmaktadir. ikinci
sirada Ingiltere’den gelen misafirler yer alirken (%32.1), liciincii sirada KKTC vatandaglari
bulunmaktadir (%14.8). Yoneticilerin yaptig1 siralamalar goz Oniinde bulundurulursa,
KKTC vatandaslarinin cogunlukla ikinci siraya yazildiklar goriilmektedir.

Tablo 14. Konaklama isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Uyruklarn

Miisteriler 1.Sira 2.Sira 3. Sira
TC %34.6=> %173 %148 %2.5
Ingiltere %32.1=>  %17.3 %7 4 %74
KKTC %14.8=> %1.2 %74 %6.2
Almanya J11.1=> - %2.5 %8.6
Diger Avrupa Ulkeleri %6.2=> - - %6.2
Diger Ulkeler %1.2=> - %1.2 -

Genel sorularin yedinci grubunda, yoneticilerden isletmelerinde konaklayan
misafirleri “miinferit olarak konaklama isletmesine gelenler, seyahat acenteleri araciligiyla
konaklama isletmesine gelenler ve diger......... ” gruplan altina yiizdelikleriyle beraber
yazmalan istenmistir. Yoneticilerden elde edilen sonuclara gore, konaklama isletmelerinde
konaklayan misafirlerin %48.9’u seyahat acenteleri araciligiyla, %33.6’s1 miinferit olarak
ve %17.5’1 diger sekillerde konaklama isletmelerine ulastiklart tespit edilmistir. Belirlenen
yiizdelikle seyahat acentelerinin 6nemini bir kez daha gozler Oniine sermektedir. Diger
seceneginde yer alan miisterilerin biiyilk bir ¢ogunlugunun kumarhaneler araciligiyla

geldigi yoneticilerin verdigi cevaplardan anlagilmaktadir.

2. OLCEGIN GUVENILIRLiGI VE GECERLILIGI

Konaklama isletmelerindeki ilgili boliimlerin yoOneticilerinden anket yontemi
kullanilarak toplanan veriler, analiz edilip sonuclar1 yorumlanmadan 6nce giivenilirlik ve
gecerlilik testleri yapilmistir.

Olgegin giivenilirligi, tutarli sonuglar elde etme yetenegidir (Nunnally, 1988). Bu
amacla, icsel tutarhligin olup olmadigina; diger bir deyisle Olcegi olusturan maddeler
arasindaki korelasyona bakilmaktadir (Nunnally, 1988). Giivenilirlik analizi amaciyla
kullanilan en yaygin metot kapsaminda, i¢sel tutarlilik giivenilirlik katsayisi (Cronbach

alpha) degerlendirilmektedir (Cronbach, 1951).
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Kullanilan anketler i¢in gerceklestirilen giivenilirlik analizleri, belirlenen dl¢eklerin
igsel tutarliliga sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Kurulmus olan Olgeklerde icsel
tutarliligin var oldugunu kabul etmek icin alfa katsayisinin 0.70 veya lizerinde olmasi
beklenmektedir (Nunnally, 1988). Hesaplanan giivenilirlik katsayilar1 (Cronbach alpha)

neredeyse Olgceklerin tamaminda 0.70’in tizerinde ¢ikmustir.

Tablo 15. Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Anketler
Simdi Gelecek
Boyutlar Alfa Alfa
Katsayis1 | Katsayisi
Tedarikgilerle Iliskiler .90 93
K.I.-Tedarik¢i Arasindaki Iletisim Cabalar1 | .70 71
Tedarik¢i Gelistirme Cabalart | .83 .86
K.I.’nin Tedarikgilerine kars1 Bakis Agist | .85 .89
Tedarik¢ilerin Konaklama igletmelerine Baghiliklar1 | .87 .87
Tedarikcilerin Performansi a2 .83
Seyahat Acenteleriyle iliskiler .81 .83
K.I.-Seyahat Acenteleri Arasindaki Iletisim Cabalar | .78 72
Seyahat Acentelerini Gelistirme Cabalar1 | .71 a7
K.I.’nin Seyahat Acentelerine karsi1 Bakis Acis1 | .77 74
Seyahat Acentelerinin K.I.’ne Bagliliklar1 | .70 76
Seyahat Acentelerinin Performansi 92 77
Miisterilerle Iliskiler 12 72
K.I.-Miisteriler Arasindaki iletisim Cabalar1 | .80 71
K.i.’nin Miisterilerine kars1 Bakis A¢is1 | .73 .68
K.I.’nin Miisteri iliskilerini Yonetmekle ilgili Yetenegi | .87 90
Konaklama isletmelerinin Performans Diizeyi .87 .83

Gelecekteki olas1 gelismeleri anlatan senaryoya gore cevaplanan ikinci soru
kagidindaki “konaklama isletmelerinin miisterilerine kars1 bakis agisiyla” ilgili ifadelerin
alfa katsayis1 0.68 olarak hesaplanmistir. Bir l¢egin giivenilir olmasi i¢in yaygin olarak
kabul edilen 0.70 katsayisindan c¢ok da uzak olmayan bu deger, bir¢ok arastirmaci
tarafindan 0.60’1n lizerinde olmasiyla birlikte giivenilir olarak nitelendirilmektedir

(Malhotra ve Peterson, 2006, s. 274).
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Gecerlilik

Gecgerlilik, bir yontemin hedefledigi olguyu oOl¢iip dlgmedigini belirlemektedir.
Literatiirde, Olceklerin gecerliliginin ortaya konulmasi i¢in bir¢cok degisik gecerlilik
cesidinden bahsedilmektedir. Olgegin gegerliligini farkli acilardan ele alan bu yontemler
degisik isimlerle anilmaktadirlar. Bunlar arasinda goriiniis (yiiz) gecerliligi (face validity),
igerik gecerliligi (content validity), yakinsak gecerlilik (convergent validity) gibi gecerlilik
cesitleri gosterilebilir.

Gorliniis (yliz) gecerliligi, gecerliligin anlasilmasi i¢in kullanilan en zayif yontem
olmasmna ragmen, soru formunun gOriiniisiiniin diizenlenmesi acisindan yararhidir. Bu
noktada, soru formunun yalnizca goOriiniis bakimindan geceli olup olmadigina
bakilmaktadir (Kaplan ve Sacuzzo, 1993). Igerik gegerliligi ise, 6lcegin teorik olarak ortaya
konulan cerceveyi temsil edecek icerige sahip olmasini saglamak amacimni tasimaktadir.
Kullanilan degiskenlerin literatiirde ve uygulamada bahsi gecen degiskenler olmast sonucu
icerik gecerliligi saglanabilmektedir. Bu uygulama, istatistiksel bulgulara degil, 6znel ve
mantiksal degerlendirmelere dayanmaktadir (Kaplan ve Sacuzzo, 1993). Bu amacla, anket
formunda yer alan sorularin anlamli olup olmadigi konusunda konaklama isletmeleri
yoneticilerinin goriisleri alinmistir. Elde edilen Oneriler ve yorumlar isiginda, soru
formunda gerekli diizeltmeler yapilarak soru formunun icerik ve goriiniis bakimindan
gecerli olmas1 saglanmistir. Olcegi olusturan boyutlarin giivenilirlik ve gecerlilikleri kabul
gormiis calismalardan (Krause 1999, 1997; Krause ve Ellram, 1997; Krause, Pagell ve
Curkovic, 2001; Pagell ve Krause, 2002; Tan, Kannan, Handfield ve Ghosh 1999; Tan,
Handfield ve Krause, 1998; Aaker, 1991, 2000; Yoo ve Donthu, 2001; Porter, 1980, 1985)
alinmis olmasi diger bir deyisle “literatiirde ve uygulamada bahsi gecen degiskenler
olmas1” gecerliligin saglanmasia destek vermektedir.

Yakinsak gecerlilik, bir boyutu olusturan degiskenlerin birbirlerine yakinliklarini ve
birlikteliklerini temsil etmektedir. Olcegin giivenilirligini analiz etmek icin hesaplanan
Cronbach alfa degerleri, maddelerin birbirlerine olan baglilik ve tutarliliklarin1 belirlemesi
dolayisiyla bir yakinsak gecerlilik (convergent) gostergesi olarak da kullanilabilmektedir

(Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991). Analizler sonucu ortaya ¢ikan giivenilirlik alfa
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katsayilar1, boyutlar igerisinde yer alan degiskenlerin ayni yapiyr olusturduguna isaret
etmektedir.

Yukarida belirtilen sebeplerden dolayi, veri toplamak amaciyla kullanilan anket
aracinin, konaklama isletmelerinin tedarikciler, seyahat acenteleri ve miisterilerle

iligkilerini 6l¢me yetenegi oldugu ve tutarli sonuglari saglayacag: kabul edilmistir.

3. TEDARIK ZINCIiRI ICERISINDEKI ILISKILERIN ORTALAMALARI VE
ESLESTIiRiLMiS ORNEKLEMLER T-TESTLERI

3.1. Tedarik Zinciri Icerisindeki iligkilerin Ortalamalar

3.1.1. Tedarikcilerle, Seyahat Acenteleriyle ve Miisterilerle iliskilerin
Ortalamalar:

Konaklama isletmeleriyle tedarik¢iler, seyahat acenteleri ve miisteriler arasindaki
iliskilerin mevcut durumlarimi saptamak bu tezin ortaya ¢ikarmaya calistigi konular
kapsamindadir. ilerleme kaydedebilmek icin dncelikle mevcut durumun ortaya konulmasi
ve hangi noktalarda giiclii ve hangi noktalarda zayif olundugu belirlenmesi gerekmektedir.
Asagidaki kisimlarda bagslangig olarak, iliskilere konu olan faaliyetlerin ortalamalan
tizerinde durulmaktadir.

Tablo 16. Tedarikgilerle, Seyahat Acenteleriyle ve Miisterilerle Iliskilerin

Ortalamalar
Tedarikcilerle Iliskiler Mevcut | Gelecekle
Duruma | lgili
Ait Beklentilerin
Ortala. | Ortalamalan
Bu iliskide bilgi paylasimu, sik sik gerceklesmektedir...............ccoevevreenernn).. 4.24.. 4,58
Bu iligkide bilgi paylagimi, resmiyete gerek duymadan ger¢eklesmektedir..|.3.97.. 4,12
Bu iligkide, diger tarafin igine yarayacak olan her bilgi, ihtiyaci olanak.......3.79. 421
saglanmaktadir.
Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler hakkinda............... 427 445
birbirimizi haberdar ederiz.
Tedarikgilerin performanslarmni belirlenmis yontem ve prosediirler............. 376 4,18
kullanarak resmi olarak degerlendirme
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Tablo 16. Tedarik¢ilerle, Seyahat Acenteleriyle ve Miisterilerle Iliskilerin

Ortalamalan (Devami)

Tedarikcilerle Iliskiler Mevcut | Gelecekle

Duruma | lgili

Ait Beklentilerin

Ortala. | Ortalamalan
Performanslarin1 artirmak amaciyla tedarikgileri ziyaret etme..................... 3,33 4,06
Sagladiklar: girdilerin nasil kullan1ldigindan haberdar olmalari................... 348 3,85
Mal ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama..............c......... 4.15 427
Uriinlerde gelisme elde etme adina kilavuz ilkeler ve is yapma................... 3,70 4,18
usulleri saglama
Problemleri agmada birbirimize yardimei olma..........ccoeeviveeeeeieseecienenes 421 4,39
Tedarikg¢ilerin personelini yetistirme / Zitme..........ccoccoveverierucerenienccnecrennees 288 3,64
Tedarikgilere kaynak saglama............ccoocerienieeiienieeiinieneeeeee e 276 3,24
Tedarikgilerin isletmelerinde yatirim yapma.........cocceeeeeveeevveniveienieseesieenene 242 3,30
Basarilarin / performanslarin 6diillendirilmesi...........ceueeeeueerieininnieieneennns 3,15 3,61
Tedarikgilerimizi kendi isletmemizin bir parcasi olarak goriiriiz.................. 3,73 3.94
Tedarik¢ilerimize ait problemleri bizim de problemimiz olarak goriiriiz....| 321 3,76
Tedarikgilerimize ait problemleri ¢cozmelerine yardimcei oluruz. ................. 3,33 3,64
Tedarikgilerimizin iriinlerini siirekli olarak gelistirmek bizim
de GOTEVIMIZAIT. ... eveeeie ettt et ettt e e et b et 342 3,88
Tedarikgilerimizi de iriin gelistirme siirecine dahil ederiz.............ccccccue...... 342 4,03
Stratejik planlama siirecini tedarikcilerimizle birlikte yiiriitiiriiz.................. 336 3,79
Tedarikgilerimiz isletmemize karsi giiclii bir sadakat hissine sahiptirler.....| 3,70 3,94
Tedarikgilerimiz bize yardim etmek adina uzun-vadeli bir yatirmm..............
yapmaya isteklidirler. 345 3.97
Tedarik¢ilerimiz, iliskimizi uzun-donemli bir birliktelik olarak gériirler....] 4,06 4,33
Tedarikgilerimiz, bizi memnun etmek adma her tiirli kaynagi .................... 373 4,18
bizimle paylagsmaya hazirdirlar.

Genel Ortalama | 3 5¢ 398

5°1i Likert Olgegi: 1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Tamamen Katiliyyorum

Konaklama isletmeleri acisindan tedarikgilerle iligkilerin genel ortalamasi 3.56’dur.

En yiiksek ortalamalar arasinda olaylar ve degisimler hakkinda birbirlerini haberdar etme

(4.27), sik sik gerceklesen bilgi paylagimi (4.24), problemleri agmada yardimci olma (4.21),

mal ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama (4.15) gibi faaliyetler

bulunmaktadir. Tedarik zincirinin ve iiyelerinin etkinlik ve verimliligini gelistirebilmek

acisindan olduk¢a 6nemli olan bu faaliyetlerde yiiksek ortalamalara sahip olmak, Kuzey

Kibris turizm sektoriiniin giiclii taraflaridir. Bu giiclii yanlarin yaninda zayif olan noktalarin

da bilinmesi ayrica Onemlidir. Tedarikg¢ilerin isletmelerinde yatinm yapma (2.42),
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tedarik¢ilere kaynak saglama (2.76) ve tedarikg¢ilerin personelini yetistirme/egitme (2.88)
gibi tedarik¢i gelistirme cabalari ortalamanin oldukga altinda kalmistir. Anketi cevaplayan
yoneticilere gore bu gibi tedarik¢i gelistirme faaliyetleri konaklama isletmelerinin
sorumluluklar icerisinde degildir. ileriki kisimlardaki tedarikgcilerle iliskilerin konaklama
isletmelerinin performanslar: tizerindeki etkisi ortaya koyan analizlerde de, tedarik¢ilerin
performansint gelistirme cabalarinin istatistiksel olarak anlamli etkilerine rastlanmamais
olmas1 yoneticilerin bu goriislerini destekler niteliktedir.

Konaklama isletmelerindeki yoneticilere verilen ikinci senaryoya gore elde edilen
sonuclar, yoneticilerin KKTC’ye yonelik izolasyonlarin/ambargolarin ortadan kalkmasiyla
birlikte tedarikcileriyle iliskilerinde gelismeler beklediklerini gostermektedir (genel
ortalama: 3,98). Yoneticilerin cevaplarindaki en yliksek ortalamalar sik sik gerceklesmesini
bekledikleri bilgi paylagimi (4.58), olaylar ve degisimler hakkinda birbirlerini haberdar
etme (4.45) gibi iletisim kurma cabalariyla ilgili faaliyetlere aittir. Ortaya ¢ikan sonuclar,
mevcut duruma gore geride kalinan bazi noktalarda gelismeler kaydedilecegi konusunda
umut vermektedir. Simdiki durum ile gelecekte gerceklesmesi beklenilen olasi duruma
gore, iligkilerde anlamli farkliliklarin olup olmadigmna bir sonraki kisimda yapilan
eslestirilmis 0rneklemler t-testleri yardimu ile bakilmagtir.

Seyahat acenteleriyle iliskilerde elde edilen en yiiksek ortalama olaylar ve
degisimler hakkinda taraflarin birbirlerini haberdar etmeleridir. Gerek tedarik¢ilerle gerekse
seyahat acenteleriyle iliskilerde kendini gosteren bu faktor, Kuzey Kibris turizm
sektoriindeki isletmelerin iletisim kurmakla ilgili ¢abalarin 6nemini kavramis oldugu
anlamma gelmektedir. Ortalama puam yiiksek olan bilgi paylasimi faaliyeti de bu sonucu
desteklemektedir. Bunun yaninda, konaklama isletmeleri yoneticileri, sattiklari tiriinler
hakkinda bilgi sahibi olmalar1 i¢in seyahat acentelerindeki calisanlar1 davet etmekte ve
triinleri tanitmaktadirlar. Bu durum, seyahat acentelerindeki isgorenlerin ¢cok daha bilin¢li

ve etkili bir sekilde hareket etmelerine imkan tanimaktadair.
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Seyahat Acenteleriyle Iliskiler Mevcut | Gelecekle
Duruma | Ilgili
Ait Beklentilerin
Ortala. Ortalamalari
Bu iliskide bilgi paylasimi, sik sik gerceklesmektedir..........ocoeeverveviricnennnennd 4,15 4,61
Bu iligkide bilgi paylagimi, resmiyete gerek duymadan gerceklesmektedir..|.3.70 3,94
Bu iligskide, diger tarafin isine yarayacak olan her bilgi, ihtiyaci.................. 3,73 4,39
olana saglanmaktadir
Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler hakkinda............... 418 470
birbirimizi haberdar ederiz. ’ ’
Seyahat acentelerinin performanslarini belirlenmis yontem ve..................... ..3,9.1 4,58
prosediirler kullanarak resmi olarak degerlendirme
Seyahat acentelerini, performanslarini artirmak amaciyla ziyaret etme........ 391 4,52
Sattiklan iiriinler hakkinda bilgi sahibi olmalari i¢in seyahat....................... -4:09 4,55
acentelerindeki calisanlar1 isletmemize davet etme
Mal ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama.............c.......... 37 461
Uriinlerde gelisme elde etme adina kilavuz ilkeler ve is yapma
USULIETT SAZLAMA. .. .ceiiuiiiiit ittt ettt st e 373 4,42
Problemleri agmada birbirimize yardimct olma............cccoeeevivienienceeneenend 406 4,52
Seyahat acentelerinin personelini yetistirme / €Zitme...........ccveeverereeveveeennnes 291 3,67
Seyahat acentelerinin kaynak saglama...........coccoevevreneeeeeniinenincccne s ..2,19 3,21
Seyahat acentelerinin isletmelerinde yatirim yapma........c.coccevevenveruenueneenne. 221 3,03
Basarilarin / performanslarin odiillendirilmesi.........cooccoceeenerceinincnicenncs 345 3,85
Seyahat acentelerini kendi isletmemizin bir parcasi olarak goriiriiz............. ~4:00 421
Seyahat acentelerine ait problemleri bizim de problemimiz olarak goriiriiz. 391 4.45
Seyahat acentelerine ait problemleri ¢6zmelerine yardimcei oluruz............... 3,85 4,30
Seyahat acentelerinin {iriinlerini siirekli olarak gelistirmek...............cc.cc...... ..3,48 4,12
bizim de goérevimizdir.
Seyahat acentelerini da iiriin gelistirme siirecine dahil ederiz........c..c...c....... 355 430
Stratejik planlama siirecini seyahat acenteleri ile birlikte yiiriitiiriiz............. 334 4.18
Seyahat acenteleri isletmemize kars1 giiclii bir sadakat hissine sahiptirler......3.:.42.... 4:27
Seyahat acenteleri bize yardim etmek adina uzun-vadeli bir yatirim............}.3.24 4,12
yapmaya isteklidirler.
Seyahat acenteleri iliskimizi uzun-dénemli bir birliktelik olarak goriirler.... 376 4,45
Seyahat acenteleri, bizi memnun etmek adina her tiirlii kaynagi................... -3:15 4,00
bizimle paylasmaya hazirdirlar.
Genel Ortalama | 3,60 4,21

5°1i Likert Olgegi: 1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Tamamen Katiliyorum

Seyahat acenteleriyle iliskilerin ortalamasi tedarikgilerle iliskilerin ortalamasinin

izerindedir. Bu sonug, konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle iliskilerine daha
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fazla Onem verdigini gostermektedir. Diger taraftan, ortalamanin altinda kalan bazi
faaliyetler de dikkat cekmektedir. Bunlardan en Onemlileri seyahat acentelerinin
isletmelerinde yatinm yapma, seyahat acentelerinin kaynak saglama ve seyahat
acentelerinin personelini yetistirme/ egitme gibi seyahat acentesi gelistirmeyle ilgili
cabalardir. fleriki kistmlarda, seyahat acenteleri gelistirme cabalarmin miisteri iliskilerini
yonetme yetenekleri iizerinde etkili oldugu sonucu elde edilmistir. Birlikte calistig1 seyahat
acenteleri ne kadar yetkin olurlarsa, konaklama isletmelerinin miisterileriyle iliskilerini cok
daha etkin bir sekilde yonetebilecekleri beklenmektedir. Dolayisiyla, Kuzey Kibris’ta
faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin bu konunun iizerinde daha fazla durmalan
yararlt sonu¢lari igerisinde bulunduracaktir.

Gelecekte KKTC iizerine uygulanan izolasyonlarin ve ambargolarin kaldirilmasiyla
birlikte, konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle iliskileri kapsamindaki faaliyetlerde
gozle goriilir olglide artis olacagr beklenmektedir. Artan miisteri talebi ve dolayisiyla
islemlerle beraber konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle simdiki durumdan ¢ok
daha yogun bir sekilde iliski kuracaklart kuskusuzdur. Yukaridaki tablodan da
anlasilabilecegi iizere, konaklama isletmelerindeki yOneticiler seyahat acenteleriyle
iligkilerinin, mevcut yap1 icerisinde cok da etkili ve verimli olmadiginin farkindadirlar.
Bununla birlikte, gelecekteki olas1 gelismeler gergeklesse bile, yoneticiler seyahat acentesi
gelistirme faaliyetlerine kars1 temkinli yaklagmakta ve simdiki fikirlerine bagh
kalmaktadirlar. Seyahat acentesi gelistirmekle ilgili faaliyetlerin ortalamalarinda artiglar

goriilse de, diger ortalamalardin altinda kalmaya devam etmektedir.

Konaklama isletmelerinin miisterilerle iliskiler kapsaminda yiiriittiigii faaliyetlerde
elde edilen ortalamalarin tamamina yakini (bir tanesi hari¢) 4’iin iizerinde ¢cikmustir. Bu
durum, konaklama isletmelerinin miisteri iliskilerine verdikleri onemi ortaya koymaktadir.
Yoneticiler, miisterilerinin (misafirlerinin) problemlerini kendi problemleri olarak gérme
(4.88) ve ¢ozmelerine yardimci olma (4.88) cabalarini ayrica vurgulamaktadirlar. Gerek
politik izolasyonlar altinda gerekse izolasyonlarin kalkmasiyla birlikte, miisterilerle iliskiler
konaklama isletmelerinin Onceligi olmaya devam edecektir. Konaklama isletmelerindeki
yoneticilerin bu konuyla ilgili goriislerine ve cesitli analizlerden elde edilen sonuglara

ileriki kisimlarda daha ayrintili bir sekilde yer verilmektedir.
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3.1.2. Tedarikcilerin Performans.Seviyesi, Seyahat Acent.elerinin Performans
Seviyesi ve Konaklama Isletmelerinin Miisteri Iliskilerini Yonetim

Yetenekleri
Tedarik zinciri igerisindeki her bir halkanin saglamlig: zincirin tamaminin giictinii
belirlemektedir. Dolayisiyla, tedarik¢ilerin ve seyahat acentelerinin performanslart da
inceleme kapsaminda olmalidir. Asagidaki tabloda, konaklama isletmelerindeki
yoneticilerin birlikte calistiklar1 tedarik¢ilerin performanslart hakkinda yapmis olduklar
degerlendirmelerin ortalamalar verilmektedir. Yoneticiler, en ¢ok tedarikg¢ilerin giivenilir
teslimatlar yapmalarindan memnunken, yenilik¢iliklerini en diisiik performans Olgiitii
olarak degerlendirmektedirler. Ikinci senaryoyu temel alarak verilen cevaplar

incelendiginde, tedarikcilerin yetersiz kaldigr bircok noktada kendini gelistirecekleri

beklenmektedir.
Tablo 18. Tedarik¢ilerin Performans Seviyeleri
Tedarikgilerin Performans Olgiitleri Mevcut | Gelecekle
Duruma | llgili
Ait Beklentilerin
Ortala. Ortalamalan
Tedarikg¢ilerimizin iiriin kalitesi yuikseKtir..........cccccevveenviincennnnn. 3,88 4,03
Tedarikc¢ilerimizin teslimatlart zamanindadir.............ccccceeveevveennn. 4,21 4,21
Tedarikg¢ilerimizin teslimatlart giivenilirdir............ccocueevvieneennnn. 4,30 442
Tedarik¢ilerimizden elde ettigimiz girdilerin maliyeti makuldiir... | 4,03 4,42
Tedarikg¢ilerimiz degisen ihtiyaglari karsilamada esnektirler.......... 3,88 4,45
Tedarik¢ilerimiz degisen ihtiyaclari karsilamada yenilik¢idirler.... | 3,79 4,21

5°1i Likert Olgegi: 1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Tamamen Katiliyyorum
Arastirmaya  katilan  yOneticiler, seyahat acentelerinin  performanslarini
tedarik¢ilerinden daha diisiik bulmaktadir. Seyahat acentelerinin performans ortalamalari
tedarik¢ilerin altinda kalmaktadir. Konaklama isletmeleri yoneticileri, en ¢ok seyahat
acentelerinin {riin/hizmet kaliteleri konusunda endiselenmektedirler. Kuzey Kibris’in
politik durumunda gelecekteki olumlu gelismelerle birlikte, seyahat acentelerinin ¢ok daha

etkin bir sekilde faaliyet gostermeleri beklenmektedir.
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Seyahat Acentelerinin Performans Olgiitleri Mevcut | Gelecekle
Duruma | lgili
Ait Beklentilerin
Ortala. Ortalamalan

Seyahat acentelerinin iiriin/hizmet kaliteleri yiiksektir................... 3,27 4,39

Seyahat acenteleri iirlinlerin miisterilere ulastirtlmasi konusunda.. | 3,58 4,48

yeteneklidirler.

Seyahat acenteleri iirlinlerimizi makul fiyatlardan satarlar............. 3,48 3,97

Seyahat acenteleri degisen ihtiyaglar1 karsilamada esnektirler....... 3,58 4,30

Seyahat acenteleri degisen ihtiyaclar: karsilamada yenilik¢idirler. | 3,55 4,27

5°1i Likert Olgegi: 1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Tamamen Katiliyyorum

Konaklama isletmelerinde gorev yapan yoneticilerin miisteri iliskilerine verdikleri

Onem, misteri iliskileri yOnetimiyle 1ilgili

ifadelerdeki yiiksek ortalamalardan

anlasilmaktadir. Ortalamalarin tamami dordiin iizerindedir. Gelecekte, izolasyonlarin ve

ambargolarin kaldirilmasiyla birlikte, yoneticiler miisteri iliskilerini ¢cok daha etkili bir

sekilde yoneteceklerini de verdikleri cevaplardan belli etmektedirler.

Tablo 20. Miisteri iliskileri Yonetimi ile ilgili Faaliyetlerin Ortalamalari

Miisteri Iligkileri Yonetimi ile Ilgili Faaliyetler Mevcut Gelecekle
Duruma Ait | lgili
Ortalamalar | Beklentilerin
Ortalamalan
Miisteri beklentilerini belirleme............ccccveveieeiiiiieiee i 4,42 4,88
Miisteri iligkilerini kurmak ic¢in gerekli olan faktorleri............ 4,52 476
belirleme
Miisteri iligkilerini siirdiirmek i¢in gerekli olan faktorleri........ 4,55 4,70
belirleme
Miisterilerin bizimle iletisim kurma olanaklarini artirma....... 4,67 4,82
Sikayetleri degerlendirme...........c..coceeciiiiiniiiiiiiinniciiee 4,64 491
Hizmetle ilgili hatalar diizeltme............coccceevveiiiiinniinennnne. 4,67 4,76
Miisterilerden gelen geribildirimleri izleme........................... 4,42 4,73
Standartlarn belirlemek i¢in miisterilerle etkilesim................. 4,18 4,67
Miisteri tatmini faktorlerinin 6l¢iimii ve degerlendirilmesi.... | 4,27 4,64

5°1i Likert Olgegi: 1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Tamamen Katiliyyorum
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Konaklama isletmelerinin performanslart bir¢cok farkli acidan degerlendirilmistir.
Bu degerlendirme kapsaminda hem finansal hem de finansal olmayan Olciitler
kullanilmistir. Bu asamada, konaklama isletmelerindeki yoOneticilerin Oncelikle tizerinde
durmalan gereken noktalar, genel ortalamanin altinda kalan Olgiitler olmalidir: net kar,
yillik toplam gelir, yillik toplam iiretim maliyeti, yillik toplam satis maliyeti, marka
farkindaligi, maliyetlerde rakiplere gore avantajlar. Tedarikcilerle, seyahat acenteleriyle ve
miisterilerle iligkilerini etkili bir sekilde siirdiirmeyi basaran konaklama isletmelerinin,
performanslarint artirma firsatlarina kavusacaklar1 beklenmektedir. Tedarik zinciri
icerisindeki 1iligkilerle bahsi gecen Olgiitler arasindaki baglantilar ileriki kisimlarda

korelasyon ve regresyon analizlerinde incelenecektir.

Tablo 21. Konaklama Isletmelerinin Performanslarina fliskin Ortalamalar

Performans Olciitleri Mevcut Gelecekle ilgili
Duruma Ait | Beklentilerin
Ortalamalar | Ortalamalar

INEE KAT.c.ooooiieeee e 3,30 4,09

Yillik Toplam Gelir........ccovveeiieriiiinniiniieie e 3,61 4,24

Yillik Toplam Uretim Maliyeti.e.corneeerueeniieeieieneeene 3,82 (2.18) 3,61 (2,39)

Yillik Toplam Satis Maliyeti.......cocceeevuveiniienieeneenenne. 3,82 (2.18) 3,85 (2,15)

Satis Hacmindeki Yillik Buylime.........ccocovevvvenneennee. 3,36 4,18

Pazar Payindaki Yillik Biiylime...........cccooceiiiinnen. 3,61 4,15

Miisteri Tatmini.......ccoouvereeeieeriieiiee e e e 4,24 4,42

Marka Farkindalig@l.........coooveeiieniiiinniiniiiee e 3,88 4,24

Miisteri Sadakati..........cooevvveeeeeeniniiieieeeeeeiiieie e, 4,33 4,33

Uriinlerin Algilanan Kalitesi.......ccceeuvervveniieienueennnen. 4,12 4,42

K.I. ile Ilgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi........... 4,09 4,30

Sunulan Uriinlerde Rakiplerden Farklilik................... 4,03 4,24

Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar..................... 3,64 421

Belirli Bir Miisteri Kesiminin Ihtiyac ve

Beklentilerini Kargilama Yetenegi........ccccovveevuveennenenne 4,24 4.45

Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii Uriin/Hizmete

Karsilik Verebilme DUzeyi.......ccccceevvievvivvcieenneeennnnn. 4,33 4,36

5°1i Likert Olgegi: 1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Tamamen Katiliyyorum

Gelecekle ilgili senaryonun gerceklesmesi halinde, yoneticiler yukarida gosterilen
performans Olgiitlerinin tamaminda artis olacagini beklemektedirler. Tiim ortalamalar

dordiin iizerindedir. Ikinci senaryonun anketinden elde edilen sonuglara gore, yoneticiler
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konaklama isletmelerinin tedarik¢iler, seyahat acenteleri ve miisterilerle iliskilerinde
gelismeler olacagini beklemektedirler. Diger politik ve ekonomik faktorlerle birlikte,
iligkilerinde de gelismeler kaydeden isletmelerin performanslarinda artis olmasi
beklenmektedir.

Birinci ve ikinci senaryoya gore verilmis olan cevaplar arasinda anlamh
farkliliklarin  bulunup bulunmadigr asagidaki kisimda eslestirilmis Orneklemler t-testi

yardimu ile analiz edilmistir.

3.2. Eslestirilmis Orneklemler T-testleri

Eslestirilmis Omeklemler t-testleri, benzer Ozellikler tasiyan veri setindeki iki
degisken arasindaki farkliligin anlamli olup olmadigini sinamak i¢in kullamilmaktadir
(Green, Salkino, ve Akey, 2000; Shannon ve Davenport, 2001). Yoneticilerin simdiki
sartlar altindaki mevcut duruma ve gelecekte politik ve ekonomik sinirlamalarin ortadan
kalkmasiyla birlikte olusmasi muhtemel duruma gore yaptiklari degerlendirmeler
arasindaki farklar1 ortaya c¢ikarmak amaciyla, eslestirilmis Orneklemler t-testleri
uygulanmistir. Eslestirilmis Orneklemler t-testi sonu¢larinin tamamina yakini (bir tanesi

hari¢) istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 22. Simdi ve Gelecek Senaryolar Arasi Karsilastirmalar

Eslesmeler Senaryo Ortalama S.S. t P

Konaklama Isletmesi-Tedarikci Arasi Simdi 4.07 | 0.64
fletisim Cabalar Gelecek 434 | 061 -2.324 0.027
Performans Gelistirme ve Destek Simdi 332 (092

Gelecek 3.87 | 0.81 -4.265 0.000
Tedarikcilere Karsi Bakis Acisi Simdi 341 | 101

Gelecek 3.83 |1 1.00 -2.961 0.006
Tedarikcilerin Konaklama isletmelerine Simdi 373 1 1.00
Kars1 Baghhklan Gelecek 4.10 1 090 -2.305 0.028
Tedarikcilerin Performanslan Simdi 4.02 | 0.62

Gelecek 429 10.72 -2.093 0.044
Konaklama Isletmesi-Seyahat A centesi Simdi 3941095
Arasl Iletisim Cabalar: Gelecek 441 10.62 -2.694 0.011
Performans Gelistirme ve Destek Simdi 3.51 | 050

Gelecek 4.09 | 0.58 4411 0.000
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Tablo 22. Simdi ve Gelecek Senaryolar Arast Karsilagtirmalar (Devamu)

Seyahat A centelerine Kars1 Bakis Acisi Simdi 3.67 | 0.66

Gelecek 4.26 | 0.59 -4.431 0.000
Seyahat A centelerinin Konaklama Simdi 3.39 | 0.78
Isletmelerine Kars1 Bagliliklar Gelecek 421 | 0.77 -5.850 0.000
Seyahat A centelerinin Performanslari Simdi 349 | 0.83

Gelecek 428 | 0.56 -4.541 0.000
K.I.-Miisteri Arasi Iletisim Cabalan Simdi 4.18 | 0.79

Gelecek 442 | 0.62 -1.753 0.089
Miisterilere Kars1 Bakis Acisi Simdi 431 | 0.59

Gelecek 4.61 | 0.55 -3.328 0.002
Miisteri Iliskileri ve Yonetimi Simdi 448 | 0.50

Gelecek 476 | 037 -3491 0.001
Konaklama isletmelerinin Performansi Simdi 3.68 | 048

Gelecek 4.01 | 0.32 -4.036 0.000

5°1i Likert Olgegi: 1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Tamamen Katiliyyorum

Yukaridaki tabloda bulunan Kkarsilagtirmalarin tamaminda, gelecege iligkin
beklentileri temel alan senaryo daha yiiksek ortalamalara sahiptir. Bu durum, yoneticilerin
gelecekte meydana gelebilecek gelismeler sonucunda simdiki noktadan daha iyi bir noktaya
gelinecegini ve bahsi gecen faaliyetlerde ilerlemeler olacagini beklediklerini ortaya
koymaktadir.

Simdiki durumu temel alan senaryonun anketindeki en yiiksek ortalama konaklama
isletmelerinin miisteri iliskileri ve yonetimi yetenekleri boyutunda goriilmektedir. Boyut 5
tizerinden 4.48 skor elde ederken, gelecekle ilgili durumu anlatan senaryonun anketinde de
en yiiksek ortalamaya sahiptir (4.76). Elde edilen sonuglara gore konaklama isletmeleri
yoneticileri, KKTC’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin miisteri iliskilerini
yonetme yetenekleri konusunda basarith olduklarm diisiinmektedirler. Anketlerin
miisterilerle ilgili kisimlarinin tamaminda 4’iin iizerinde ortalamalar bulunmaktadir.

Diger taraftan, tedarikciler ve seyahat acenteleriyle ilgili kisimlarin ortalamalan
simdiki duruma gore cevaplandirilmis ankette 4’iin iizerine pek c¢ikamamaktadir.
Konaklama isletmelerinin tedarikcileriyle yiiriittiikleri iligkiler c¢ercevesinde yalnizca
iletisim c¢abalarinin dordiin iizerinde yer alabildigi goriilmektedir. En diisiik deger.
“performans gelistirme ve destek” c¢abalarinda gozlenmistir (3.32). Tedarik¢ilerin
performanslarint gelistirmek ve onlara destek olma hususunu konaklama isletmelerinin

onemsemedikleri ortaya c¢ikmustir. Halbuki, konaklama isletmeleri birlikte c¢alistiklan
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tedarikcilerine  performanslarim1  gelistirebilmeleri  icin  destek  vererek  kendi
performanslarinda artiglar elde edebilirler. Bu c¢ikarimlarla ilgili sonuglara, regresyon
analizlerinin ardindan ulagilmistir. Elde edilen bulgular ileriki kisimlarda yer almaktadir.

Seyahat acenteleriyle iliskilerdeki en giiclii ortalama, konaklama isletmesi-seyahat
acenteleri arasindaki iletisim c¢abalarina aittir (3.94). Gelecekteki beklentilerle ilgili
senaryoya gore cevaplanmis olan ankette de bu ortalama, seyahat acenteleriyle iligkilerdeki
en iist nokta olarak yer almaktadir (4.41). Ortalamalarin en diisiigii (3.39), oldukga kritik bir
noktayr daha ortaya koymaktadir. Konaklama isletmeleri yoneticileri, seyahat acentelerinin
konaklama isletmelerine  baglliklilart  konusunda sorunlar oldugu  goriisiinde
birlesmektedirler. Isletmelerin birbirlerine baglhliklari, iliskinin siirdiiriilebilirligi agisindan
cok onemli bir gerekliliktir. Ileriki kistmlarda yapilan regresyon analizleri arasinda ortaya
ctkan bulgular konunun Onemini bir kez daha vurgulamaktadir. Seyahat acentelerinin
konaklama isletmelerine bagliligi degiskeni seyahat acentelerinin performans: iizerinde
istatistiksek olarak anlamli bir etkiye sahiptir. Konaklama isletmeleri yoneticilerinden elde
edilen goriislere gore, seyahat acentelerinin konaklama isletmelerine baglhliklan
performanslarim artiran bir etkendir. Dolayisiyla, yoneticilerin oncelikle iizerine egilmeleri
gereken noktalardan bir tanesi de, seyahat acentelerinin konaklama isletmelerine karsi
baglhiliklarini artirmak olmalidir.

Arastirmaya katilan yoneticiler, performans agisindan tedarik¢i, konaklama
isletmesi, seyahat acentesi licliisii icerisinde en iyi durumdaki tarafin tedarik¢iler (4.02); en
kotii durumdaki tarafin seyahat acenteleri (3.49) oldugunu diisiinmektedirler. Yoneticilerin
konaklama isletmelerinin performanslartyla ilgili dl¢iitlere verdikleri puanlarin ortalamasi
ise 3.68’dir. Gelecekte KKTC’ye uygulanan ambargolarin ve izolasyonlarin ortadan
kaldirilmasiyla birlikte konaklama isletmelerinin performansinin 4 seviyesinin iizerine

cikacag: beklenmektedir.



120

4. REGRESYON VE KORELASYON ANALIZLERI

Turizm sektorii tedarik zinciri icerisinde yiiriitilen faaliyetlerin, isletmelerin
performanslart iizerindeki etkileri belirlerken regresyon analizlerinden yararlanilmistir.
Ayrica, konaklama isletmeleri ve diger tedarik zinciri liyeleri arasindaki iliskilere konu olan
faaliyetler ile performans Olgiitleri arasindaki iliskilerin varligini ve derecesini ortaya

koymak i¢in korelasyon analizlerine bagvurulmustur.

4.1. Konaklama Isletmeleri ile Tedarikciler Arasindaki iliskilerin

Tedarikcilerin Performans: Uzerindeki Etkisi

Konaklama isletmelerinin iirlin ve hizmetlerinin iiretiminde girdi elde ettidi
isletmelerle kurdugu iliskilerin tedarik¢ilerinin performans: ilizerindeki etkilerini ortaya
koyabilmek amaciyla ¢coklu regresyon analizi yapilmistir. Bu analizde, bagimli degisken
tedarik¢ilerin - performansi olarak belirlenirken, bagimsiz degiskenler kapsaminda
“konaklama isletmesi-tedarik¢i arasindaki iletisim cabasi, tedarik¢i gelistirme cabasi,
konaklama isletmelerinin tedarik¢ilerine kars1 bakis acisi ve tedarik¢ilerin konaklama
isletmelerine baghiliklar™ faktorleri yer almaktadir.

Olusturulmus olan kuramsal modele gore, konaklama isletmelerinin tedarikcileriyle
yuriittitkkleri isbirligine yonelik faaliyetlerin tedarik¢ilerin performans: iizerinde anlamh
pozitif bir etkisi bulundugu Onerilmektedir. Bu hipotezin dogrulunu sinamak icin,
konaklama isletmelerinin tedarikgileriyle yiiriittiikleri faaliyetlerin  tedarikgilerin
performans: iizerindeki etkisi ortaya koymak gerekmektedir. Bunun i¢in, basit dogrusal
regresyon analizi kullanilmistir. Analizde, konaklama isletmelerinin tedarik¢ilerle iliskileri
bagimsiz degiskeninin tedarikcilerin performansi bagimli degiskeni anlamli Olciide

etkileyip etkilemedigine ve ne yonde etkiledigine bakilmistir.
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Tablo 23. Tedarikgilerin Performanslarina liskin Basit Dogrusal Regresyon

Analizi Sonuglar

B Standart B t p
Bagimsiz Degisken Hata
Sabit 1.803 457 3397 .000
Konaklama Isletmeleriyle Tedarikciler .609 124 662 4923 .000

Arasindaki Tliskiler

R =0.662, R*=0.439

F 1,31 = 24.234, pP< 001

Bagiml degisken: Tedarik¢ilerin performansi

Elde edilen bulgulara gore, konaklama isletmelerinin tedarikcilerle yiiriittiikleri
iligkiler tedarik¢ilerin performans: iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkilere sahiptir
(B=0.662, t=4.923, p<0.001). Standartlastirilmis regresyon katsayisinin (B) ve t degerinin
pozitif ¢ikmis olmasi, konaklama isletmelerinin tedarikcileriyle yiiriittiikleri iliskilerin
tedarik¢ilerin performansini pozitif yonde degistirecegini ve artiracagini isaret etmektedir.
Elde edilen bu sonuglara gore, konaklama isletmelerinin tedarik¢ilerle yiiriittiikleri

isbirligine yonelik faaliyetlerin tedarikg¢ilerin performansimni artiracagini oneren H1 kabul

edilmistir.

Tablo 24. Tedarikgilerin Performanslarina fliskin Coklu Regresyon

Analizi Sonuglar
B Standard B t p

Boyutlar Hata
Sabit 1.287 0.616 - 2.089 .046
K.I.-tedarikgi arasindaki iletisim ¢abalar 0.293 0.130 0.303 2250 .032
Tedarik¢i gelistirme cabalari 0.170 0.121 0.253 1398 .173

K.i.’nin tedarikcilerine kars1 bakis acis1 -0.020 0.118 -0.034 -0.173 .864
Tedarik¢ilerin konaklama isletmelerine 0.279 0.126 0453 2212 .035
baglhiliklan

R =0.705, R* = 0.497
F 4,28) = 6.924, P= 001
Bagiml degisken: Tedarik¢ilerin performansi

Tedarikgilerle iliskiler kapsamindaki boyutlarin dogrusal birlesimi, tedarik¢ilerin
performans: iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etki yapmaktadir. Tedarikgilerle
iligkilerle tedarikcilerin performans: arasindaki korelasyon %71 olarak hesaplanmistir

(R=0.71, F = 6.924, p = 0.001). Konaklama isletmelerinin tedarikcileriyle iliskileri
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kapsamindaki boyutlar tedarikgilerin performansindaki toplam varyansin yaklasik %50’sini
aciklamaktadir. 1.75 olarak bulunan Durbin-Watson degeri pozitif bir korelasyonun
varligin isaret etmektedir. Ayrica Durbin-Watson katsayisinmn, 1.5 ile 2.5 deger arasinda
olmas1 nedeniyle, modele dahil edilen degiskenlerin kendi aralarinda bir oto korelasyon
gostermedikleri anlagilmaktadir.

Standartlastirilmis  regresyon Kkatsayisina (B) gore, bagimsiz degiskenlerin
tedarik¢ilerin - performans: iizerindeki goreli Onem siras1 tedarikgilerin  konaklama
isletmelerine baghiliklari, konaklama igletmeleri—tedarik¢i arasindaki iletisim ¢abast,
tedarik¢i gelistirme ¢abalart ve konaklama isletmelerinin tedarikgilerine bakis agcisidir.
Regresyon katsayillarinin  anlamhiligina iliskin t-testi sonuclant incelendiginde ise,
konaklama isletmeleri-tedarik¢iler arasindaki iletisim cabalarinin ve tedarikgilerin
konaklama isletmelerine bagliliklart degiskenlerinin tedarik¢ilerin performans: iizerinde
onemli (anlaml1) faktorler oldugu goriilmektedir (anlamhlik diizeyi: p<0.05). Tedarikci
gelistirme cabalar1 ve konaklama isletmelerinin tedarik¢ilerine kars1 bakis acis1 degiskenleri

Oonemli bir etkiye sahip degildir.

Regresyon Bnalizi:Konaklama Isletmeleri ve Tedarikgiler
Arasindaki Iliskiler- Tedarikg¢ilerin Performansi

Expected Cum Prob

0,0 0,z 0,4 0,8 0,8 1,0

Observed Cum Prob

Sekil 4. Sacilma Diyagrami: Konaklama Isletmeleri ve Tedarik¢ilerle Arasindaki Iliskiler -

Tedarikg¢ilerin Performanslari
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Yoneticilerin gelecege iliskin beklentilerini temel alan ikinci soru kagidindan elde
edilen sonuclara gore, konaklama isletmelerinin tedarikgileriyle iliskileri ile tedarikgilerin
performanslar1 arasinda %78’lik bir korelasyon olacaktir. Tedarikcilerin gelecekteki
performansindaki varyansin %61°1 konaklama isletmeleriyle yiiriittiikleri iliskiler sayesinde
aciklanmaktadir. Ikinci senaryo kapsaminda, tedarikgilerin performansini istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde (p=0.01) etkileyen boyut, tedarik¢ilerin konaklama isletmelerine
olan baghiliklaridir.

Onceki boliimlerde, konaklama isletmeleriyle tedarikciler arasindaki iliskilerin,
iliskinin diizenlenme sekline gore farklilik gosterip gostermedigi, varyans testi (ANOVA)
kullanilarak sinanmistir. Yukaridaki regresyon analizi sonuglari, tedarik¢ilerin konaklama
isletmelerine kars1 bagliliklarinin diisiik oldugu durumlarda, konaklama isletmelerinin
neden resmi sozlesmeler yapmay1 tercih ettigini de aciklamaktadir. Konaklama isletmeleri
yoneticilerinin  tedarikgilerle iliskilerindeki bu tercihi, konaklama isletmelerinin

performansini saglamlastirma yolunda attiklar yerinde bir adimdir.

4.2. Konaklama Isletmeleri ile Seyahat Acenteleri Arasindaki iliskilerin

Seyahat Acentelerinin Performans1 Uzerindeki Etkisi

Kuramsal olarak olusturulmus olan modelde, konaklama isletmelerinin seyahat
acenteleriyle yiiriittiikleri iligkilerin seyahat acentelerinin performanslarin1 artiracagi
beklenmektedir. Bu hipotezin gecerliligini sinayabilmek icin regresyon analizlerinden
yararlanilmistir. Elde edilen analiz sonuglari, konaklama isletmeleriyle seyahat acenteleri
arasindaki iligkilerin seyahat acentelerinin performanslar1 iizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisinin oldugunu gostermektedir (F=10.384; p=0.501; t=3.222; p<0.01).
Seyahat acenteleri ile konaklama isletmeleri arasindaki etkili iligkiler, seyahat acentelerinin
performanslarinin artmasini saglamaktadir. Bu sonuglara gére H3 kabul edilmistir.

Konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle yiriittiigii iliskilere konu olan
boyutlarmn dogrusal birlesimi, seyahat acentelerinin performans: iizerinde anlamli bir etki
yapmaktadir. Seyahat acenteleriyle iliskilerle seyahat acentelerinin performansi arasindaki

korelasyon %68 olarak hesaplanmistir. Konaklama isletmelerinin seyahat acenteleriyle
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iliskileri kapsamindaki boyutlar, seyahat acentelerinin performansindaki toplam varyansin
yaklasik %47’sini aciklamaktadir. 2.39 olarak bulunan Durbin-Watson degeri pozitif bir
korelasyonun varligini ayrica isaret etmektedir.

Tablo 25. Seyahat Acentelerinin Performanslarima iliskin Coklu Regresyon
Analizi Sonuglar

B Standard B t p
Boyutlar Hata
Sabit 1.758 0.616 - 1.769  .088
K.I.-S.A. arasindaki iletisim cabalar1 0.306 0.130 0.351 2.190 .037
Seyahat ecentesi gelistirme ¢abalar -0.251 0.121 -0.150 -1.019 317
K.i.’nin S.A.’larina kars1 bakis agisi -0.092 0.118 -0.073 -0.505 .618
Seyahat acentelerinin konaklama 0.279 0.126 0485 3.154 .004

isletmelerine baghliklar

R =0.681, R* = 0.464
F 4,28 = 6.058, p = .001
Bagiml degisken: Seyahat acentelerinin performansi

Regresyon Analizi:Konaklama Isletmeleri ve Seyahat
Acentalari Arasindaki iligkiler—Seyahat Acentalarinin
Performansi

o o

B B

m o
| 1

Expected Cum Prob
o
=
|

0,0 0,2 0,4 0,8 0,8 1,0

Observed Cum Prob

Sekil 5. Sagilma Diyagrami: Konaklama Isletmeleri ve Seyahat Acenteleri Arasindaki
Mligkiler — Seyahat Acentelerinin Performanslari
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Standartlastirilmis regresyon katsayisina () gore, bagimsiz degiskenlerin seyahat
acentelerinin performans: lizerindeki goOreli Onem sirast ortaya c¢ikmistir: seyahat
acentelerinin  konaklama isletmelerine baghliklari, konaklama isletmeleri—seyahat
acenteleri arasindaki iletisim c¢abalari, seyahat acentelerini gelistirme ¢abalart ve
konaklama isletmelerinin seyahat acentelerine bakis agisi. Regresyon katsayilarinin
anlamhligmma ilisgkin t-testi sonuclan incelendiginde ise, konaklama isletmesi-seyahat
acenteleri arasindaki iletisim cabalarinin (p<0.05) ve seyahat acentelerinin konaklama
isletmelerine baghliklart (p<0.01) degiskenlerinin seyahat acentelerinin performansi
lizerinde istatistiksel olarak anlaml etkiler yaptiklar1 goriilmektedir. Seyahat acenteleri
gelistirme c¢abalart ve konaklama isletmelerinin seyahat acentelerine karsi bakis acisi

degiskenlerinin 6nemli etkilere sahip olmadiklar goriilmektedir.

4.3. Miisteri iliskileri ve Konaklama Isletmelerinin Miisteri Iliskilerini

Yonetim Yetenekleri

Kuramsal olarak kurulmus model, konaklama isletmelerinin miisteri iliskilerini
yonetim yeteneklerini gelistirebilmek icin Oncelikle miisterileriyle etkin iligkiler
yiirlitmeleri gerektigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, iiretici konumundaki
konaklama isletmeleri ile miisteriler arasinda cesitli fonksiyonlar1 yerine getiren seyahat
acenteleriyle kurulan iliskilerin, konaklama isletmelerinin miisteri iliskilerini yOnetim
yeteneklerini ¢ok daha fazla gelistirecegi One siiriilmektedir. Yapilan istatistiksel analizler
bu hipotezleri destekleyici sonuglar icermektedir.

Oncelikle, konaklama isletmelerinin miisteri iliskilerini yonetim yetenekleri
tizerindeki etkiler ayrt ayr incelenmistir. Konaklama isletmelerinin miisterileriyle direkt
olarak kurduklart iligkiler ve seyahat acenteleri araciligi ile kurduklan iligkiler ayr ayn
kurulmus hipotezlerde ele alinmaktadir. Bu etkiler basit dogrusal regresyon analizleri ile
smnanmaktadir. Daha sonra, ¢oklu regresyon analizlerinden yararlanilarak konaklama
isletmelerinin direkt olarak miisterilerle kurduklar iliskilerin ve seyahat acenteleri araciligi
ile miisterilerle kurduklan iliskilerin birlestirilmis etkilerine bakilmistir. Bu sayede, daha

gercekci sonuglara ulagilabilecektir.
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Bahsi gecen iliskiler cercevesinde kurulmus olan hipotezlerden bir tanesi (HS5),
konaklama isletmelerinin miisterilerle kurdugu iliskilerin, miisteri iligkileri yOnetimi
yetenegi lizerinde anlamli pozitif bir etkisi bulundugunu Onermektedir. Bu dogrultuda
yapilmis regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli ¢cikmistir ve bagimsiz degiskendeki
artisin bagiml degiskende artisa sebep olacagini gostermektedir.

Tablo 26. Konaklama Isletmelerinin Miisteri iliskilerini Yonetim Yeteneklerine iliskin
Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

B Standart B t p
Bagimsiz Degisken Hata
Sabit 2.034 579 3510 .001
Konaklama Isletmelerinin Miisterilerle 576 .136 .607 4254 .000

Kurduklari Direkt iliskiler

R =0.607, R*=0.369

F 1,31 = 18.099, p < 001

Bagiml degisken: Konaklama Isletmelerinin Miisteri Iliskilerini Yonetim Yetenekleri

Konaklama isletmelerinin miisteri iligkilerini yonetme yetenekleri lizerinde seyahat
acenteleriyle yiiriitmekte olduklari iliskilerin etki yapip yapmadigi ile ilgili analiz sonuglarn
da istatistiksel olarak anlamhidir (F=6.311, t=2.512, p=0.017). Buna gore, seyahat
acenteleriyle yiiriitilen iliskiler ayni zamanda konaklama isletmelerinin miisterilerle
iliskilerini daha etkili bir sekilde yonetebilmesini saglamaktadir.

Ayr1 ayn yapilmis olan basit dogrusal regresyon sonucglari, H5 ve H6 hipotezlerinin
kabul edilmesini desteklemektedir. Ancak, daha kesin ve ayrntili sonuc¢lara ulasabilmek
icin konaklama isletmelerinin miisterilerle direkt olarak kurduklan iliskiler ve seyahat
acenteleri araciligi ile kurduklari iligkilerinin birlikte (toplam) etkileri ¢oklu regresyon
analizi yapilmustir.

Miisterilerle iligkiler ve seyahat acenteleriyle iligkiler konaklama isletmelerinin
misteri iliskilerini yOnetim yetenekleriyle %74’liik bir korelasyon gostermektedir.
Bagimsiz degiskenler bagimhi degiskendeki varyansin yaklasik olarak %54 tinii
aciklamaktadir. Bazi degiskenlerin istatistiksel olarak anlamli etkileri olmadig: saptansa
da, biitiinlesik/birlestirilmis analiz sonuglart konaklama isletmelerinin miisterilerle direkt
kurduklar iliskiler ile seyahat acenteleri arasindaki iliskilerin anlamli etkileri oldugunu

gostermistir. Buna gore, H5 ve H6 hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 27. Konaklama Isletmelerinin Miisteri iliskilerini Yonetim Yeteneklerine iliskin
Coklu Regresyon Analizi Sonuclar

B Standard B t p

Boyutlar Hata
Sabit 0.645 0.736
K.i.’nin miisterilerine kars1 bakis ac1s1 0.395 0.143 0468 2757 0.011
K.I.-miisteriler arasindaki iletisim ¢abalar1 ~ 0.445 0.124 0.705 3.595 0.001
K.1.-SA arasindaki iletisim ¢abalari 0.256 0.103 0492 2492 0.019
Seyahat acentesi gelistirme ¢abalar 0.284 0.144 0.285 1975 0.059
K.1.’nin SA’larina bakis agis1 0.114 0.125 0.151 0911 0.371
Seyahat acentelerinin konaklama -0.040 0.102 -0.063 -0.390 0.699

isletmelerine baghliklar

R =0.737, R*=0.544
F (6, 26) = 5.163, pP= 001
Bagiml degisken: Konaklama Isletmelerinin Miisteri Iliskilerini Yonetim Yetenekleri

Standartlastirilmis regresyon katsayisina () gore, konaklama isletmelerinin miisteri
iliskilerini yonetim yeteneklerini etkileyen bagimsiz degiskenler konaklama isletmesi-
miisteriler arasindaki iletigim ¢abalari, konaklama isletmeleri—seyahat acenteleri
araswindaki iletisgim ¢abalari, konaklama isletmelerinin miisterilerine bakis agist ve seyahat
acenteleri gelistirme ¢abalart seklinde (en ©6nemliden baslayarak) siralanmaktadirlar.
Regresyon katsayilarinin anlamhiligina iliskin t-testi sonuglar1 incelendiginde ise, bu dort
degiskenin istatistiksel olarak anlamli oldugu goze carpmaktadir. Buna gore, konaklama
isletmelerinin miisteri iliskilerini yonetim yeteneklerini istatistiksel olarak anlamli bir
sekilde etkileyen faktorler: konaklama isletmesi-miisteriler arasindaki iletisim cabalar
(p<0.01), konaklama isletmeleri—seyahat acenteleri arasindaki iletisim c¢abalar1 (p<0.05),
konaklama isletmelerinin miisterilerine bakis agis1 (p<0.05), seyahat acenteleri gelistirme
cabalandir (p<0.10). Konaklama isletmelerinin seyahat acentelerine bakis acis1 ve seyahat
acentelerinin konaklama isletmelerine bagliliklar1 degiskenleri konaklama isletmelerinin
miisteri iligkilerini yonetme yetenekleri lizerinde istatistiksel olarak anlaml etkilere sahip

olmadiklar anlagilmaktadir.



128

Regresyon Analizi: Misterilerle Iliskiler ve Seyahat
Acentalariyla Iliskiler-Konaklama Isletmelerinin Misteri
fliskileri Yoénetim Yetenekleri

o o
B B

Expected Cum Prob
o

Observed Cum Prob

Sekil 6. Sacilma Diyagrami: Miisterilerle iliskiler ve Seyahat Acenteleriyle Iliskiler —

Miisteri Iliskilerini Yonetim Yetenekleri

Konaklama isletmelerinin miisterilerle iliskileri yonetim yeteneklerini etkileyen
anlaml faktorler iletisim c¢abalarina vurgu yapmaktadir. Miisterilerle ve seyahat
acenteleriyle kurulan iletisimin saglam temellerde kurulmasi ve siirdiiriilebilmesinin

yollarinin aranmasi konaklama isletmelerinin ¢ok kritik faydalara ulagmasini saglayacaktir.

4.4. Performans Seviyeleri ve Tedarik Zinciri Icerisindeki Sonuclar

Teorik olarak kurulmus modele gore, konaklama isletmelerinin performanslari
birlikte calistig1 tedarikgilerin ve seyahat acentelerinin performanslarindan ve konaklama
isletmelerinin miisteri iligkilerini yonetme yeteneklerinden etkilenmektedir. Bu noktada

oncelikle, konaklama isletmelerinin genel (toplam) performans: {izerindeki etkiler
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incelenecek; daha sonra ise hangi faktorlerin hangi performans Olgiitiinii etkilediginin
saptanmasi i¢in, analizler her bir performans 6l¢iitii icin tekrar edilecektir.

Konaklama isletmelerinin genel olarak toplam performans: ile tedarik¢ilerin
performanslari, seyahat acentelerinin performanslari ve konaklama isletmelerinin miisteri
iliskilerini yonetme yetenekleri arasinda oldukca yiiksek pozitif bir korelasyon
bulunmaktadir (%93.4). Bu faktorler, konaklama isletmelerinin performansindaki varyansin
%87.2°sin1 agiklamaktadir. 1.78 olarak bulunan Durbin-Watson degeri pozitif bir
korelasyonun varligim isaret etmektedir. Konaklama isletmelerinin performansmni en c¢ok
etkileyen faktor ‘seyahat acentelerinin performanslaridir’ (t=2,955; p<0.01).

Daha ayrmntili analizlere asagidaki kisimlarda yer verilmektedir. Ayrnntilarin

belirlenebilmesi i¢in her bir iliski i¢in analiz sonuglart ayrt ayr1 verilmektedir.

4.4.1. Tedarikcilerin Performansmmn Konaklama Isletmelerinin Performansi

Uzerindeki Etkileri

Konaklama isletmelerinin genel olarak toplam performans seviyesi ile tedarikgilerin
performans Olciitleri arasindaki etkilerle ilgili analizler asagidaki tablolarda verilmektedir.
Oncelikle, konaklama isletmelerinin genel olarak toplam performans seviyesi ile
tedarik¢ilerin performans olgiitleri arasindaki korelasyonlara bakilmistir. Bu korelasyonlar,
her bir tedarik¢i performans Olgiitiiniin konaklama isletmelerinin genel performans
seviyesiyle olan iliskisini gdstermektedir.

Tablo 28. Tedarikgilerin Performans Olgiitleriyle Konaklama Isletmelerinin

Performans1 Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglarn
1 2 3 4 5 6 7

1 Konaklama Isletmelerinin Performansi

2 Urin Kalitesi .30

3 Zamaninda Teslimat 37 28

4 Guvenilir Teslimat .04 61" .32

5 Makul Girdi Maliyeti 45™ 32 44 48*

6 Esneklik 48™ .08 27 A7 .61**

7 Yenilikgilik .07 .00 43" .23 21 .20

*p<0.05’te anlaml1; **p<0.01’de anlamli
Konaklama isletmelerinin performans seviyesiyle iligkili olan tedarik¢i performans

Olciitlerindeki en yiiksek korelasyonun ‘tedarikgilerin degisen ihtiyaglari karsilamadaki
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esneklikleri’ oldugu goriilmektedir (r =.48, p<0.01). Konaklama isletmelerinin performansi
tizerindeki etkileri istatistiksel olarak anlamli bulunan diger tedarik¢i performans olgiitleri
makul gidi maliyeti (r =45, p<0.01) ve zamaninda teslimattir (r =.37, p<0.05).

Yukarida hesaplanmis olan korelasyonlar, tedarikcilerin performans olgiitlerinin
konaklama isletmelerinin performans: ile olan iligkilerini gostermektedir. Tedarikg¢ilerin
performansiyla ilgili olgiitler, bircok farkli acidan performans degerlemesi yapilmasina
olanak tanimaktadir. Tedarikcilerin performansinin, konaklama isletmelerinin performansi
tizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla regresyon analizi yapilmistir.

Regresyon analizinden elde edilen sonuclara gore, tedarik¢ilerin toplam performansi
ile konaklama isletmelerinin performans seviyesi arasinda yaklasik %68’lik bir korelasyon
bulunmaktadir.  Tedarik¢ilerin ~ performans  Olciitleri, konaklama  isletmelerinin
performanslarindaki varyansin yaklasik %46’sin1 aciklamaktadir (anlamhilik seviyesi
p=0.01).

Tedarik¢ilerin performans Olciitlerinin  konaklama isletmelerinin performansi
tizerindeki etkilerini gosteren regresyon sonuclarmna gore, tedarikgilerin giivenilir
teslimatlarimin (p<0.05) ve iiriin kalitesinin (p<0.05) istatistiksel olarak anlamli etkileri
bulunmaktadir. Tedarikgilerin teslimatlarindaki giivenilirlik konaklama isletmelerinin
performansinda artis1 getirmektedir. Dogru iiriinii dogru noktada dogru zamanda dogru bir
sekilde teslim alan konaklama isletmeleri performanslarini artirmak i¢in firsatlara sahip
olmaktadirlar. Bunun yaninda, konaklama isletmelerinin son kullanicilarmma sunduklar
iirtinler kullandiklar1 girdilerin niteliginden etkilenmektedir. Ornegin, misafirlerine
sunduklart yiyecek ve iceceklerin hazirlanmasinda kullanilan girdiler, odalarda
misafirlerinin kullanimina verdikleri iriinler ve ayrica temizlik amaciyla kullanilan
malzemeler konaklama isletmelerinin sundugu iiriinlerin ve hizmetlerin kalitesini
etkilemektedir.  Gelecekte izolasyonlarin/ambargolarin  kaldinlmasina  dayanilarak
cevaplandirilan ikinci soru kagidindan elde edilen sonuclarda da, konaklama isletmelerinin
genel olarak toplam performans seviyesi ile tedarikg¢ilerin iiriin kaliteleri ve teslimatlan
arasinda istatistiksel olarak anlamli korelasyonlara rastlanmistir.  YOneticilerin

beklentilerine gore, tedarik¢ilerin iiriin kaliteleri (r =.29, p<0.05) ve zamaninda teslimatlari
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(r =39, p<0.05) ile konaklama isletmelerinin performanslar1 arasinda anlamli iliskiler
bulunmaktadir.

Gerek bugiin gereksek gelecekteki rekabet seviyesi dikkate alindiginda bu sonuglara
sasirmamak gerekmektedir. Konaklama isletmeleri tedarikcilerinden elde ettikleri kaliteli
girdiler sayesinde rakiplerinin Oniine gecmeyi amaclamaktadirlar. Bu noktada,
tedarik¢ilerin sunduklar1 girdilerin nitelikli olmas1 ve teslimatlarini zamaninda yapmalari

oldukg¢a 6nemlidir.

4.4.2. Konaklama Isletmelerinin Performansmin Tedarikgilerin Performansi
Uzerindeki Etkisi

Konaklama isletmeleriyle tedarik¢iler arasindaki iligkiler ¢ercevesinde, yalnizca
belirli bir tarafin ihtiyaclarinin karsilanmasi ve hedeflerinin gerceklesmesi, bu iliskinin
devamliligini saglamaya yetmeyecektir. Stratejik ortaklar olarak kurulan iliskilerin
siirdiiriilebilirligini  saglamada, her iki tarafin da c¢ikarlan gozetilmek zorundadir.
Tedarikgilerin iiriinlerinin alicis1 konumundaki konaklama isletmelerinin performansindaki
artis, tedarikcilere performanslarini daha da artirma firsatin1 taniyacaktir. Bu hipotezin
dogrulunu smamak i¢in, konaklama isletmelerinin performanslarinin tedarik¢ilerin
performans: {iizerindeki etkilerine bakilmistir. Bunun icin, konaklama isletmelerinin
performans Olciitleriyle tedarikcilerin performans: arasinda basit dogrusal regresyon

analizleri yapilmistir. Bu analizlerin tamami asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 29. Konaklama sletmelerinin Performans Olciitleriyle Tedarik¢ilerin

Performansi Arasinda Basit Dogrusal Regresyon Analizleri

.. b b
Performans Olciitleri

Net kar 57 3.847 0.01
Yillik toplam gelir 32 1.868  0.07
Yillik toplam iiretim maliyeti -17 0977 0.33
Yillik toplam satis maliyeti -31  -1.867 0.07
Satis hacmindeki yillik biiyiime 43 2.652 0.01
Pazar paymdaki yillik biiyiime 17 0991 0.33
Miisteri tatmini -15 -0.824 042

Marka farkindalig .36 2.176  0.04
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Tablo 29. Konaklama Isletmelerinin Performans Olciitleriyle Tedarik¢ilerin
Performansi Arasinda Basit Dogrusal Regresyon Analizleri (Devami)

.. Bt b
Performans Olgciitleri

Miisteri sadakati .00 0.000  1.00

Uriinlerin algilanan kalitesi .53 3470 0.002

K.1. ile ilgili cagrisimlarin hatirlanma diizeyi .53 3438 0.002

Uriinlerde rakiplerden farklilik .36 2.153  0.04

Maliyetlerde rakiplere gore avantajlar 32 1.877  0.07

Belirli bir miisteri kesiminin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilama 27 1.567 0.13
yetenegi

Rakiplerin sunabilecegi her tiirlii 37 2217 003
tiriin/hizmete karsilik verebilme diizeyi

Bagiml degisken: Tedarik¢ilerin performansi

Konaklama isletmelerinin toplam performans seviyeleriyle tedarikgilerin genel
performans seviyesi arasinda yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonucunda,
konaklama isletmelerinin performansinin tedarik¢ilerin performansini da istatistiksel olarak
anlaml bir sekilde etkiledigi ortaya ¢ikmustir (t = 2.754, p=0.01).

Tedarikg¢ilerin performansini en ¢ok etkileyen performans olciitleri arasinda net kdr,
iiriinlerin algilanan kalitesi, konaklama igletmeleriyle ilgili cagrisimlarm hatirlanma
diizeyi, satis hacminde yillik biiyiime gibi faktorler gosterilebilir. Konaklama isletmelerinin
performansinm1 gelistirmesi, daha fazla kazanc¢ elde etmesi, satislarini artirmasi, iiriin
kalitesini artirma/koruma c¢abalar1 tedarikg¢ilerin {iriinlerine ve hizmetlerine yonelik
taleplerini artiracak; bu durum ise tedarikgilerin performanslarini yiikseltmelerine olanak
saglayacaktir. Goriildiigii tizere etkiler, tek yonlii degil karsilikhidir. Konaklama
isletmelerinin performanslarindaki artis tedarik¢ilerin performansilarinda da artis elde
etmeklerini saglamaktadir.

H2 hipotezi, tedarik¢ilerin performans: ile konaklama isletmelerinin performansi
arasinda anlamli pozitif bir iliski bulundugunu Onermektedir. Yukaridaki kisimlarda
ayrintilara inilerek verilmis olan sonuclarin yaninda, hipotezin kabuliinii veya reddini
kesinlestirebilmek icin toplam iliskiler ve etkiler yeniden yapilmistir. Tedarik¢ilerin genel
performans: ile konaklama isletmelerinin genel performansi arasina istatistiksel olarak
anlamli bir korelasyon bulunmaktadir (r=0.443, p=0.01). Bundan baska, konaklama

isletmelerinin performanslari ile tedarikgilerin performanslan arasinda karsilikli regresyon
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analizleri yapilmistir. Her iki regresyon sonucu da istatistiksel olarak anlamhdir (t=2.754,
p=0.01) ve birbirlerini pozitif yonde etkilemektedirler. Bu genel sonuglarin ardindan, H2

kabul edilmistir.

4.4.3. Seyahat Acentelerinin Performansmin Konaklama isletmelerinin

Performansi Uzerindeki Etkileri

Kuramsal modelde kurulmus olan H4 hipotezi, seyahat acentelerinin performansi ile
konaklama isletmelerinin performansi arasinda anlamli pozitif bir ilisgki bulundugunu
savunmaktadir. Bu karsilikli iliskinin varligin1 smayabilmek i¢in korelasyon ve regresyon
analizleri yapilmustir. Iki degisken arasindaki korelasyon 0.469°dur ve p=0.01 seviyesinde
anlamhdir. Basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore, seyahat acentelerinin
performanslarindaki artis ve konaklama isletmelerin performanslarindaki artis kars: tarafin
performansina anlamli pozitif yonde etkiler yapmaktadir. Performanslarin iizerinde hangi
degiskenlerin daha fazla etkilerinin oldugunu saptayabilmek ic¢in, analizler ayrintilh bir
sekilde yeniden yapilmistir. Elde edilen sonuglar asagidaki kisimlarda verilmektedir.

Seyahat acentelerinin performans 0Olciitleriyle konaklama isletmelerinin genel olarak
toplam performans seviyesi arasindaki korelasyon analizi sonuglarina gore, seyahat
acentelerinin performanslartyla konaklama isletmelerinin performans: arasinda istatistiksel
olarak anlaml iliskiler bulunmaktadir. Konaklama isletmelerinin performansiyla anlamh
iliskileri bulunan faktorler sirasiyla seyahat acentelerinin iiriinleri miisterilere ulastirilmasi
konusundaki yetenekleri (r=.65, p<0.01), degisen ihtiyaglar: karsilamadaki yenilik¢ilikleri
(r=42, p<0.05) ve esneklikleridir (r=.41, p<0.05). Seyahat acentelerinin {iriinleri
miisterilere ulastirma konusundaki yetenekleri konaklama isletmeleri icin oldukc¢a
onemlidir. Arastirma kapsamindaki konaklama isletmelerinde konaklayan misafirlerin
%48.9’unun seyahat acenteleri aracilifiyla geldikleri de hesaba katilirsa, bu faktor
konaklama isletmeleri icin daha fazla anlamli bir hale gelmektedir. Bundan baska, seyahat
acentelerinin yenilik¢i ve esnek olmalan degisen ihtiyaclan karsilamada onemlidir ve

konaklama isletmelerinin daha gii¢lii bir sekilde faaliyet gostermesine yardimci olmaktadir.
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Seyahat acentelerinin performansiyla ilgili tiim Ol¢iitlerin toplam etkilerini dikkate
alarak yapilan regresyon analizi sonuglarina gore, seyahat acentelerinin performans: ile
konaklama isletmelerinin performans: arasinda %69’luk bir korelasyon bulunmakta ve
seyahat acentelerinin performanslari konaklama isletmelerinin performansindaki varyansin
yaklasik %48’ini aciklamaktadir (p<0.01). Korelasyon sonuclariyla paralel olarak,
regresyon analizi sonuclarina gore de konaklama isletmelerinin performansi iizerinde
istatistiksel olarak anlaml etkiye sahip en 6nemli bagimsiz degisken ‘seyahat acentelerinin
iiriinleri miisterilere ulastirilmasi konusundaki yetenekleridir’  (t=3,660, p<0.01).
Konaklama isletmeleri yoneticileri, liriinlerin miisterilere ulastirilmas: konusunda seyahat
acentelerinin yeteneklerinin biiyiik onemi oldugu fikrinde birlesmektedirler. Miisterilere
ulasma adina ¢esitli ambargolar ve sinirlamalarla kars1 karsiya olan KKTC deki konaklama
isletmeleri, seyahat acentelerini bu acidan stratejik bir ortak olarak algilamaktadirlar.

Ikinci senaryo temelinde cevaplandirilan anketteki sonuglar, konaklama
isletmelerinin performans seviyesiyle seyahat acentelerinin performans Olgiitleri arasinda
istatistiksel olarak anlaml iliskiler icermektedir. izolasyonlar ve ambargolarin kalkmasiyla
birlikte yoneticiler, seyahat acentelerinin iiriin kalitelerinin, esnekliklerinin ve
venilik¢iliklerinin  isletmelerinin performansiyla anlamli Olciide iligkili  olacagini
beklemektedirler. Mevcut duruma gore cevaplandirilmis olan anketteki sonuglarda bu kadar
anlaml ¢ikmayan seyahat acentelerinin performanslarindaki kalite faktorii, gelecekte
konaklama isletmelerinin performansini en c¢ok etkileyecek olan degisken olarak
goriilmektedir. Yapilan dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore de, seyahat
acentelerinin performans Olciitleri arasinda konaklama isletmelerinin performansina etki
yapan faktor seyahat acentelerinin iiriin kalitesidir. YOneticiler, seyahat acentelerinin
yiksek iirlin kalitesine sahip olmasmin, konaklama isletmelerinin performanslarini
artiracagini beklemektedirler (t=2,061, p<0.05).

Yukaridaki kisimlarda sonuclart verilmis analizler, H4 hipotezinin kabuliinii
destekler niteliktedir. Diger taraftan, daha kesin sonuglara varabilmek i¢in konaklama
isletmelerinin performansindaki artisin seyahat acentelerinin performansmi ne kadar ve

hangi yone dogru etkiledigi de ortaya konulmalidir.
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4.4.4. Konaklama Isletmelerinin Performanslarinin Seyahat Acentelerinin

Performanslar1 Uzerindeki Etkisi

Konaklama isletmelerinin performansinin artmasiyla birlikte, seyahat acentelerinin
da performanslarmi artiracak firsatlara kavugsmalar1 beklenmektedir. Diisiik performansh
konaklama isletmelerini pazarlamaya ¢alisan seyahat acenteleri cok daha zor bir durumla
basa c¢ikmaya calismaktadirlar. Stratejik ortaklar1 ve iiriin saglayicilart olan konaklama
isletmelerinin daha nitelikli olarak piyasada faaliyet gostermeleri, seyahat acentelerinin
performanslarinda artis meydana getirecektir. Bu hipotezle yola cikarak gergeklestirilen
regresyon analizleri konaklama isletmelerinin performanslarinin seyahat acentelerinin
performanslarint ne yonde ve ne kadar etkiledigi iizerinde durmaktadir. Konaklama
isletmelerinin genel performans seviyesinin seyahat acentelerinin performansi iizerinde,
anlamli pozitif bir etkisi oldugu goriilmektedir (B=.47, t=2.955, p<0.01). Asagidaki tabloda,
konaklama isletmelerinin performanslariyla ilgili performans Olgiitlerinin seyahat
acentelerinin genel olarak performans seviyesi iizerindeki etkilerini gosteren regresyon

analizi sonuclarina yer verilmektedir.

Elde edilen sonuglar, konaklama isletmelerinin genel olarak performans
seviyesindeki artisin seyahat acentelerinin performanslarini artiracagini isaret etse de,
konaklama  isletmelerinin  performans  Olciitlerinin ~ tamami  bu  Ongoriiyll
desteklememektedir. Diger taraftan, seyahat acentelerinin performanslarini etkileyen
degiskenlerle 1ilgili bulgular p<.001 anlamhlik seviyesinde olmalarn dolayisiyla
onemlidirler. Marka farkindaligi artan, iiriinlerinin yiiksek kalitede oldugu algilanan, pazar
paywnda biiyiime elde eden, konaklama isletmeleriyle ilgili cagrisimlarin kolaylikla
hatirlanan ve rakiplerinin sundugu her tiirlii iiriine karsilik verebilen konaklama
isletmeleriyle isbirligi yapan seyahat acentelerinin performansinda artis elde etmeleri
beklenmektedir. Konaklama isletmelerinin belirtilen performans Olgiitleriyle seyahat
acentelerinin performanslar1 arasindaki korelasyonlar da anlamlidir (marka farkindalig:
r=.55, p<0.01; iriinlerin algilanan kalitesi r=.48, p<0.01; konaklama isletmeleriyle ilgili

cagrisimlarin - hatirlanma  diizeyi r=.53,p<0.01; rakiplerin sunabilecegi her tiirlii
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tiriin/hizmete karsilik verebilme diizeyi r=.46,p<0.01). Elde edilen rasyonel sonuclar alan
yazindaki bulgularla uyusmaktadir. Ortaya ¢ikan anlamli degiskenlerin tamami, seyahat
acenteleri aracilig1 ile konaklamalarini organize eden miisterilerin taleplerini ve dolayisiyla
seyahat acentelerinin islerini ve kazanimlarin artiracak olan faktorlerdir.

Tablo 30. Konaklama Isletmelerinin Performans Olgiitleriyle Seyahat Acentelerinin
Performansi Arasinda Basit Dogrusal Regresyon Analizleri

.. Bt b
Performans Olgiitleri

Net kar 27 1.527 0.14
Yillik toplam gelir 23 1.334  0.19
Yillik toplam iiretim maliyeti .06 0.326 0.75
Yillik toplam satis maliyeti -19  -1.057 0.30
Satis hacmindeki yillik biiytime .19 1.064 0.30
Pazar payindaki yillik biiyiime .34 2.034 0.005
Miisteri tatmini .10 0.553 0.58
Marka farkindaligi 55 3.655 0.001
Miisteri sadakati .09 0.521 0.61
Uriinlerin algilanan kalitesi 48 3.025 0.005
K.1..ile ilgili ¢agrisimlarin hatirlanma diizeyi .53 3.457 0.002
Uriinlerde rakiplerden farklilik 33 1.932  0.06
Maliyetlerde rakiplere gore avantajlar 24 1.374  0.18

Belirli bir miisteri kesiminin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilama 24 1.391  0.17
yetenegi
Rakiplerin sunabilecegi her tiirlii 46 2.857 0.008
tiriin/hizmete karsilik verebilme diizeyi
Bagiml degisken: Seyahat acentelerinin performansi

Yoneticilerin gelecege iliskin beklentileri dikkate alindiginda zaman, seyahat
acentelerinin performans: ile konaklama isletmelerinin performans Olgiitleri arasinda
istatistiksel olarak anlaml korelasyonlara rastlanmistir: Pazar payinda yillik biiyiime
(r=.40,p< 0.05), miisteri tatmini (r=.35,p<0.05), marka farkindalig1 (r=.61,p<0.01) ve
konaklama isletmeleriyle ilgili ¢cagrisimlarin hatirlanma diizeyi (r=.50,p<0.01). Ozellikle
konaklama isletmesine yonelik marka farkindaligi degiskeninin gelecekteki 6nemi ortaya
ctkmaktadir. Yapilan regresyon analizi sonucuna gore de, marka farkindaligi bulunan

konaklama isletmeleri sayesinde seyahat acentelerinin performanslarinda artis olacagi

beklenmektedir (B=.73, t=1,929, p<0.10). Gelecekte, marka farkindalig1 yaratmay1 basaran
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konaklama isletmelerine yonelik talep artacak ve bunun sonucunda seyahat acenteleri
performanslarini artirabileceklerdir.

Performans seviyelerini etkileyen faktorlerin daha iyi kavranmasii saglamak
amactyla, analizler ayrintili bir sekilde yeniden yapilmistir. Bunun icin, konaklama
isletmelerinin performansim etkileyen tedarik¢ilerle ve seyahat acenteleriyle iliskilerdeki
faktorlerle her bir performans Olgiitii arasinda korelasyon analizleri yapilmistir. Bu

analizlerin sonuclari, asagidaki tablolarda 6zetlenmektedir:

Tablo 31. Tedarikgilerle ilgili Performans Olgiitleriyle Konaklama Isletmelerinin
Performans Olgiitleri Arasindaki Anlamli Korelasyon Analizleri Sonuglart

Konaklama isletmeleriyle ilgili Performans Olgiitleri | Kor.

Net Kar A40*
Yillik Toplam Gelir AS5*
Satis Hacmindeki Yillik Biiyiime 39%
Net Kar S2%E
Satis Hacmindeki Y1llik Biiyiime 36*
Uriinlerin Algilanan Kalitesi 39%
K.1 ile Tlgili Cagristmlarin Hatirlanma Diizeyi A41%*
Net Kar A8*
Marka Farkindalig1 A42%
Uriinlerin Algilanan Kalitesi 61F%
K.1. ile Tlgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi 66F*
Uriinlerde Rakiplerden Farklilik A40%*
Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar A40%
Belirli Bir Miisteri Kesiminin Thtiyag Ve Beklentilerini 36*
Karsilama Yetenegi

Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii Uriin/Hizmete 37%
Karsilik Verebilme Diizeyi

Marka Farkindalig1 38%
Uriinlerin Algilanan Kalitesi S8#*
K.1. ile Tlgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi S0**
Uriinlerde Rakiplerden Farklilik S6F*
Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar S5%*
Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii Uriin/Hizmete AS5*
Karsilik Verebilme Diizeyi

Yillik Toplam Gelir 37
Yillik Toplam Uretim Maliyeti -42%
Yillik Toplam Satis Maliyeti - 467+

*p<0.05’te anlamli
**p<0.01’de anlamli
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Yukaridaki tabloda, konaklama isletmelerinin performansiyla ilgili her bir dlgiitle
istatistiksel olarak anlaml iligkilere sahip oldugu ortaya ¢ikan faktorler gosterilmektedir.
Tedarikgilerle ilgili faktorler arasinda konaklama isletmelerinin performans olciitleriyle en
cok iliskiye sahip faktor makul girdi maliyetleridir. Makul girdi maliyetleri konaklama
isletmeleriyle ilgili bir¢cok faktorle istatistiksel olarak anlamli korelasyonlar gostermektedir:
net kar, marka farkindaligi, iiriinlerin algilanan kalitesi, ¢agrisimlarin hatirlanma diizeyi,
driinlerde rakiplere gore farklilik, maliyetlerde rakiplere gore avantajlar, belirli bir miisteri
kesiminin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilama yetenegi, rakiplerin sunabilecegi her tiirii
iirtin/hizmete karsilik verebilme yetenegi.

. Tablo 32. Seyahat Acenteleriyle Tgili Performans Olgiitleriyle Konaklama
Isletmelerinin Performans Olgiitleri Arasindaki Anlamli Korelasyon Analizleri Sonuglar

Konaklama isletmeleriyle ilgili Performans Olgiitleri | Kor.
Net Kar 44%
Yillik Toplam Gelir 38
Satis Hacmindeki Y1llik Biiyiime 40%*
Pazar Payindaki Yillik Biiyiime 49
Marka Farkindahig 5]
Uriinlerin Algilanan Kalitesi 573
K.IL ile Ilgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi ) 63
Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar ’
Belirli Bir Miisteri Kesiminin Thtiyag Ve Beklentilerini AT
Karsilama Yetenegi 35%
Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii
Uriin/Hizmete Karsilik Verebilme Diizeyi 58%
Marka Farkindalig A6%*
Uriinlerin Algilanan Kalitesi 39%
K.1. ile Tlgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi 40*
Marka Farkindaligi 38%
Marka Farkindaligi S52%%
Uriinlerin Algilanan Kalitesi 43%
K.1. ile Tlgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi A4
K.I ile ilgili Cagnisimlarin Hatirlanma Diizeyi 38%
Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii Uriin/Hizmete 38%
Karsilik Verebilme Diizeyi )
Marka Farkindalig1 S54%%
Uriinlerin Algilanan Kalitesi 4%
K.1. ile Tlgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi AT
Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii Uriin/Hizmete 37
Karsilik Verebilme Diizeyi

*p<0.05’te anlaml1; **p<0.01’de anlaml
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Seyahat acenteleriyle konaklama isletmeleri arasindaki Olciitlerin korelasyonlar
incelendiginde ©6n plana c¢ikan degisken seyahat acentelerinin iirlinleri miisterilere
ulastiritlmas1 konusundaki yeteneklerdir. Konaklama isletmelerindeki yoneticiler, seyahat
acentelerinin oncelikle iiriinlerini dogru bir sekilde ve zamaninda miisterilere ulastirmast
gerektigi goriisiinde Dbirlesmektedirler. Miisteriler, isletmeler hakkinda ilk bilgilere
cogunlukla seyahat acenteleri aracilig: ile erismektedirler. Bu noktada, seyahat acentesinin
dogru bilgileri vermesi ve miisterinin isteklerine/ihtiyaclarina uygun olan konaklama
isletmelerini sunmas1 gerekmektedir. Konaklama isletmesinin iiriin kalitesi ne kadar yiiksek
olursa olsun, farkli beklentilerle gelen miisterilerin kalite algis1 ve memnuniyetleri diisiik
kalabilmektedir. Dolayisiyla dogru {irliniin, dogru miisteriye, dogru zamanda ve yerde
sunulmas1 ¢ok biiylilk onem tagimaktadir. Bu konudaki en biiyliikk gorev ise seyahat

acentelerine diismektedir.

4.4.5. Miisterilerle iliskilet:.i Yonetme Yeteneginin Konaklama isletmelerinin
Performans Diizeyi Uzerindeki Etkisi

Konaklama isletmeleri miisterilere ulagsmak i¢in yalmizca aracilarinin ¢abalarina
bagvurmazlar. Cesitli yontemlerle miisterileriyle direkt olarak iliskiler kurmaya c¢alisan
konaklama isletmeleri icin miisterileriyle kurduklan iliskiler, diger stratejik ortaklariyla
kurdugu iliskilerden ¢ok daha 6zel bir anlam tasimaktadir. Konaklama isletmelerinin
miisteri iligkilerini yonetme yeteneklerinin performanslan iizerindeki etkisini sinayan
regresyon analizi sonuglar1 asagidaki tabloda verilmektedir.

Tablo 33. Coklu Regresyon Analizi: Konaklama Isletmelerinin Miisteri Iliskilerini
Yonetme Yeteneklerinin Performanslar1 Uzerindeki Etkisi

B Standard B t p
Boyutlar Hata
Sabit 1.540 0.798
Miisteri beklentilerini belirleme 0.290 0.191 0480 1.517 0.143
Miisteri iligkilerini kurmak i¢in gerekli 0.489 0.218 0.633 2.247 0.034

faktorleri belirleme

Miisteri iligkilerini siirdiirmek i¢in gerekli 0.485 0.166 0.627 2930 0.008
olan faktorleri belirleme

Miisterilerin bizimle iletisim kurma -0.132 0.189 -0.132  -0.699 0.491

olanaklarini artirma
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Tablo 33. Coklu Regresyon Analizi: Konaklama Isletmelerinin Miisteri Iliskilerini
Yonetme Yeteneklerinin Performanslart Uzerindeki Etkisi (Devami)

B Standard B t p
Boyutlar Hata

Sikayetleri degerlendirme -0.059 0.239 -0.067 -0.245 0.809
Hizmetle ilgili hatalan diizeltme 0.067 0.213 0.076 0317 0.754
Miisterilerden gelen geribildirimleri izleme  0.545 0.152 0.756  3.591 0.002
Standartlar belirlemek icin miisterilerle -0.006 0.132 -0.014 -0.049 0.961
etkilesim

Miisteri tatmini faktorlerinin 6l¢iimii ve -0.223 0.180  -0441 -1.237 0.229
degerlendirilmesi

R=10.797, R*=0.635
F (6,26 = 4.439, p <.01
Bagiml degisken: Konaklama isletmelerinin performansi

Konaklama isletmelerinin miisteri iligkilerini yonetim yetenekleriyle performanslar
arasinda yaklasik %80’lik pozitif bir korelasyon bulunmaktadir. Ayrica, konaklama
isletmelerinin miisteri 1iligkilerini yOnetim yetenekleri performanslarindaki varyansin
yaklasik %64 tinii aciklamaktadir.

Yapilan regresyon analizinde, konaklama isletmelerinin performansm etkileyen
degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli (giivenilirlik seviyesi .01) olan degiskenler
dikkati cekmektedir: Miisteri iligkilerini kurmak icin gerekli faktorleri belirleme (t=2.247,
p=.034), miisteri iliskilerini siirdiirmek icin gerekli olan faktorleri belirleme (t=2.930,
p=.008), miisterilerden gelen geribildirimleri izleme (t=3.591, p=.002). Elde edilen
sonuglar, miisteri iligkilerini kurmak ve siirdiirmek i¢in gerekli olan faktorleri belirlemenin
cok onemli bir yeri oldugunu ortaya koymaktadir. Bu kritik faktorleri belirlemede basarili
olan konaklama isletmelerinin performansinda artis elde edilmesi beklenmektir. Bunun
yaninda, regresyon analizindeki standardize edilmis beta katsayilarna gore konaklama
isletmelerinin performansin1 etkileyen en Onemli degisken, ‘miisterilerden gelen

geribildirimleri izlemektir’.
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Regresyon Analizi: Misterilerle Iliskileri Yonetme
Yeteneginin - Konaklama Isletmelerinin Performans Diizeyi

o o

b b
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Expected Cum Prob
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1

0,0 1 T T T T T
0,0 o,z 0,4 0,6 0,8 1,0
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Sekil 7. Sacilma Diyagrami: Miisterilerle iliskilerini Yonetim Yetenekleri Konaklama -

Isletmelerinin Performans Diizeyi

Korelasyon analizlerinde de, ‘miisterilerden gelen geribildirimleri izleme’ degiskeni
ile konaklama isletmelerinin performansi arasinda yaklasitk %56’lik (p=0.001) bir
korelasyon  bulunmustur.  Miisterilerden  gelen  geribildirimler de  sunulan
triinlerin/hizmetlerin seviyesi ve icerigi hakkinda bilgi vermesi dolayisiyla, konaklama
isletmelerinin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmalart agisindan
onem arz etmektedir. Konaklama isletmeleri miisterilerden gelen geribildirimleri
degerlendirerek, sunduklan iriinleri miisterilerin isteklerine gore diizenleyebilecekler ve
performanslarim artirabileceklerdir. Elde edilen bu sonuglara gore, H7 hipotezi (konaklama
isletmelerinin miisteri iliskilerini yonetme yetenegi ile performansi arasinda anlaml pozitif

bir iligki bulunmaktadir) kabul edilmistir.
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Asagidaki tabloda, konaklama isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimleriyle ilgili

faaliyetlerin istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkiledigi performans Olgiitlerine yer

verilmektedir.

Tablo 34. Miisteri iliskileri Yonetimiyle ilgili Faaliyetlerin Anlamli Bir Sekilde

Etkiledigi Performans Olgiitleri

K.I.’nin Miisteri Iliskileri Istatistiksel Olarak Anlamh t p
Yonetim Faaliyetleri Performans Olgiitleri
-Miisteri tatmini 2.509 0.020
o T -Algilanan Uriin Kalitesi 2.292 0.031
Miisteri beklentilerini belirleme -Be%irli Bir Miisteri Kesiminin Ihtiyag ve | 2.304 0.031
Beklentilerini Karsgilama Yetenegi
Miisteri iliskilerini kurmak i¢in -Marka farkindaligi 2232 0.036
gerekli olan faktorleri belirleme -Algilanan Uriin Kalitesi 2.104 0.047
Miisteri iliskilerini siirdiirmek icin -Marka fark.l.n'c'lahgl o 2535 0.018
. I -Algilanan Uriin Kalitesi 2.445 0.023
gerekli olan fakirleri belirleme -Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar | 2.073 0.05
Sikayetleri degerlendirme -Miisteri tatmini 2.469 0.021
Hizmetle ilgili hatalarn diizeltme -Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar | 2.004 0.05
-Satis hacminde y1llik biiyiime 3.059 0.006
Lo -Pazar payinda yillik biiyiime 2.628 0.015
Misterilerden gelen -Algﬂaﬁai Uriin Kalites) 2035 | 0.05
geribildirimleri izleme -K.I. ile Tlgili Cagrisimlarin Hatirlanma | 2.450 | 0.022
Diizeyi
-Yillik toplam iiretim maliyeti -2.014 ] 0.05
Miisteri tatmini faktorlerinin -Miisteri tatmini 2.032 0.05
Olciimii ve degerlendirilmesi -K.I. ile Tlgili Cagrisimlarin Hatirlanma | 2.062 0.05
Diizeyi

Elde edilen sonuglardan da goriildiigii lizere. “miisterilerden gelen geribildirimleri

izleme” degiskeni, konaklama isletmeleriyle ilgili performans oOlgiitlerinin bir¢ogunu
etkilemektedir. Yukaridaki bulgularla ilgili konaklama isletmeleri yoneticilerinin yapmasi
gereken, kendi isletmeleri icin anlamli olanlarin iizerine egilmektir. Ornegin, miisteri
tatmini konusunda sorunlar yasayan bir konaklama isletmesinin “miisteri beklentilerini
belirleme, sikayetleri degerlendirme, miisteri tatmini faktorlerinin Olciimii  ve
degerlendirilmesi” noktalarina 6ncelik tanimas: gerekmektedir. Bu konulardaki eksiklikleri
ortaya c¢ikarip giiclenen konaklama isletmelerinin, miisteri tatminini artirma hedefine dogru

cok daha etkili bir sekilde yiiriiyecekleri beklenmektedir.
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5. ACIK UCLU SORULAR

Yoneticilerin goriisleri, gelistirilmis olan Olgeklerin yaninda agik uclu sorular
yardimiyla da elde edilmigstir. A¢ik uc¢lu sorularda, yoneticiler belirlenmis olan kaliplarin
disina c¢ikabilmekte ve serbest bir sekilde goriislerini yazabilmektedirler. Asagidaki
kisimda, her bir acik uclu soru icin hazirlanmis tablolara yer verilmektedir. Konaklama
isletmelerinin tedarik¢ileri, seyahat acenteleri ve miisterileriyle iliskileri kapsamindaki agik
uclu sorulardan sonuglar c¢ikarabilmek icin, konuyla ilgili ortak anahtar kelimeler
saptanmistir. Elde edilen sonuglarin tutarli oldugundan emin olmak ic¢in, Oncelikle

giivenilirligi iizerinde durulmaktadir.

5.1. Acik Uclu Sorularin Giivenilirlik Analizi

Acik uclu sorulardan sonuglar ¢ikarabilmek amaciyla “igerik analizi” (content
analysis) yapilmustir. icerik analizi, bir metnin i¢eriginden anlam ¢ikarmak ve analiz etmek
icin kullanilan bir tekniktir (Neuman, 2006, s. 322). Arastirmaci elde ettigi bilgi i¢erisinden
sonuclar ¢ikarabilmek icin, arastirma kapsamiyla ilgili kavramlar1 ve kelimeleri kodlar.
Ancak giivenilirligi  saglayabilmek icin kodlamada yardimci olacak kisilerden
yararlanabilir. Kodlamada yardimci olacak kisilerin degiskenleri c¢ok iyl anlamasi
gerekmektedir. (Neuman, 2006, s. 326). Birbirinden bagimsiz olarak calisan kodlayicilar,
ortak Ozellikleri olan degiskenleri belirli kategoriler altinda toplanmaya ¢alisirlar (Thiétart,
2001).

Kodlama genellikle iki kodlayici tarafindan yapilir (Thiétart, 2001). Her iki
kodlayict da ayn1 dokuman iizerinde ¢alisirlar ve elde ettikleri bulgularin uyumuna bakilir;
“kodlayicilar-arast” (inter-coder reliability) giivenilirlik. Bu noktada, elde edilen
degiskenlerin gruplanmasinda farkli kodlayicilarin arasinda bulunan anlagsma iizerinde
durulur (Thiétart, 2001). Kodlayicilar-aras1 giivenilirlik, kodlayicilar arasindaki uyumun
derecesini istatistiksel bir katsayiyla ortaya koyan bir yontemdir (Krippendorff, 1980, s.
13). Cohen’s Kappa (Cohen, 1960), giivenilirligin degerlendirilmesinde kullanilan en
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yaygin katsayidir (Thiétart, 2001). Kappa katsayisi, -1 ile +1 arasinda bir deger alir. -1
tamamen farkli bir uyumu, O sansa bagl bir uyumu ve +1 mitkemmel bir uyumun oldugunu
gosterir.  0.7'nin iizerindeki degerler kodlayicilar arasinda uyumun olduguna isaret
etmektedir. Kappa katsayis1 (k) < 0.20 ise Onemsiz uyum, k=0.21-0.40 ise en diisiik
derecede uyum, k=0.41-0.60 ise orta derecede uyum, k=0.61-0.80 ise Onemli derecede
uyum, k= 0.81-1.00 ise gozlemciler aras1 uyumun tam oldugunu gosterir.

Acik-uclu sorularn giivenilirligini saglamak icin, iki ayr1 kodlayicidan (6gretim
liyesinden) yardim alinmustir. Oncelikle, tez kapsamma giren kavramlar tanimlanmis ve
acik uclu sorularin igerigi anlatilmistir. Daha sonra birbirinden bagimsiz olarak c¢alisan
kodlayicilar, katihmeilarin verdikleri cevaplart kodlamislardir. Kodlama sirasinda benzer
anlamlar iceren kodlar gruplandirilmistir. Stire¢ sonunda elde edilen kodlamalar, SPSS veri

analizi programina girilmis ve kodlayicilar aras1 giivenilirlige bakilmistir.

Tablo 35. Acik Uclu Sorularin Cohen’s Kappa Giivenilirlik Katsayilari

Ifadeler Cohen Kappa
Katsayisi
Tedarikgilerin igletme i¢in anlami 0.95
Seyahat acentelerinin isletme i¢in anlami 0.83
Miisterilerin isletme icin anlami 0.93
Tedarikcilerle iligkilerdeki en 6nemli faktorler(a) 0.98
Tedarikcilerle iligkilerdeki en 6nemli faktorler(b) 0.81
Tedarikgcilerle iligkilerdeki en 6nemli faktorler(c) 0.89
Seyahat acenteleriyle iliskilerdeki en 6nemli faktorler(a) 0.99
Seyahat acenteleriyle iligkilerdeki en 6nemli faktorler(b) 0.87
Seyahat acenteleriyle iliskilerdeki en 6nemli faktorler(c) 0.88
Miisterilerle iliskilerdeki en 6nemli faktorler(a) 0.96
Miisterilerle iliskilerdeki en 6nemli faktorler(b) 0.88
Miisterilerle iliskilerdeki en 6nemli faktorler(a) 0.89

Ikinci senaryoya gore tedarikcilerle iliskilerdeki degisimler(a) | 0.96
Ikinci senaryoya gore tedarikgilerle iliskilerdeki degisimler(b) | 0.82
Ikinci senaryoya gore S.A. iliskilerdeki degisimler(a) 0.79
Ikinci senaryoya gore S.A. iliskilerdeki degisimler(b) 0.83
Ikinci senaryoya gore miisterilerle iliskilerdeki degisimler(a) 0.96
Ikinci senaryoya gore miisterilerle iliskilerdeki degisimler(b) 0.95

Performans artis1 elde etmede tedarikg¢ilerin rolleri(a) 0.95
Performans artis1 elde etmede tedarikg¢ilerin rolleri(b) 098
Performans artis1 elde etmede tedarikg¢ilerin rolleri(c) 0.99

Performans artis1 elde etmede seyahat acentelerinin rolleri(a) 0.83
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Tablo 35. Acik Uclu Sorularin Cohen’s Kappa Giivenilirlik Katsayilar1 (Devami)

Performans artis1 elde etmede seyahat acentelerinin rolleri(b) 098
Performans artis1 elde etmede seyahat acentelerinin rolleri(c) 098
Performans artis1 elde etmede miisterilerin rolleri(a) 0.93
Performans artis1 elde etmede miisterilerin rolleri(b) 0.96
Performans artis1 elde etmede miisterilerin rolleri(c) 0.98
Ikinci senaryoya gore K.I.’nin odaklanacag: iiriinler(a) 0.88
Ikinci senaryoya gore K.1.’nin odaklanacag iiriinler(b) 0.86
Konuyla ilgili goriig, Oneri veya beklentiler(a) 0.85
Konuyla ilgili goriis, Oneri veya beklentiler(b) 0.74

Yukaridaki tabloda yazili olan degerlerin tamami .70’in iizerindedir. Bu degerler,
kodlayicilar arasinda uyum oldugunu gostermektedir. Bazi sorular icin Kappa katsayisinin
0.9’un altinda kalmis olmasi, ¢cogunlukla kodlayicilarin ayni degiskenleri farkli siralara
yazmis olmalarindan kaynaklanmaktadir. Ac¢ik uclu sorularin tamami icin hesaplanan
kodlayicilar-arast giivenilirlik degerlerinin ortalamas: yaklasik olarak 0.91°dir. Bu deger,

kodlayicilar arasinda giiclii bir giivenilirlik oldugu anlamma gelmektedir.

5.2. Tedarikcilerin, Seyahat Acentelerinin ve Miisterilerin Konaklama

Isletmeleri icin Anlamlar:

Acik uclu sorularin birincisinde, yoneticilerden tedarikcilerin konaklama isletmeleri
icin ne anlama geldigi (hangi acilardan Onemli/6nemsiz olduklarini) belirtmeleri
istenmektedir. Yoneticilerin  %50’si  tedarik¢ilerin, konaklama isletmelerinin iiriin
kalitelerini belirleyen isletmeler oldugu goriisiinde birlesmektedirler. Arastirmaya katilan
yoneticilerin %25°1 ise, tedarikgileri yalmzca girdi saglayict olarak tanimlamaktadir.
Tedarikg¢ileri konaklama isletmelerinin stratejik ortagi olarak goren yoneticiler %10.7 iken,
%3.6’s1 tedarikgileri konaklama isletmelerinin bir parcasi olarak nitelendirmektedir.
Yoneticilerin bir kismi ise (%3.6), tedarik¢i deyince “diisiik maliyet, iyi kalite ve

zamaninda teslimat” bileseninin akillarina geldigini belirtmistir.
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Tablo 36. Tedarikgilerin Konaklama Isletmeleri I¢in Anlamlari

%
Uriinlerimizin Kalitesi 35,7
Girdi Saglayici 25,0
Girdi Kalitesi 14,3
Konaklama Isletmelerinin Stratejik Ortag1 10,7
Konaklama Isletmelerinin Bir Parcasi 3,6
Diisiik Maliyet, Iyi Kalite, Zamaninda Teslimat 3,6
Diger 7,1

Yoneticilerin yiizde 25°1 seyahat acentelerini, miisterilerle konaklama igletmelerini
bulusturan igletmeler olarak tanimlamaktadir. Yiizde 28.6’s1, seyahat acenteleri sayesinde
konaklama isletmelerinin daha fazla miisteri edindigini diisiinmektedirler. Bu noktada,
seyahat acentelerinin yiiriittiigii pazarlama faaliyetlerinin de alti cizilmektedir. Seyahat
acentelerini stratejik ortaklar olarak goren yoneticiler %14.3; konaklama isletmelerinin bir
pargasi olarak gorenler ise %7.1°dir. Seyahat acentesi denilince, ankete katilan yoneticileri
% 3.6’smm aklina “ulagim, kar marj1, pazarlama faaliyetleri” bileseni gelmektedir. Yiizde
7.1’1 ise seyahat acentelerinin direkt olarak konaklama isletmelerinin kar marjlarim

etkiledigini diistinmektedirler.

Tablo 37. Seyahat Acentelerinin Konaklama Isletmeleri icin Anlamlar:

%
Miisterilerle-Otelimizi Bulusturan 25
Otelin Dolulugunu/Miisteri Sayisin1 Artirirlar 14,3
Pazarlama Faaliyetleriyle Miisteri Kazandirr 14,3
Stratejik Ortak 14,3
Kar Marjin1 Etkilerler 7,1
Otelin Bir Pargasi 7,1
Ulasim, Kar Marji, Pazarlama Faaliyetleri 3,6
Diger 14,3

Yoneticilere, miisterilerin igletmeleri i¢in ne anlama geldiklerini de belirtmeleri
istenmistir. Yiizde 35.7°si miisterilerin konaklama isletmeleri icin yasam kaynagi oldugu
goriisiinde birlesmektedirler. Bu goriisle aymi paraleldeki diger cevaplar ise, miisterileri

konaklama isletmelerinin “Onceligi, memnun etmeleri gerek kitle” (%32.1) ve
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“isletmemizin var olma sebebi” (%7.1) olarak tanimlamaktadir. Goriildigi iizere,
miisteriler konaklama isletmelerinin biiylik bir ¢cogunlugunun (toplam olarak %74.9)

yiiriittiikleri faaliyetlerin, misyonlarinin ve belirledikleri amaclarinin odak noktasidir.

Tablo 38. Miisterilerin Konaklama Isletmeleri I¢in Anlamlari

Y0
Isletmemizin Yasam Kaynag1 35,7
Onceligimiz, Memnun Etmemiz Gereken Kitle 32,1
Uriinlerimizden Yararlanan 10,7
Isletmemizin Var Olma Sebebi 7,1
Gelir Kaynagi 3,6
Diger 10,7

Diger taraftan, yoneticilerin %10.7’s1 miisterileri yalnizca lriinlerinden yararlanan
kitle olarak tanimlamaktadir. Bu yoOneticiler, miisterilere hicbir ©0zel anlam
yiklememektedir. %3.6’s1 ise miisterileri, konaklama isletmelerinin gelir kaynag1 olarak
nitelemektedir. Ankete katilan yoneticilerden hicbiri, miisterileri konaklama isletmelerinin

stratejik ortagi veya bir pargasi olarak tanimlamamistir.

5.3. Tedarikciler, Seyahat Acenteleri ve Miisterilerle Iliskilerdeki Kritik
Faktorler

Acik uglu sorulardaki ikinci grup, konaklama isletmelerinin tedarikg¢ileri, seyahat
acenteleri ve miisterilerle iligkilerindeki kritik faktorleri sorgulamaktadir. Ayrnntilarin
belirlenebilmesi i¢in, her bir iligki i¢in bu faktorlerin ayr1 ayri belirtilmesi istenmistir.
Konaklama isletmelerinin tedarik¢ileriyle iliskilerindeki 6nemli faktorlerin siralandig: tablo
asagida yer almaktadir.

Yoneticilerin verdigi cevaplar arasinda en biiyiikk yiizdelige sahip olan faktorler
giiven/giivenilirlik (%23.8) ve kalitedir (%19). Bu faktorler iki acidan ele alinabilirler.
Birincisi, bu faktorlerin yoneticiler icin olduk¢a biiyiik Oneme sahip olduklaridir.
Yoneticiler, birlikte ¢alisacaklar tedarikgilere oncelikle giivenmek istiyorlar. Tedarik¢ilerin

onlari yarnn yolda birakmamasi, ortak hedefler belirleyerek siirekliligi ve istikrar
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saglamalan konaklama isletmeleri yoneticileri i¢cin oldukga biiyiik bir 6nem tagimaktadir.
Yukaridaki kistmlarda elde edilen sonuglardan da, tedarikcilerin konaklama isletmelerine
olan baghliklarimin arastirmaya katilan yoneticiler ve isletmeleri icin kritik oldugu
bilinmektedir. Konaklama isletmelerinin tedarik¢ilerden temin ettikleri girdilerin kalitesi de
onemli bir karar verme kriteridir. Konaklama isletmeleri yoneticileri, kendi {iiriinlerinde
kaliteyr yakalayabilmede ve siirdiirebilmede, tedarikcilerden elde ettikleri girdilerin
kalitesine dikkat cekmektedirler.

Tablo 39. Tedarikgilerle fliskilerdeki Onemli Faktorler

%
Giiven, Giivenilirlik 23,8
Kalite 19,0
Zamaninda Teslimat 9,5
Dogru Girdi 9,5
Tletisim 7,1
Istikrar, Tutarlilik 7,1
Bilgi Verme 4,8
Anlay1s, Isteklere Cevap Verilmesi 4.8
Maliyet, Fiyat 24
Diiriistliik 2.4
Isbirligi 2.4
Yenilikgilik 2.4
Sadakat 2.4
Cesitlilik 2.4

Ortaya cikmis olan faktorlerle ilgili diger bir bakis acis1 ise, KKTC’de faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin mevcut sartlar altinda bu faktorler ¢ergevesinde sorunlar
yasamasidir. Konaklama isletmeleri, uzun doénemli olarak calisabilecekleri giivenilir
tedarik¢iler bulmada zorluk c¢ekmektedirler. Konaklama isletmelerinin tedarikcileriyle
iliskilerinde belirtilen faktorler arasinda bulunan “dogru girdi, zamaninda teslimat,
istikrar/tutarlilik, diiriistliik, sadakat, igbirligi” gibi faktorler de, yoneticilerin bu konudaki
hassasiyetlerine destek vermektedir.

Yoneticilerin cevaplarindan elde edilen faktorler arasinda, toplam %11.9’luk bir

paya sahip iletisim ve bilgi verme faktorlerinin de alti ¢izilmelidir. Yoneticiler, konaklama
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isletmeleriyle tedarikciler arasindaki iliskilerin saglikli bir sekilde yiirlimesinde iletisimin
onemine dikkat cekmektedirler. Karsilikli iletisim ve bilgi aligverisinin, performans
acisindan saglayacag: katkilarin yaninda, konaklama isletmeleriyle tedarik¢iler arasindaki
iliskinin giiclenmesine de katkida bulunacag: beklenmektedir.

Seyahat acenteleriyle iliskilerdeki kritik faktorlerde de, yukarida ortaya ¢ikan ortak
baz1 faktorler dikkati ¢ekmektedir. Omegin, giiven/giivenilirlik yoneticilerin verdikleri
cevaplar arasinda en yiiksek yiizdelige sahip faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yine ayni
acilarla olaya yaklagilirsa, konaklama isletmelerinin mevcut sartlar altinda
giivenebilecekleri seyahat acentelerine ihtiya¢c duyduklari yorumu yapilabilir. Konaklama
isletmeleri giivenebilecekleri seyahat acenteleriyle resmi olmayan (sozlii) sozlesmeler
yaparken; gilivenmedikleri acentalarla islerini garantiye alarak resmi sozlesmeler
(aragtirmaya katilan konaklama igletmelerinin en az %78.6’s1) imzalamaktadirlar.
Yoneticiler, iliskinin siirdiiriilebilirligi adina giivenilir, diiriist, istikrarli, anlayisli, sadik ve
isbirlik¢i seyahat acenteleriyle caligmak istemektedirler (toplam ylizdelik=56.7). Ankete

katilan yoneticilerden yilizde 13.5°1 igbirliginin 6nemini ayrica belirtmektedirler.

Tablo 40. Seyahat Acenteleri Ile iliskilerdeki Onemli Faktorler

%
Giiven, Giivenilirlik 21,6
Tletisim, Bilgi Paylagimi 16,2
Isbirligi 13,5
Kalite 8,1
Anlayis 8,1
Caliganlar 54
Diiriistliik 5.4
Sadakat 5.4
Istikrar, Siireklilik 2,7
Hizlilik 2,7
Konaklama Isletmelerinin Pazarlamasimn Iyi Yapilmasi 2,7
Diger 8,1

fletisim ve bilgi paylasim tiim faktorler arasindaki ikinci biiyiik yiizdelige sahiptir
(%16.2). Bilgi, turizm sektorii icinde de ¢ok onemli bir kaynaktir. Ozellikle, oldukga hizli

davranmay1 gerektiren durumlarda dogru ve anlamli bilginin zamaninda elde edilmesi ¢ok
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onemlidir. Seyahat acentelerinin piyasadaki gelismeler ve degisimlerle, talebin yapisiyla,
miisterilerden gelen gerbildirimler ve beklentileriyle 1ilgili bilgileri konaklama
isletmeleriyle paylagmalari; konaklama isletmelerinin ise sahip oldugu bilgileri seyahat

acentelerine iletmeleri her iki tarafa da hedeflerine ulagma yolunda yararlar saglayacaktir.

Tablo 41. Miisterilerle iliskilerdeki Onemli Faktorler

%o
Memnuniyet 27,9
Kaliteli Uriin/Hizmetler 20,9
Onceligi Miisterilere Vermek 20,9
Problemlerini Cozebilme 7,0
Konaklama Isletmesini Baskalarina Tavsiye, Sadakat 4,7
Hatirlanabilirlik 2.3
Diiriistliik, Samimiyet 2.3
Diger 14,0

Konaklama isletmelerinin miisterileriyle iligkilerindeki en onemli faktoriin miisteri
memnuniyeti oldugu ortaya cikmistir. YoOneticiler miisterileriyle iliskilerinde onceligi
miisterilere vererek ve kaliteli iiriinler/hizmetler saglayarak miisterilerini memnun etmenin
Onemini vurgulamaktadirlar. Ayrica, miisterilerin problemlerini ¢6zebilme, miisterilerin
zihinlerinde hatirda kalabilmek ve diiriistliik/samimiyet faktorlerinin de ayn bir Onemi
oldugunu belirtmektedirler. Konaklama isletmeleri yoneticilerinin, miisterilerden beklentisi
ise sadik olmalandir. Bu konuda miisterilerden en ¢ok gormeyi arzu ettikleri davranis

konaklama isletmesini cevrelerindeki kigilere tavsiye etmeleridir.

5.4. Konaklama isletmelerinin Performansinda Artis Elde Etme Konusunda
Tedarikgilerin, Seyahat Acentelerinin ve Miisterilerin Rolleri

Konaklama isletmelerinin performansindaki artisin yalnizca kendisiyle 1ilgili

faktorlere bagli olmadigi, tedarik¢iler ve seyahat acentelerinin konaklama isletmelerinin

performans: lizerinde etkileri oldugu daha onceki kisimlarda elde edilen sonucglarda ortaya

konulmustur. Acik uc¢lu sorularin bu kisminda, yoOneticilerden tedarik¢ilerin, seyahat
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acentelerinin ve miisterilerin konaklama isletmelerinin performans: iizerindeki rollerini
belirtmeleri istenmektedir.

Konaklama isletmesi yoOneticilerinin yaklatk olarak %55’ine gore tedarikgilerin
konaklama isletmelerinin performanslar: tizerindeki en 6nemli rolii girdi kalitesiyle kendini
belli etmektedir. Tedarikgilerle iliskilerdeki onemli faktorler kisminda da belirtildigi gibi,
girdi kalitesi konaklama isletmelerinin olusturacaklan iiriinlerin kalitesi ag¢isindan temel bir
belirleyicidir.

Diger taraftan, yoneticilerin %16.1°1 konaklama isletmelerinin performansinda artig
elde edebilmek i¢cin uygun maliyet/fiyatla girdileri temin etmeyi beklerken, %9.7’si

tedarik¢ilerden teslimatlarin1 zamaninda yapmalarini istemektedirler.

Tablo 42. Konaklama Isletmelerinin Performanslarin1 Artirmada

Tedarikgilerin Rolleri

%0
Uriin, Girdi Kalitesi 54,8
Uygun Maliyet, Fiyat 16,1
Zamaninda Ulastirma 9,7
Uriin Olusturma 32
Uriin Gelistirme 32
Tutarli ve Siirekli Uriin Saglamamiz Konusunda 32
Yenilik 3.2
Miisteri Memnuniyeti 32
Diger 32

Arastirmaya katilan yoneticilerin yiizde 30.8’1 seyahat acentelerinin en Onemli
roliiniin satis ve pazarlama faaliyetlerine katkida bulunma oldugunu belirtmektedir. Bu
cevapla Ortiigen ancak daha ayrintili bilgiler veren miisterilere konaklama isletmelerini
tavsiye etmeleri, konaklama isletmelerine daha fazla miisteri kazandirmalari, yeni pazarlara
ulasim, pazar pay: artis1 gibi faktorlerle birlikte toplam yiizdelik 65.4’e yiikselmektedir.
Seyahat acentelerinin  profesyonellikleri ve wuzmanliklart sayesinde konaklama
isletmelerinin daha fazla giiclendiklerini diisiinen yoneticiler ise toplam olarak %11.5°lik

bir payr temsil etmektedirler. Diger taraftan, yoneticilerin %3.8’1 seyahat acentelerinin
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konaklama isletmelerinin iiriin/hizmet kalitesini etkiledigini yazarken, %7.7°si gelirlerini

artirdigini ve %3.8’1 miisteri memnuniyetini etkilediklerini belirtmistir.

Tablo 43. Konaklama Isletmelerinin Performanslarin1 Artirmada

Seyahat Acentelerinin Rolleri

%o
Satis ve Pazarlama Faaliyetlerine (Reklam, Tanitim) Katkida Bulunurlar | 30,8
Miisteriye Konaklama Isletmelerimizi Tavsiye Etmeleri 11,5
Profesyonellik, Uzmanlik 11,5
Daha Fazla, Yeni Miisteriler Kazandirmalari 7,7
Yeni Pazarlara Ulagim 7,7
Gelir Artis1 Saglarlar 7,7
Pazar Pay1 Artisi 7,7
Uriin/Hizmet Kaliteleri 3,8
Miisterinin Memnuniyetini Etkilerler 3,8
Diger 1,1

Yoneticilere miisterilerin konaklama isletmelerinin performansini artirmadaki
rolleri soruldugunda ise, %25’ miisteri memnuniyetinin direkt olarak performanslarini
artiracagl cevabmi vermistir. YOneticilere gore, miisterilerini memnun edebildikleri

takdirde, hedeflerine ulasma yolunda ¢ok biiyiik bir mesafe kat edebileceklerdir.

Tablo 44. Konaklama Isletmelerinin Performanslarini Artirmada Miisterilerin Rolleri

%o
Yeniden Gelmesi, Siireklilik 25,0
Miisterilerin Memnuniyeti Performansimizi Artirir 25,0
Bagka Miisteriler Kazandirma, Tavsiye 16,7
Uriinlerimiz/Hizmetlerimiz Hakkinda Geribildirim 12,5
Talepleri Uriin/Hizmet Kalitesini Artiracak 8.3
Gelir Artisi 4,2
Diger 8,3

Yoneticilerin, miisterilerden davranmigsal olarak beklentileri ise konaklama
isletmelerine yeniden gelmeleri, iiriinler/hizmetler hakkinda geribildirim vermeleri,
konaklama igletmelerini  diger kigilere tavsiye etmeleri ve baska miisteriler

kazandirmalarnidir. Ankete katilan yOneticilerden %8.3’li, miisterilerin talepleri
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dogrultusunda iirlin/hizmet kalitelerini artirabileceklerini  belirtmistir.  %4.2°si  ise

miisterilerin gelir artis1 elde etme konusunda 6nemli rolleri olduguna inanmaktadirlar.

5.5. lkinci Senaryonun Gergeklesmesi Halinde Tedarikgiler, Seyahat
Acenteleri ve Miisterilerle Iliskilerde Meydana Gelmesi Beklenilen
Degisimler

Acik u¢lu sorularin iigiincii kisminda, yoneticilerden KKTC iizerindeki izolasyon ve
ambargolarin ortadan kaldirilmasiyla birlikte konaklama isletmelerinin tedarikgilerle,
seyahat acenteleriyle ve miisterilerle iliskilerinde meydana gelmesini bekledikleri
degisimleri anlatmalar: istenmektedir.

Izolasyonlarin ve ambargolarin kaldirilmasiyla birlikte, tedarikgilerle iliskilerde
degisecegi diisiiniilen en Onemli faktor kalitedir. Ankete katilan yoOneticilerin %26.5°1
kalitenin artacagini beklemektedirler. Bu, bahsi gecen iliskideki her iki tarafi da kapsayan
bir beklentidir: tedarikgilerin sagladiklar1 girdilerin kalitesindeki artis ve konaklama

isletmelerinin miisterileri i¢in hazirladiklan iiriinlerin kalitelerindeki artis.

Tablo 45. Senaryo 2’nin Gergeklesmesi Halinde Tedarikcilerle Iliskilerdeki Degisimler

%0
Kalite Artacak 26,5
Maliyetler, Fiyatlar Diisecek 14,7
Uriin Cesitliligi Artacak 147
Degisiklik Olmayacak 8.8
Rekabet Artacak 5.9
Bir¢ok Tedarik¢iyle Calisacagiz 59
Girdi Talebinde Artis Yasanacak 2.9
Isletmemiz Tedarikcilere Kars1 Giiglenecek 2.9
Giiven Artacak 2.9
Daha Yiiksek Performanslar1 Olacak 2.9
Isbirligi Artacak 2.9
Kar Artacak 29
Diger 59

Tedarikgilerle iliskiler ¢ercevesinde yoneticiler tarafindan ¢cogunlukla dile getirilen

diger faktorler maliyetlerin/fiyatlarin diisecegi ve iiriin ¢esitliliginin artacagidir.
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Yoneticiler, tanimlanan ikinci senaryonun gerceklesmesi halinde maliyetlerin/fiyatlarin
diisecegine inanmaktadirlar. Bu durum, hem konaklama isletmelerinin girdilerini daha
uygun maliyetlerle satin almasmna hem de fiyatlandirma yaparken daha uygun fiyatlan
belirleyebilmelerine olanak taniyacaktir. Bununla birlikte, yoneticilere gore ¢ok daha cesitli
tiriinler ortaya ¢ikacaktir.

Rekabetin artmasiyla birlikte konaklama isletmelerini memnun etmeye calisan
tedarik¢ilerin de sayisinda artis olacagi, yoneticilerin kalite, maliyetler ve iiriin ¢esitliligiyle
ilgili beklentilerine destek veren diger faktordiir. Bununla birlikte, konaklama
isletmelerinin performansindaki artisin tedarik¢ilerin performansinda da artisa neden
olacagi konaklama isletmeleri yOneticilerinin beklentileri arasindadir. Konaklama
isletmeleri yoneticilerinin, tedarik¢ilerin performanslarinda artis olacagi beklentisi, olaya
tedarik¢iler acisindan da baktiklarini gostermektedir.

Yoneticilerin verdikleri cevaplarda diger dikkat cekici noktalar arasinda, ylizde
8.8’lik bir kesimin konaklama isletmelerinin tedarikgileriyle iliskilerinde degisiklik
beklememesi ve ylizde 2.9’unun da konaklama isletmelerinin tedarikc¢ilere karsi
giiclenmeyi beklemesidir. Bir degisikligin olacagini ongdrmeyen yOneticilerin ortak
gorlisti, konaklama isletmelerinin tedarik¢ileriyle iliskilerinde mevcut sartlar altinda ¢cok
Oonemli bir sorunu olmadig, esas problemin turist sayisindan kaynaklandigidir. Gelecekte
turist sayisinin artmasiyla birlikte her iki taraf da daha fazla kazanclara sahip olacaktir.
Konaklama isletmelerinin tedarikg¢ilerine kars1 daha fazla gii¢lenecegini bekleyen kesim ise,
gelecekte girdi talepleri tiim yil icerisinde artan konaklama isletmelerinin daha giiclii bir
sekilde tedarik¢ileriyle pazarlik yapabilecek ve baghliklarini artirabilecek giice
kavusacaklarini tasarlamaktadirlar.

Ikinci senaryonun gerceklesmesi halinde, konaklama isletmeleri yoneticilerinin
seyahat acentelerinden en biiyiik beklentisi konaklama isletmelerine daha ¢ok miisteri
getirmeleridir. Bunun yaninda, yoneticiler seyahat acentelerinin sektor icerisinde daha aktif
roller iistlenerek, daha islevsel bir hale geleceklerini ve daha profesyonel bir sekilde
faaliyet gostereceklerini diisiinmektedirler. Ayrica, izolasyonlar ve ambargolarin ortadan

kaldirilmas: halinde maliyetlerin/fiyatlarin diisecegine, iiriin/hizmet kalitesinin artacagina,
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daha etkin pazarlama faaliyetleri yapilacagina, daha fazla acenta ile igbirligi yapilacagina
ve uluslararasi isletmelerle ¢alisacaklarina inanmaktadirlar.

Tablo 46. Senaryo 2'nin Gergeklesmesi Halinde Seyahat Acenteleri fle
Miskilerdeki Degisimler

%0
Daha Cok Miisteri 18,8
Daha Cok Isleri, Islevleri Olacak 9.4
Daha Profesyonel Olarak Calisacaklar 9.4
Kalite Artacak 6,3
Maliyetler, Fiyatlar Diisecek 6,3
Uluslararasi Isletmelerle 6,3
Daha Fazla Acenta ile Isbirligi 6,3
Daha Etkin Pazarlama 6,3
Teknolojik Gelisme 3.1
Pazar Payinda Artis 3.1
Daha Yiiksek Performanslar1 Olacak 3.1
Degisiklik Olmayacak 3,1
Isletmemiz S.A.'na Kars1 Giiclenecek 3.1
Isbirligimiz Artacak 3.1
Daha Nitelikli Miisteriler 3.1
Kar Artacak 3,1
Diger 6,3

Arastirmaya katilan yoneticilerin yiizde 3.1'1 konaklama isletmelerinin seyahat
acentelerine karsi giicleneceklerini diisiinmektedirler. Yoneticilerden elde edilen yorumlara
gore, mevcut sartlar alinda miisteri sayisinin az olmasi, konaklama isletmelerini seyahat
acentelerine karsisinda giicsiiz birakmakta; bu durum ise iliskinin niteligini etkilemektedir.
Seyahat acenteleri konaklama isletmelerinden miimkiin oldugunca diisiik fiyatlar almaya
caligmaktadirlar. Sabit maliyetlerini karsilamaya calisan konaklama isletmeleri, doluluk
oranlarmi artirabilmek i¢in kir marjlarin1 ¢ok diisiik seviyelere c¢ekmek zorunda
kalmaktadirlar. Talepteki artisla birlikte konaklama isletmelerinin giiclenmesi ve daha
yiiksek karlar elde etmeleri beklenmektedir. Bu diisiinceleri destekleyen cevaplar veren bir
kisim yonetici ise, ikinci senaryonun gerceklesmesi halinde karlarinin artacagini ve daha

nitelikli miisterilere sahip olacaklarini belirtmislerdir.
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Izolasyonlar ve ambargolarin kaldirilmasiyla birlikte miisterilerle ilgili nelerin
degisebilecegini bekledikleri sorgulanmaktadir. Katihmeilanin  %45.8°1 talepte/turist
sayisinda artis beklediklerini dile getirmektedirler. Sayisal anlamdaki artigla birlikte,
miisterilerin isteklerinde ve beklentilerinde de bir artis olmasi beklenmektedir. Talep
tarafindaki degisimlerle beraber, konaklama isletmeleri yoneticilerinin yilizde 12.5°1
miisterilerinin daha kaliteli {iiriinlere kavusacaklarina ve yiizde 4.2°si  miisteri
memnuniyetinin artacagma inanmaktadir. Miisteri iliskilerinde bir degisim olmayacagini
diisiinen yiizde 8,3’lik kesim, miisterilerin her zaman isletmelerinin 6nceligi oldugunu ve
mevcut durumda da bu konuya gerekli ehemmiyeti goOsterdiklerini belirtmektedirler.
Arastirmaya katilan yoOneticilerin %4.2’si ise, miisterilerle daha gii¢clii baglar ve iligkiler

kuracaklarin1 ummaktadirlar.

Tablo 47. Senaryo 2’nin Gergeklesmesi Halinde Miisterilerle Iliskilerdeki Degisimler

%0
Talep, Turist Say1s1 Artacak 45.8
Daha Kaliteli Uriin Alacaklar 12,5
Daha Cesitli, Fazla Istekleri Olacak 12,5
Degisiklik Olmayacak 8,3
K.I. Miisterilere Kars1 Giiglenecek 42
Memnuniyet Artacak 42
Daha Giiglii Baglar, Niskiler 42
Diger 8.3

5.6. lizolasyonlarin/Ambargolarm Kaldirilmas1 Halinde, Konaklama

Isletmelerinin Odaklanacag Noktalar

Izolasyonlar ve ambargolarin ortadan kalkmasi halinde, arastirmaya katilan
yoneticiler cogunlukla iiriin kalitesine (%24 ), yeni iriinlere (%20) ve marka adi/imajina
(%8) odaklanmay1 planlamaktadirlar. Yoneticilerin %12’si isletmelerinin su anki
triiln/hizmetlerinde bir farklilik yapmadan faaliyet gostermeye devam edeceklerini

belirtirken; %4’1 su anki tirlinlerini gelistirmeyi planlamaktadir.
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Tablo 48. Senaryo 2’nin Gergeklesmesi Halinde Konaklama Isletmelerinin
Odaklanmay1 Planladiklar Noktalar

%0
Uriin/Hizmet Kalitesi 24
Yeni Uriinler 20
Su Anki Uriin/Hizmetlerimiz, Faklilik Olmayacak
Marka Adi, imaj

Is Amacli Turizm Cesitleri

Uriin Odakl1 Pazarlama

Uretim Kapasitesini Artirma

Su Anki Uriinlerde Gelismeler

Kongre

—
\S]

Farkli Miisteri Boliimleri
Golf
Diger

e N N R R e

5.7. Yoneticilerin Konuyla ilgili Goriis, Oneri ve Beklentileri

Acik uglu sorularin sonunda, yoneticilerden konuyla ilgili goriis, Oneri ve
beklentilerini genel olarak yazmalarn istenmistir. Yiizde 35.7’si izolasyon ve ambargolarin
kaldirilmasinin en 6nemli unsur oldugu goriisiinde birlesmektedir. %21 .4’ {iriin kalitesinin
altin1 cizerken, %7.1°1 nitelikli/vasifli ¢alisanlarin, %10.7’si farkli pazarlara yonelmenin,

%'7.1°1 girdi maliyetlerinin onemli oldugunu diistinmektedirler.

Tablo 49. Yoneticilerin Goriis, Oneri, Beklentileri

%0
Izolasyon ve Ambargolarin Kaldirilmasi 35,7
Uriin Kalitesi 21,4
Farkli Pazarlara Yonelmeli 10,7
Girdi Maliyetleri Yiiksek 7,1
Nitelikli, Vasifli Calisanlar 7.1
Konaklama Isletmeleri Kurumsallasmali 3.6
Bilin¢lendirme 3.6
Nitelikli Turistler 3.6
Uriin Cesitliligi 36
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Acik uglu sorulardan elde edilen bulgular, gelistirilmis olan Ol¢ekler yardimiyla
analiz edilen iliskiler ve bu iligkilerin sonuclanyla ortiismektedir. Ankete katilan
yoneticiler, verdikleri cevaplarla konaklama isletmeleri, tedarikgiler ve seyahat acenteleri
zinciri icerisinde igbirligine dayanan iligkilerin 6nemli oldugunu, her bir tiyenin digerlerini
etkileyecek konumlara sahip oldugunu ve kazanglarin birlikte ¢alisarak siirdiiriilebilir bir
sekilde artirilabilecegini kabul etmektedirler. Bu noktada, isletmelerin oniindeki en biiyiik
tehdit KKTC’nin kars1 karsiya oldugu siyasi ve ekonomik sinirlamalardir. Bu tehditlerle
basa c¢ikabilmek icin, zincir igerisindeki her iiyenin uzmanhgmdan yararlanilmasi ve
stratejik ortaklarin birbirlerine destek vermesi gerekmektedir. Oldukca zorlu sartlar alinda
faaliyet gosteren bu isletmelerin, Oncelikli hedefleri olan miisterilerin isteklerini
rakiplerinden daha iyi bir sekilde karsilamak ve onlart memnun edecek kalitedeki iirtinleri
saglayabilmek adina, (yalmiz baslarina hareket etmek yerine) stratejik ortaklarinin sahip
oldugu kaynaklardan ve yeteneklerden yararlanmay1 se¢meleri cok daha etkili ve verimli

bir yaklasim olacaktir.
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SONUCLAR

Tedarik zinciri bakis acisiyla, tedarikgi-liretici-toptanci-perakendeci-miisteri
arasindaki iliskilerin genellikle mal iireten sektorlerde var oldugu diisiiniilmektedir.
Literatiirde bu kapsamda yapilmis olan c¢aligmalarin bircogu da bu dogrultudadir. Halbuki
ayn1 zincir i¢erisindeki iliskiler, hizmet sektoriinde de vardir ve ¢ok daha 6zel bir anlam
tasimaktadir. Turizm sektorleri yapilari itibariyle incelendiklerinde, iiriiniin birbirini
tamamlayan halkalar icerisinde, bircok isletmenin katkisiyla olustugu anlasilmaktadir.
Isletmelerin yalniz baglarina turizm iiriiniiniin tamamin1 meydana getirebilmeleri miimkiin
degildir. Bunun yaninda, biitiinlesik bir yap1 seklinde, giiclii iliskilerin var oldugu bir zincir
igerisinde bulunmak, piyasada rakiplerin Oniine gecebilme potansiyelini saglayacaktir.

Kuzey Kibris’taki turizm sektoriiniin bugiinkii durumuna bakildig1 zaman, temelde
siyasi izolasyonlar ve ambargolar nedeniyle olduk¢a zor sartlar altinda oldugu
goriilmektedir. Bircok yonden halihazirda yalnizliga itilmis olan turizm sektorii
isletmelerinin, yalniz baslarina giiclii rakipleriyle miicadelede basariya ulasmalari, diger
destinasyonlardaki isletmelerden ¢ok daha zordur. Dolayisiyla, turizm sektorii tedarik
zinciri igerisindeki stratejik ortaklarla kurulacak giiclii iligkiler, siirdiiriilebilir bir
gelismenin anahtar1 olacaktir. Bu mantikla yola c¢ikarak, oncelikle Kuzey Kibris turizm
sektoriindeki iliskilerin mevcut durumu saptanmistir. Konuyla ilgili literatiir taramasiyla
birlikte, konaklama isletmelerinin tedarik¢iler, seyahat acenteleri ve miisterilerle iligkilerini
ve bu iliskilerin sonuglarini/etkilerini ortaya koyan bir model gelistirilmistir. Yapilan
korelasyon, regresyon, varyans ve t-testleri sonucunda, kuramsal olarak gelistirilen
modeldeki hipotezler kabul edilmis ve modelin uygulamadaki gecerliligi kanitlanmistir.
Mliskiler kapsaminda yiiriitiilen faaliyetler icerisinde, isletmelerin performansima en yiiksek
derecede katkist bulunanlarin belirlenmesi, kaynaklarin daha etkin ve verimli tahsisini
saglayacaktir. Bundan bagka, geride veya yetersiz kalinan noktalarin da tanimlanmasiyla

zay1f yonlerin giiclendirilmesi miimkiindiir.
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Yalnizca mevcut kisith durumu dikkate alarak yapilacak bir calisma, sartlar
degistigi takdirde degerini ve gecerliligini yitirecektir. Gelecege 151k tutmasi ve temel
olusturmas1 amaciyla, arastirmanin katihmcilarindan gelecekte olusmasi muhtemel
degisimlerle birlikte meydana gelmesini bekledikleri gelismeleri yansitmalar: istenmistir.
Bu amacla, mevcut ve gelecek durumu agiklayan iki ayrn senaryo tanimlanmis ve sorular bu
yonde diizenlenmistir. Elde edilen sonug¢lar, hem mevcut durumun iyilestirilmesi igin
kilavuz niteligindedir; hem de isletmelerin gelecege iliskin planlarini gostermektedir.

Yoneticilerin simdiki sartlar altindaki mevcut duruma ve gelecekte politik ve
ekonomik smirlamalarin ortadan kalkmasiyla birlikte olusmasi muhtemel duruma gore
yaptiklart degerlendirmeler arasindaki farklarnn ortaya ¢ikarmak amaciyla, eslestirilmis
orneklemler t-testleri uygulanmistir. Eslestirilmis 6rneklemler t-testi sonug¢larinin tamami
istatistiksel olarak anlamhdir. Gerek iliskilerin gerekse performans sonuglarinin
ortalamalar1 gelecek senaryoya gore cevaplandirilmis olan sorularda daha yiiksektir.
Yoneticiler, gelecekte meydana gelmesi muhtemel gelismeler sonucunda simdikinden daha
iyi bir noktaya gelinecegini ve bahsi gecen faaliyetlerde ilerlemeler olacagim
beklemektedirler.

Konaklama isletmelerinin yiiriittiikkleri iliskiler kapsaminda elde edilen ortalamalar
miisterilerle iliskiler, seyahat acenteleriyle iliskiler ve tedarik¢ilerle iliskiler seklinde (en
yiikksekten baslayarak) siralanmaktadir. Elde edilen sonuglarin bircogunda miisterilerle
iligkiler, konaklama isletmelerinin en basta gelen iliski odagi olarak vurgulanmaktadir.

Miisterilerle iliskilerin sonra gelen ortalama seyahat acenteleriyle yiiriitiilen
iliskilere aittir. Bu durum, yoneticilerin miisteriye verdikleri 6nemin altin1 yeniden
cizmektedir. Konumlan itibariyla miisteriye tedarik¢ilerden daha yakin olan seyahat
acenteleri, miisterilerle baglantilar1 saglamanin bir bagka yolu olarak goriilmektedirler.

Asagidaki kisimda tedarikcilerle, seyahat acenteleriyle ve miisterilerle iliskiler

kapsaminda elde edilen sonuglar 6zet seklinde verilmektedir.
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Tedarikgilerle iliskiler

Konaklama isletmelerinin tedarikgileriyle yiiriittiikleri iliskiler ¢ercevesinde, en
fazla iletisim cabalartyla ilgili faaliyetler yiiksek degerler almaktadir. Tedarikgilerle
iligkilerde isletmelerin en ¢ok Onemsedikleri faaliyetler arasinda olaylar ve degisimler
hakkinda haberdar etme, bilgiyi sik sik paylasma, problemleri asmada yardimci olma, mal
ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama bulunmaktadir. Konaklama
isletmeleri tedarik¢ilerin performanslarin1 gelistirmek ve onlara destek olmakla ilgili
faaliyetleri pek dnemsememektedirler. Halbuki, konaklama isletmeleri birlikte caligtiklar
tedarikcilerine  performanslarim1  gelistirebilmeleri  icin  destek  vererek  kendi
performanslarinda artislar elde edebilirler.

Arastirmaya katilan yOneticiler, performans acisindan tedarik¢i, konaklama
isletmesi seyahat acentesi li¢liisii icerisinde en iyi durumdaki tarafin tedarik¢iler oldugunu
diisinmektedirler. Yoneticilerin  biiyiik bir ¢ogunlugu tedarik¢ilerin, konaklama
isletmelerinin {iriin kalitelerini belirleyen isletmeler oldugu goriisiinde birlesmektedirler.
Konaklama isletmeleri-tedarikciler arasindaki iletisim c¢abalarinin ve tedarikgilerin
konaklama isletmelerine bagliliklart degiskenlerinin tedarik¢ilerin performans: iizerinde
anlamh etkileri bulunmaktadir. iletisim cabalarinin ortalamasi yeterli 6lciide yiiksektir.
Ancak tedarik¢ilerin konaklama isletmelerine bagliliklar: vasat bir seviyede yer almaktadir.
Bu noktada, tedarikcilerin performanslarinda artis saglayabilmek i¢in, baglilik seviyelerinin
artirnlmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu konuda, tedarikcilerin ve konaklama isletmelerinin
bilgilendirilmeleri gerekmektedir. Tedarikgiler, konaklama isletmelerine kars1 daha duyarh
davrandiklann  takdirde = performans  seviyelerini  artirabilecekleri ~ konusunda
bilin¢lendirilmelidirler. Tedarik¢ilerin performansinin artmast konaklama isletmelerine
bircok faydaya ulagma firsati taniyacaktir. Dolayisiyla, konaklama isletmelerinde gorev
yapan yoneticiler, tedarik¢ilerin baghlik seviyelerini artirmanin yollarini aramalidirlar.

Ikinci senaryo kapsaminda da, tedarikgilerin performansini etkileyen en onemli
boyut, tedarikcilerin konaklama isletmelerine yonelik bagliliklaridir. Tedarikgilerle iligkiler,
cogunlukla resmi sozlesmelerle diizenlenmektedir. Konaklama isletmeleri, 6zellikle

tedarik¢ilerin konaklama isletmelerine baglilik seviyelerinin diisiik oldugu hallerde resmi
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sozlesmeler yapmay tercih etmektedirler. Bu sayede, sozlesmelerle de olsa, tedarik¢ilerden

kaynaklanan performans artisin1 saglayabilmektedirler.

Seyahat Acenteleriyle iliskiler

Kuzey Kibris’taki konaklama isletmelerine gelen miisterilerin biiyiik bir ¢cogunlugu
seyahat acenteleri araciligi ile gelmektedirler. Bu durum, seyahat acentelerinin turizm
sektorii icerisindeki Oneminin gostergesidir. Gerek simdiki sartlar alinda gerekse gelecekte,
bir ada iilkesi olan Kuzey Kibris i¢in seyahat acenteleri iireticilerle miisterilerin daha kolay
bulusabilmesini saglamaktadir.

Seyahat acenteleriyle iliskilerdeki en giiclii ortalama, konaklama isletmeleri-seyahat
acenteleri arasindaki iletisim cabalarina aittir. Iletisim cabalarn ve seyahat acentelerinin
konaklama isletmelerine baghliklari, ayni zamanda seyahat acentelerinin performansi
iizerinde anlamli etkilere sahiptir. iletisim ¢abalarinin yiiksek ortalamalarina karsin, seyahat
acentelerinin konaklama isletmelerine baghliklarinin ortalamalart diisiik bir seviyede
kalmaktadir. Konaklama isletmelerinde gorev yapan yoneticiler, seyahat acentelerinin
konaklama isletmelerine baghiliklilarinin  konusunda sorunlar oldugu goriisiinde
birlesmektedirler. Seyahat acentelerinin performansini artirmada etkisi bulunan bu faktoriin
gelistirilmesi tiim tedarik zinciri iiyeleri icin de 6nem tagimaktadir. Isletmelerin birbirlerine
bagliliklar, iliskinin siirdiiriilebilirligi acisindan ¢ok 6nemli bir gerekliliktir. Dolayisiyla,
yoneticilerin Oncelikle iizerine egilmeleri gereken noktalardan bir tanesi de, seyahat

acentelerinin konaklama isletmelerine kars1 baghliklarini artirmak olmalidir.

Miisterilerle fliskiler

Boyutlar bazindaki en yiiksek ortalama, konaklama isletmelerinin miisteri iliskileri
kapsamindaki degiskenlere aittir. Elde edilen sonuglara gore konaklama isletmeleri
yoneticileri, KKTC’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin miisteri iliskilerini
yonetme yetenekleri konusunda basarili olduklarini diisiinmektedirler.

Konaklama isletmelerinin miisteri iligkilerini yOnetim yeteneklerini istatistiksel

olarak anlamli bir sekilde etkileyen faktorler: konaklama isletmeleri-miisteriler arasindaki
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iletisim ¢abalari, konaklama isletmeleri-seyahat acenteleri arasindaki iletisim cabalari,
konaklama isletmelerinin miisterilerine bakis acisi, seyahat acenteleri gelistirme ve destek
cabalandir. Seyahat acenteleri gelistirme ve destek cabalan digindaki faktorlerin yiiksek
ortalamalara sahip oldugu goriilmektedir. Diger taraftan, konaklama isletmelerinin
miisterilerle etkili iliskiler kurabilmesi i¢in 6nemli olan seyahat acentelerini gelistirme
cabalarini, yoneticiler kendi sorumluluklar1 dahilinde gormemekte ve bu faaliyetlere
digerlerine gore daha az ¢caba ve kaynak saglamaktadirlar.

Tedarik¢ilerin performanslari, seyahat acentelerinin performanslari ve konaklama
isletmelerinin  miigteri iligkilerini yOnetme yetenekleri konaklama isletmelerinin
performanslarint olduk¢a o©nemli Olciide etkilemektedir. ~ Seyahat acentelerinin ve
tedarik¢ilerin performanslarindaki artis ve konaklama isletmeleri miisteri iliskilerini
yonetme yetenekleri performanslarmin artmasini saglamaktadir. Bu performans artis:

taraflara faydalar saglayarak performansin karsilikli olarak artmasina sebep olmaktadir.

Seyahat Acentelerinin Performanslari

Konaklama isletmelerinin genel performans seviyesini en ¢ok etkileyen faktoriin
seyahat acentelerinin performanslart oldugu saptanmistir. Konaklama isletmelerinin
performansiyla anlamli iligkilere sahip seyahat acenteleriyle ilgili faktorler sirasiyla seyahat
acentelerinin giriinleri miisterilere ulastirilmasi konusundaki yetenekleri, degisen ihtiyaglar
karsilamadaki yenilik¢ilikleri ve esneklikleridir. Konaklama isletmelerinin performansi
lizerinde istatistiksel olarak anlamli etkiye sahip en Onemli bagimsiz degisken ‘seyahat
acentelerinin iiriinleri miisterilere ulastirilmas: konusundaki yetenekleridir’. Dogru {iriiniin,
dogru miisteriye, dogru zamanda ve yerde sunulmasi cok biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu
konudaki en biiyiikk gorev ise seyahat acentelerine diismektedir. Konaklama
isletmelerindeki yoneticiler, seyahat acentelerinin dncelikle iiriinlerini dogru bir sekilde ve
zamaninda miisterilere ulastirmasi gerektigi goriisiinde birlesmektedirler. Arastirma
kapsamindaki konaklama isletmelerinde konaklayan misafirlerin %48.9’unun seyahat
acenteleri aracilifiyla geldikleri de hesaba katilirsa, bu faktor konaklama isletmeleri icin
cok daha fazla anlaml bir hale gelmektedir. Bundan bagka, seyahat acentelerinin yenilik¢i

ve esnek olmalar1 degisen ihtiyaglar1 karsilamada onemlidir ve konaklama isletmelerinin
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daha giicli bir sekilde faaliyet gostermesine yardimci olmaktadir. izolasyonlar ve
ambargolarin kalkmasiyla birlikte yoOneticiler, seyahat acentelerinin iiriin kalitelerinin,
esnekliklerinin ve yenilikciliklerinin isletmelerinin performansiyla anlamlh 6lciide iliskili
olacagim beklemektedirler.

Performans artis1 yalmizca konaklama isletmelerine degil, birlikte calistiklar
seyahat acentelerine da faydalar saglayacaktir. Marka farkindaligi artan, iiriinlerinin
viiksek kalitede oldugu algilanan, pazar payinda biiyiime elde eden ve rakiplerinin sundugu
her tiirlii tiriine karsilik verebilen konaklama isletmeleriyle isbirligi yapan seyahat
acentelerinin performansinda artis elde etmeleri beklenmektedir. YOneticilerin gelecege
iliskin beklentileri de dikkate alindiginda zaman, seyahat acentelerinin performans: ile
konaklama isletmelerinin bu performans Olciitleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

korelasyonlara rastlanmustir.

Tedarikgilerin Performanslari

Konaklama isletmelerinin performans seviyesiyle en yiiksek korelasyona sahip
tedarik¢ilerle ilgili  degisken fedarikgilerin  degisen  ihtiyagclari  karsilamadaki
esneklikleridir. Hizl1 rekabet sartlan igerisinde degisen ihtiyaclan etkili ve verimli bir
sekilde karsilayabilmek icin esnek olunmasi gerekmektedir. Bu esnekligin, yalnizca
isletmenin kendiyle ilgili olmasi giiniimiiz sartlarinda yetersiz kalmaktadir. Birlikte
calistiklan stratejik ortaklarinin da degisen sartlara uyum saglayabilecek esneklige sahip
olmalan gerekmektedir. Tedarik¢ilerin esneklikleri, konaklama isletmelerinin bu konudaki
yeteneklerini belirlemektedir.

Performans lizerinde istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanan diger tedarikci
performans Olciitleri tedarik¢ilerin sagladiklart girdilerin maliyeti, kalitesi, zamaninda ve
giivenilir teslimatlanidir. Ikinci senaryoya dayanilarak cevaplandirilan soru kagidindan elde
edilen sonuglarda da tedarikcilerin iiriin kaliteleri ve zamaninda teslimatlan ile konaklama
isletmelerinin performanslar1 arasinda anlamli iliskiler bulunmaktadir. Konaklama

isletmeleri tedarikgilerinden elde ettikleri kaliteli girdiler sayesinde rakiplerinin Oniine
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gecmeyi amaglamaktadirlar. Bu noktada, tedarikc¢ilerin sunduklan girdilerin nitelikli
olmasi, teslimatlarin1 zamaninda ve giivenilir bir sekilde yapmalar1 gerekmektedir.

Bu kapsamda 1yice anlasilmasi gereken nokta, konaklama isletmelerindeki
performans artisinin tedarik¢ilerin performanslarindaki artis1 da beraberinde getirecegidir.
Tedarik¢ilerin performansmni en ¢ok etkileyen konaklama isletmelerine ait performans
Olgiitleri arasinda net kdr, iiriinlerin algilanan kalitesi, konaklama isletmeleriyle ilgili

cagrisimlarin hatirlanma diizeyi, satis hacminde yillik biiyiime gibi faktorler gosterilebilir.

Miisterilerle iliskileri Yonetme Yetenegi

Miisterilerle iligkileri kurmak ve siirdiirmekle ilgili faktorler arasinda, konaklama
isletmelerinin performanslarini anlamli bir sekilde etkileyenler: Miisteri iliskilerini kurmak
icin gerekli faktorleri belirleme, miisteri iliskilerini siirdiirmek icin gerekli olan faktorleri
belirleme, miisterilerden gelen geribildirimleri izlemedir. Bu kritik faktorleri yonetmede
basartlh olan konaklama isletmelerinin, performanslarinda artis elde edecekleri
beklenmektir. Konaklama isletmelerinin performansini etkileyen en onemli degisken,
‘miisterilerden gelen geribildirimleri izlemedir’. Miisterilerden gelen geribildirimler,
sunulan {riinlerin/hizmetlerin seviyesi ve icerigi hakkinda bilgi vermesi sayesinde,
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin daha iyi anlasilmasini saglamaktadir. Konaklama
isletmeleri miisterilerden gelen geribildirimleri degerlendirerek, sunduklar1 iiriinleri
miisterilerin isteklerine gore diizenleyebilecekler ve performanslarini artirabileceklerdir.

Arastirmaya katilan yoneticilerden daha fazla bilgiler elde edebilmek amaciyla,
olcekler temelindeki sorularla birlikte, a¢ik uglu sorulardan da yararlanilmistir. Oncelikle,
yoneticilere tedarik¢ilerin, seyahat acentelerinin ve miisterilerin isletmeleri i¢in ne anlama
geldigi sorulmustur. Katilimcilarin ¢ogunlugu, tedarik¢ileri konaklama isletmelerinin {iriin
kalitesinin  belirleyicisi olarak tanimlamaktadir. Seyahat acenteleri, konaklama
isletmelerinin miisteriye ulagsmasinin/miisteriyle bir araya gelmesinin saglayicilart olarak
goriilmektedirler. Miisteriler ise, konaklama isletmelerinin biiyiik bir kismi i¢in yasam

kaynagi ve oncelikli olarak tatmin edilmesi gereken kitle anlamina gelmektedir.
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Konaklama isletmelerinin tedarikg¢iler, seyahat acenteleri ve miisterilerle iligkileri
kapsaminda lizerinde itinayla durulmas: gereken kritik faktorlerin yeniden, acik bir sekilde
ifade edilmesi istenmistir. Giiven/giivenilirlik, kalite ve iletisim/bilgi paylasimi
faktorlerinin tedarikgiler ve seyahat acenteleri ile yiiriitiilen iliskilerde en fazla 6ne ¢ikan
faktorlerdir. Miisterilerle iliskilerde ise miisteri memnuniyeti birinci sirayr almaktadir.
Yoneticiler miisterileriyle iliskilerinde onceligi  miisterilere vererek ve kaliteli
iiriinler/hizmetler saglayarak miisterilerini memnun etmenin onemini vurgulamaktadirlar.
Izolasyonlar ve ambargolarin ortadan kalkmasi halinde, arastirmaya katilan yoneticiler
cogunlukla iirlin kalitesine ve yent iiriinlere odaklanmay1 planlamaktadirlar.

Mevcut durumla ilgili agik u¢lu sorularin yaninda, ikinci senaryoda tasvir edilen
izolasyonlarin ve ambargolarin kalkmasiyla birlikte olugmasi muhtemel degisimleri
irdeleyen agik uclu sorular da yoneticilere yoneltilmistir. izolasyonlarin ve ambargolarin
kaldirilmasiyla birlikte, tedarik¢ilerle iliskilerde degisecegi diisiiniilen en onemli faktor
kalitedir. Tedarik¢ilerle iliskiler cercevesinde yoneticiler tarafindan c¢ogunlukla dile
getirilen diger faktorler maliyetlerin/fiyatlarin diisecegi ve iiriin cesitliliginin artacagidir.
Ikinci senaryonun gerceklesmesi halinde, konaklama isletmeleri yoneticilerinin seyahat
acentelerinden en biiyiik beklentisi konaklama isletmelerine daha c¢ok miisteri

getirmeleridir.

Arastirmamn Kisitlar1 Ve Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler

Doktora tezi kapsaminda yapilmis olan arastirmanin en 6nemli kisiti elde edilen
sonuclarin diger tiim destinasyonlardaki isletmeler i¢in genellenememesidir. Kuzey
Kibris’in i¢inde bulundugu politik durum dolayisiyla, diger destinasyonlarda yasanmayan
durumlar ve sonuglarla karsilasilmaktadir. Ornegin, diger bircok destinasyon igin s6z
konusu bile olmayan direkt ucuslar, Kuzey Kibris turizm sektOriiniin en 6nemli, hayati
problemleri arasindadir. Bu ve benzeri kosullar, elde edilen sonug¢larin kisitlar1 olmasina
sebebiyet vermektedir.

Saha arastirmasmin yapildigt donemde, konaklama isletmelerinden bazilan
yasadiklar1 finansal zorluklardan dolay: faaliyetlerini durdurmus durumdaydi. Dolayisiyla

bu isletmelerden veri toplanamamugtir.



167

Kuzey Kibris turizm sektoriiyle ilgili bu ¢calisma, odak noktas: olarak Kuzey Kibris
turizm sektoriiniin en ©6nemli iireticileri konumundaki konaklama isletmelerini kabul
etmektedir. Diger taraftan, turizm sektorii tedarik zinciri icerisindeki diger tiyeler de temel
alinarak, sonuglar buna gore cikarilabilir. Her bir kesim ile tekrar edilebilecek olan bu

calismalar, gelecek arastirmalar i¢in Onerilmektedir.

Veriler, konaklama isletmelerinden toplanmustir. Ote yandan, bahsi gecen
iligkilerdeki diger taraflarin da bu konulardaki goriislerinin alinmasi ¢ok daha cesitli
sonuclarin ortaya ¢cikmasini saglayabilecektir. Konaklama isletmelerinin stratejik ortaklar
olan tedarik¢ilerden ve seyahat acentelerinden da veri toplanmasi, isletmeler arasindaki
goriis birliklerini ve farkliliklarini ortaya ¢ikaracaktir. Turizm sektoriindeki isletmelerin
yaninda, miisterilerin de diisiinceleri hakkindaki bilgiler, isletmelere faaliyetlerini
gelistirme siirecinde yol gosterecektir. Bununla birlikte, iilke turizminin planlanmasi
konusunda gorevli olan taraflarin da, Kuzey Kibns turizm sektorii hakkinda verecekleri
goriisler cok degerlidir. Daha ¢ok kesimin diisiincelerini modele katarak yapilacak her bir
analiz ¢cok daha kapsamli sonuglarin ortaya ¢ikmasini saglayacaktir.

Bugiinkii sartlar altinda toplanmis olan veriler, ileriki yillarda yeniden toplanip
analizler tekrar edildigi takdirde, gecen yillar arasindaki degisim takip edilebilir. Ozellikle,
ikinci senaryoda bahsi gecen izolasyonlar ve ambargolarin ortadan kaldirilmasinin
ardindan, yoneticilerin beklentilerinin ne Ol¢iide gerceklestigine bakilabilir. Ayrica, yeni
olusmus sartlarin Kuzey Kibris Turizm sektorii igerisindeki iligkileri nasil degistirdigi ve bu
yeni sartlar altinda gerceklesecek sonuglar ve stratejiler tizerinde durulabilir.

Turizm sektorii tedarik zinciri icerisindeki iligkilere konu faaliyetler hakkinda ¢ok
daha derinlemesine ¢alismalar da yararli sonuglari icerecektir. Ornegin, isletmelerin
‘miisteri iligkileri yonetimleri’, ‘tedarik¢i/seyahat acentesi se¢im siireci’, ‘degerlendirme
kriterleri’, ‘etkili iletisim kurma yontemleri’, ‘baglhiligin artinlmasiyla ilgili stratejiler’ gibi
konular iizerinde, derinlemesine bilgi saglayacak arastirmalar da gelecekte yapilabilecek
degerli ¢aligmalar arasinda yer alacaktir.

Yoneticiler, Kuzey Kibris turizm sektdriinde gelisme elde edebilmedeki en onemli
faktoriin izolasyonlar ve ambargolarin kaldirilmas:t goriisiinde birlesmektedirler.

Izolasyonlar ve ambargolar Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren isletmeler icin en onemli
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tehdittir. Ancak bu tehdit karsisinda maglup roliine biirliniip yasamak yerine, giiciin nasil
artirilmasi gerektigi iizerinde durulmalidir. Gegmis yillarin aliskanliklariyla, kisa donemli
ve yalnizca sahsi cikarlant hedef alan uygulamalarla siirdiiriilebilir bir gelisme elde
edilememektedir. Bu tezin ortaya koydugu sonuclar, isbirligine dayanan biitiinlesik bir yap1
sayesinde piyasada ¢ok daha giiclii bir sekilde faaliyet gosterilebileceginin altim
cizmektedir. Kaynaklarin birlestirilmesiyle elde edilebilecek olan bu gii¢, diger
destinasyonlardaki isletmelerle etkili bir sekilde rekabet edebilmeyi saglayacaktir. Bunun
i¢in, birlikte calisilan ortaklarin degerlerinin farkina varilmasi ve iligkilere siirdiiriilebilirlik
kazandirilmas: gerekmektedir. Yaratilacak sinerji etkisi sayesinde, su anda gerilerde kalan
Kuzey Kibris turizm sektoriine ‘lokomotif sektdr’ unvani yeniden verilecektir. Kuzey
Kibris destinasyonu ise, yillardir lizerine Ortiilmiis kumlardan siyrilip, Akdeniz’in incisi

olarak diinya turizm arenasinda yeniden parlayacaktir.
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EK 1. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER

Tedarikgilerle H1
Miskiler » Tedarikg¢ilerin
Performansi H2
Seyahat H3 Seyahat H4
Acenteleriyle »| Acentelerinin >
Niskiler Performansi
Miisterilerle HS ) Miisteri Iliskileri o7
Niskiler Yonetimi
> Yetenegi
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Otelin Performansi
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Tedarikgilerle Iliskiler

o K.1.-tedarikgi arasindaki
iletisim cabalart

o Tedarikei gelistirme
cabalar1

o K.1.’nin tedarikgilerine
kars1 bakis acis1

o Tedarikgilerin K.1.’ne
baglhiliklar

H1

Seyahat Acenteleriyle
Tliskiler

o K.1.-seyahat acenteleri
arasindaki iletisim ¢abalari

o Seyahat Acentesi
gelistirme ¢abalar1

o K.1.’nin seyahat
acentelerine karsi bakis
acist

o Seyahat Acentelerinin
K.I.’ne bagliliklar1

Tedarikcilerin Performansi
o Uriin kalitesi
o Teslimat zaman1 ve giivenilirligi
o Sundugu girdilerin maliyeti
o Degisen ihtiyaglar1
karsilamadaki esneklikleri ve
yenilik

H3

Miisterilerle Tliskiler

o K.I.-miisteriler arasindaki
iletisim cabalart

o K.1.’nin miisterilerine kars1
bakis acis1

A 4

Seyahat Acentelerinin
Performansi
o Uriin kalitesi
o Uriinlerin ulastirilmasindaki
yetenekleri
o Belirledigi fiyatlarin makulliigi
o Degisen ihtiyaglar1
karsilamadaki esneklikleri

H4

H5

Miisteri Tliskilerini Yonetimi Yetenegi

o Miisteri beklentilerini belirleme

o Misteri iligkilerini kurmak ve siirdiirmek

\ icin gerekli olan faktorleri belirleme

4 o Miisterilerin bizimle iletisim kurma
olanaklarmi artirma

o Sikayetleri degerlendirme ve diizeltme

’

\ 4

o Miisterilerden gelen geribildirimleri izleme

o Standartlar1 belirlemek i¢in miisterilerle
etkilesim

o Miisteri tatmini faktorlerinin ol¢iimii ve
degerlendirilmesi

A 4

H7)

Konaklama Isletmelerinin
Performansi

o Net kar

o Yillik toplam gelir

o Yillik toplam tiretim maliyeti

o Yillik toplam satig maliyeti

o Satis hacmindeki yillik
biiyiime

o Pazar payindaki yillik bityiime

o Miisteri tatmini

o Marka farkindalig:

o Miisteri sadakati

o Uriinlerin algilanan kalitesi

o K.1.>yle ilgili ¢agrisimlarin
hatirlanma diizeyi

o Sunulan iiriinlerde rakiplerden
farklilik

o Maliyetlerde rakiplere gore
avantajlar

o Belirli bir miisteri kesiminin
ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilama yetenegi

o Rakiplerin sunabilecegi her
tiirli tiriin/hizmete karsilik
verebilme diizeyi

171
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EK 2. ANKET FORMLARI

Sayin Yonetici,

Bu anketin kapsami, KKTC’deki konaklama isletmelerinin turizm sektorii i¢erisinde
kurduklar iligkiler, bu iliskilerde gerceklestirilen faaliyetler ve bu faaliyetlerin performanslari
tizerindeki etkileridir.

Konaklama isletmelerinin turizm sektorii tiyeleriyle iliskilerini konu alan soru kagidi,
asagida verilmis olan kisimlara ayrilmaktadir:

¢ Birinci kisim: Tedarikgiler ile olan iligkiler
% Ikinci kisim: Seyahat acenteleri ile olan iliskiler
% Uciincii kistm: Miisteriler ile olan iliskiler

¢ Dordiincii kisim: Konaklama igletmelerinin performans diizeyi

KKTC’nin mevcut siyasi durumunu ve gelecekteki siyasi bir ¢oziimle birlikte yasanmasi
muhtemel gelismelerle ilgili durumunu temel alan iki ayri soru kagidi gelistirilmistir. Soru
kagitlar1 ayn1 sorulart icermesine ragmen, iki farkli durumu temel aldiklart unutulmamaldir.
Oncelikle mevcut durumu dikkate alarak cevaplandirmaniz gereken anketi doldurmaya
baslayiniz. Daha sonra, ikinci senaryonun ortaya koydugu sartlar1 géz oniinde bulundurarak,

gelecege iliskin beklentilerinizi yansitan cevaplar veriniz.

Anketi doldurmak i¢in harcadiginiz zaman ve yardimlariniz icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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Izolasyonlar ve Ambargolar Altinda Yasanan Mevcut Sartlart Temel Alan Senaryo

KKTC su anda izolasyonlar ve ambargolar altinda yasamuni siirdiirmektedir. Bir ada
ilkesi olmas1 dolayisiyla, bu noktadaki en 6nemli engel dis diinya ile iliski kurmaya ¢alisirken
ortaya cikmaktadir. Mevcut sartlara gore, KKTC’ye Tiirkiye haricindeki diger iilkelerden
direkt ucuslar gerceklestirilememektedir. Kuzey Kibris’a seyahat edecek olan ucaklarin,
mutlaka Tiirkiye’ye inis yaptiktan sonra yoluna devam etmesi miimkiindiir. Bu ise, hem zaman
kaybina hem de maliyetlerde yiikselmelere sebep olmaktadir. Gerek paket tur satin alarak,
gerekse miinferit olarak Kuzey Kibris’a gelmek isteyen turistler i¢in bu durum, daha fazla para
ve havaalanlarinda uzun saatleri iceren bekleyisler anlamina gelmektedir.

Kuzey Kibris’a gelen turist sayisi, rakip destinasyonlara oranla oldukca diisiik
kalmaktadir. Ulkeye daha cok turist cekme cabalari, arzu edilen artis1 tam olarak
saglayamamaktadir. Gelen turist sayisinin istenilen seviyeye ulagsmamasindan etkilenen
isletmelerin arasinda, konaklama isletmeleri en baslarda yer almaktadir. Diisiik ve tiim aylara
yayilamayan doluluk oranlari, konaklama isletmelerini bircok problemle miicadele etmekle
yiiz yiize birakmaktadir. Varliklarim1 korumak ve diger isletmelerle rekabet edebilmek adina,
karmn bir kismindan vazgecmek bir gereklilik haline gelmistir. Kalifiye elemanlar1 elde tutma,
bina, makine ve techizatlarin bakimi, hizmet Kkalitesini siirdiirme gibi zorunluluklar,
konaklama isletmelerinin ylikiinii daha da artirmaktadir.

Belirtilen sartlar altinda turizm arenasi icerisinde yer almaya ¢alisan KKTC ve burada
faaliyet gosteren turizm isletmeleri, bu sikintii  durumdan kurtulmanin yollarini
aramaktadirlar. Yeni yapilan yatinmlarla birlikte, Kuzey Kibris’taki yatak kapasitesi 6nemli
olciide artirilmaktadir. Uzerinde hassasiyetle durulmasi gereken nokta, siirdiiriilebilir bir
yaklasimla hareket ederek iilkeye daha fazla ve nitelikli turistleri cekmeyi basarabilmektir. Bu
dogrultuda, ortak hedefler belirleyerek kaynaklarin birlestirilmesi ve bir gii¢ birligi
olusturulmasi hem bugiin hem de gelecek agisindan énem arz etmektedir.

Yukarida da 6zet olarak anlatilmaya calisilan mevcut sartlar altinda faaliyet gosteren
isletmeniz, KKTC turizm sektorii i¢cin ¢ok Onemli roller iistlenmektedir. Turizm sektOriiniin
baslica iireticileri arasinda yer alan konaklama isletmenizin diger isletmelerle (tedarikg¢iler ve
seyahat acenteleri) ve miisterilerle yiiriitmekte oldugu iliskileri ve bu iliskilerdeki faaliyetleri

irdeleyen ifadelere ve sorulara ulagmak icin liitfen sayfay1 ¢eviriniz.
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BIRINCI KISIM: TEDARIKCILER iLE OLAN iLIiSKILER

Asagida, isletmeniz ve tedarikcileri arasinda gerceklesen iletisim cabalariyla ilgili ifadeler yer
almaktadir. Bu ifadelere ne dl¢iide katildiginiz: verilen dlcegi kullanarak liitfen belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Bu iliskide bilgi paylasim, sik sik gerceklesmektedir. 1 2 3 4 5
Bu iliskide bilgi paylasimi, resmiyete gerek duymadan 1 2 3 4 5
gerceklesmektedir.
Bu iliskide, diger tarafin igine yarayacak olan her bilgi, 1 2 3 4 5
ihtiyaci olana saglanmaktadir.
Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler 1 2 3 4 5

hakkinda birbirimizi haberdar ederiz.

Asagida, tedarikci gelistirme cabalariyla ilgili faaliyetler yer almaktadir. Isletmenizin, bu faaliyetleri
ne Ol¢iide gerceklestirdigini verilmis 6lcekten yararlanarak belirtiniz.

Hig Orta Biryiik
Diizeyde Olgiide
1 2 3 4 5
Tedarikg¢ilerin performanslarini belirlenmis yontem ve 1 2 3 4 5
prosediirler kullanarak resmi olarak degerlendirme
Performanslarini artirmak amaciyla tedarikgileri ziyaret etme 1 2 3 4 5
Sagladiklar girdilerin nasil kullanildigindan haber olmalar1 1 2 3 4 5
icin tedarikg¢ilerdeki ¢aliganlart igletmemize davet etme
Mal ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama 1 2 3 4 5
Uriinlerde gelisme elde etme adma kilavuz ilkeler ve 1 2 3 4 5
is yapma usulleri saglama
Problemleri agsmada birbirimize yardimci olma 1 2 3 4 5
Tedarikg¢ilerin personelini yetistirme / egitme 1 2 3 4 5
Tedarikg¢ilere kaynak saglama 1 2 3 4 5
Tedarikg¢ilerin isletmelerinde yatirim yapma 1 2 3 4 5
Basarilarin / performanslarin 6diillendirilmesi 1 2 3 4 5
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Asagida, isletmenizin tedarikcilerine karsi bakis acisiyla ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelere
katilim diizeyinizi, verilmis olan 6l¢egi kullanarak belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimizi kendi isletmemizin bir parcasi olarak goriiriz. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimize ait problemleri bizim de problemimiz 1 2 3 4 5
olarak goriiriiz.
Tedarik¢ilerimize ait problemleri ¢ézmelerine yardimci oluruz. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimizin iriinlerini siirekli olarak gelistirmek 1 2 3 4 5
bizim de gorevimizdir.
Tedarik¢ilerimizi de iiriin gelistirme siirecine dahil ederiz. 1 2 3 4 5
Stratejik planlama siirecini tedarik¢ilerimizle birlikte yiiriitiiriiz. 1 2 3 4 5

Asagida, tedarikcilerinizin size kars1 baghhklarim degerlendiren ifadeler yer almaktadir. Bu
ifadelere ne Olgiide katildiginiz: verilen 6lcegi kullanarak liitfen belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimiz isletmemize kars: giiclii bir sadakat 1 2 3 4 5
hissine sahiptirler.
Tedarik¢ilerimiz bize yardim etmek adina uzun-vadeli bir 1 2 3 4 5
yatirim yapmaya isteklidirler.
Tedarik¢ilerimiz, iliskimizi uzun-donemli bir birliktelik 1 2 3 4 5
olarak goriirler.
Tedarik¢ilerimiz, bizi memnun etmek adina her tiirlii kaynag: 1 2 3 4 5

bizimle paylasmaya hazirdirlar.

Asagida, tedarikcilerinizin performanslariyla ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelere katilim
diizeyinizi, verilmis olan 6l¢egi kullanarak belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen

Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimizin iiriin kalitesi yiiksektir. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimizin teslimatlar1 zamanindadir. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimizin teslimatlar1 giivenilirdir. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimizden elde ettigimiz girdilerin maliyeti makuldiir. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimiz degisen ihtiyaclari karsilamada esnektirler. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimiz degisen ihtiyaclar1 karsilamada yenilikcidirler. 1 2 3 4 5
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IKINCI KISIM: SEYAHAT ACENTELERI iLE OLAN iLiSKIiLER

Asagida, isletmeniz ve seyahat acenteleri arasinda gerceklesen iletisim cabalariyla ilgili ifadeler

yer almaktadir. Bu ifadelere ne 6lciide katildiginizi verilen 6lcegi kullanarak liitfen belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
1
Bu iliskide bilgi paylasimi, sik sik gerceklesmektedir. 1
Bu iliskide bilgi paylasimi, resmiyete gerek duymadan 1
gerceklesmektedir.
Bu iliskide, diger tarafin isine yarayacak olan her bilgi, 1
ihtiyaci olana saglanmaktadir.
Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler 1

hakkinda birbirimizi haberdar ederiz.

Kararsizim
3

Tamamen
Katihyorum
5

5
5

5

5

Asagida, seyahat acentesi gelistirme cabalariyla ilgili faaliyetler yer almaktadir. isletmenizin, bu
faaliyetleri ne dl¢iide gerceklestirdigini verilmis 6lcekten yararlanarak belirtiniz.

Seyahat acentelerinin performanslarini belirlenmis yontem ve
prosediirler kullanarak resmi olarak degerlendirme

Seyahat acentelerini, performanslarini artirmak

amactyla ziyaret etme

Sattiklart iiriinler hakkinda bilgi sahibi olmalari i¢in seyahat
acentelerindeki caligsanlari igletmemize davet etme

Mal ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama
Uriinlerde gelisme elde etme adma kilavuz ilkeler ve

is yapma usulleri saglama

Problemleri asmada birbirimize yardimci olma

Seyahat acentelerinin personelini yetistirme / egitme
Seyahat acentelerinin kaynak saglama

Seyahat acentelerinin igletmelerinde yatirim yapma
Basarilarin / performanslarin 6diillendirilmesi

Hic

1
1
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Asagida, isletmenizin seyahat acentelerine karsi bakis acisiyla ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu

ifadelere katilim diizeyinizi, verilmis olan 6l¢egi kullanarak belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
1
Seyahat acentelerini kendi isletmemizin bir pargasi 1
olarak goriiriiz.
Seyahat acentelerine ait problemleri bizim de problemimiz 1
olarak goriiriiz.
Seyahat acentelerine ait problemleri ¢6zmelerine yardimci oluruz. 1
Seyahat acentelerinin {iriinlerini siirekli olarak gelistirmek 1
bizim de gorevimizdir.
Seyahat acentelerini da iiriin gelistirme siirecine dahil ederiz. 1
Stratejik planlama siirecini seyahat acenteleri ile birlikte 1

ylriitiiriiz.

2
2
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Kararsizim
3
3

3

Tamamen
Katihyorum
5
5

5
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Asagida, seyahat acentelerinin isletmenize karsi baghhklarim degerlendiren ifadeler yer
almaktadir. Bu ifadelere ne dlgiide katildiginiz: verilen dlcegi kullanarak liitfen belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Seyahat acenteleri isletmemize kars1 gii¢lii bir sadakat 1 2 3 4 5
hissine sahiptirler.
Seyahat acenteleri bize yardim etmek adina 1 2 3 4 5
uzun-vadeli bir yatirim yapmaya isteklidirler.
Seyahat acenteleri iliskimizi uzun-donemli bir birliktelik 1 2 3 4 5
olarak goriirler.
Seyahat acenteleri, bizi memnun etmek adina her tiirlii 1 2 3 4 5

kaynag1 bizimle paylasmaya hazirdirlar.

Asagida, seyahat acentelerinin performanslariyla ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelere katilim
diizeyinizi, verilmis olan 6l¢egi kullanarak belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Seyahat acentelerinin {iriin kalitesi yiiksektir. 1 2 3 4 5
Seyahat acenteleri iiriinlerin miisterilere ulagtirtlmast 1 2 3 4 5
konusunda yeteneklidirler.
Seyahat acenteleri iirtinlerimizi makul fiyatlardan satarlar. 1 2 3 4 5
Seyahat acenteleri degisen ihtiyag¢lar karsilamada esnektirler. 1 2 3 4 5
Seyahat acenteleri degisen ihtiyag¢lar karsilamada yenilikcidirler. 1 2 3 4 5

| UCUNCU KISIM: MUSTERILERLE ILiSKiLER

Asagida, isletmeniz ve miisteriler arasinda gerceklesen iletisim cabalariyla ilgili ifadeler yer
almaktadir. Bu ifadelere ne dlgiide katildiginiz: verilen dlcegi kullanarak liitfen belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Bu iliskide bilgi paylasimi sik sik gerceklesmektedir. 1 2 3 4 5
Bu iliskide bilgi paylasimi resmiyete gerek duymadan 1 2 3 4 5
gerceklesmektedir.
Bu iliskide, diger tarafin igine yarayacak olan her bilgi, 1 2 3 4 5
ihtiyaci olana saglanmaktadir.
Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler 1 2 3 4 5

hakkinda birbirimizi haberdar ederiz.
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Asagida verilmis olan ciimlelerde, isletmenizin miisterilerine karsi bakis acisiyla ilgili ifadeler yer
almaktadir. Bu ifadelere katilim diizeyinizi, verilmis olan 6l¢egi kullanarak belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Miisterilerimizi isletmemizin bir parcasi olarak goriiriiz. 1 2 3 4 5
Miisterilerimize ait problemleri bizim de problemimiz olarak 1 2 3 4 5
goriiriiz.
Miisterilerimize ait problemleri ¢ozmelerine yardime1 oluruz. 1 2 3 4 5
Miisterilerimizi de iiriin gelistirme siirecine dahil ederiz. 1 2 3 4 5
Stratejik planlama siirecini miisterilerimizle birlikte yiiriitiiriiz. 1 2 3 4 5

Isletmenizin miisteri iliskileri ve yonetimi uygulamalarindaki yetenegini, verilmis olan 6lgege gore
degerlendiriniz.

Cok Cok
Kotii Iyi
1 2 3 4 5
Miisteri beklentilerini belirleme 1 2 3 4 5
Miisteri iliskilerini kurmak icin gerekli olan faktorleri belirleme 1 2 3 4 5
Miisteri iliskilerini stirdiirmek icin gerekli olan faktorleri belirleme 1 2 3 4 5
Miisterilerin bizimle iletisim kurma olanaklarini artirma 1 2 3 4 5
Sikayetleri degerlendirme 1 2 3 4 5
Hizmetle ilgili hatalar diizeltme 1 2 3 4 5
Miisterilerden gelen geribildirimleri izleme 1 2 3 4 5
Standartlar belirlemek icin miisterilerle etkilesim 1 2 3 4 5
Miisteri tatmini faktorlerinin 6l¢iimii ve degerlendirilmesi 1 2 3 4 5

DORDUNCU KISIM: OTELIN PERFORMANS DUZEYi

Asagida, isletmenizin performansini cesitli acilardan ele elan olciitler bulunmaktadir. Isletmenizin
performans diizeyini baslica rakiplerinizle karsilagtirarak, asagidaki Olgiitler ¢ercevesinde
degerlendiriniz.

Cok Cok
Diisiik Yiiksek

Net Kar 1

9]

Yillik Toplam Gelir

Yillik Toplam Uretim Maliyeti

Yillik Toplam Satis Maliyeti

Satis Hacmindeki Yillik Biiyiime

Pazar Payindaki Yillik Biiyiime

Miisteri Tatmini

Marka Farkindaligi

Miisteri Sadakati

Uriinlerin Algilanan Kalitesi

Otelle {lgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi

Sunulan Uriinlerde Rakiplerden Farklilik

Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar
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Belirli Bir Miisteri Kesiminin Ihtiya¢ ve Beklentilerini Karsilama
Yetenegi
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Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii Uriin/Hizmete Karsilik
Verebilme Diizeyi
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KKTC Uzerindeki Izolasyonlar ve Ambargolarin Kaldirildigini Temel Alan Senaryo

Asagida anlatilan senaryonun temeli, KKTC iizerindeki izolasyonlarin ve ambargolarin
ortadan kaldirilmis olmasina dayanmaktadir. KKTC’deki hava-alanlarinin ve deniz-
limanlarinin uluslararast ulasima ag¢ilmis oldugunu diisliniiniiz. Bu durum, diinyanin her
noktasindan Kuzey Kibris’a direkt ulasim olanaklarinin var oldugu anlamina gelmektedir.
Boylece, maliyetlerde ve ulasim zamanlarinda diisiisler elde edilecektir. Sonugta, Kuzey
Kibris’1n ¢ok daha fazla tercih edilen bir destinasyon haline gelmesi imkan1 dogacaktir.

Kuzey Kibris turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, mevcut sartlarda
uygulanmasi ¢ok fazla miimkiin olmayan farkl stratejileri tercih edebileceklerdir. Simdilerde,
Kuzey Kibris’in Akdeniz bolgesindeki en giizel destinasyonlardan bir tanesi oldugunu
miisterilerine anlatmaya cahsan isletmeler, muhtemelen gelecekte yogun bir sekilde artan
talebi yonetmenin yolunu arayacaklar. Konaklama isletmeleri, Kuzey Kibris’a gelen turist
sayisindaki artisa paralel olarak bir¢ok kazanmimi (6r. gelirlerde ve/veya net kardaki artislar,
doluluk oraninin artirilmasi ve/veya dolulugun yilin tiim aylarina yayilmasi...) elde etme
olanagima kavusabileceklerdir. Tiim bu firsatlarin yaninda, bir¢ok uluslararasi sirketin Kuzey
Kibris’a gelmesiyle birlikte rekabetin ¢ok daha yogun bir sekilde artmasi, simdiye dek
korunmus olan bolgelerin kirletilmesi... gibi tehditleri de icerisinde barindiran bu senaryo,
simdiki duruma gore ¢esitli yeniliklerin olusumunu beraberinde getirecektir.

Sonug olarak, tiim kisitlamalarin ortadan kalktigi bir ortami diisiiniiniiz. Bu ortam,
bugiine kadar sinirh bir sekilde yasamini1 devam ettiren Kuzey Kibris’a, diger destinasyonlarin
sahip oldugu haklar1 kullanma olanagini verecektir. Kapilarin1 diinyaya acabilen ve direkt
olarak diinyayla kopriiler kurabilen bir turizm sektoriiniin ve bu sektdrde faaliyet gosteren
isletmelerin daha fazla faydalara ulagsma imkaniyla kars1 karsiya kalmasi1 beklenmektedir.

KKTC’nin mevcut durumuna gore doldurmus oldugunuz anketi, yukarida anlatilmaya
calisilan gelismeleri dikkate alarak liitfen yeniden doldurunuz. Bunu yaparken, isletmenizin
tedarik¢ilerle, seyahat acenteleriyle ve miisterilerle olan iliskilerini verilen senaryo temelinde
yeniden degerlendiriniz. Belirtilmis olan ifadelere ve sorulara yonelik cevaplariniz, gelecege

iliskin beklentilerinizi ortaya koyacaktir.

Anketi doldurmak i¢in harcadiginiz zaman ve yardimlariniz icin ¢ok tesekkiir ederiz.
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BIiRINCi KISIM: TEDARIKCILER iLE OLAN iLiSKIiLER

Asagida, isletmeniz ve tedarikcileri arasindaki iletisim cabalariyla ilgili ifadeler yer almaktadir.
Ikinci senaryoyu temel aldiginiz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis olan dlgekten
yararlanarak belirtiniz

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum
1 2 3 4 5
Bu iliskide bilgi paylasimu, sik sik gerceklesecektedir. 1 2 3 4 5
Bu iliskide bilgi paylasimi, resmiyete gerek duymadan 1 2 3 4 5
gerceklesecektir.
Bu iliskide, diger tarafin igine yarayacak olan her bilgi, 1 2 3 4 5
ihtiyaci olana saglanacaktir.
Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler 1 2 3 4 5

hakkinda birbirimizi haberdar edecegiz.

Asagida, tedarikci gelistirme cabalariyla ilgili faaliyetler yer almaktadir. ikinci senaryoyu temel
aldigimmiz takdirde, isletmenizin bu faaliyetleri ne Olciide gerceklestirecegine yonelik beklentilerinizi,

verilmis dl¢ekten yararlanarak belirtiniz.

Hig Orta Biryiik
Diizeyde Olgiide
1 2 3 4 5
Tedarikg¢ilerin performanslarini belirlenmis yontem ve 1 2 3 4 5
prosediirler kullanarak resmi olarak degerlendirme
Tedarikgileri, performanslarini artirmak amactyla ziyaret etme 1 2 3 4 5
Sagladiklar girdilerin nasil kullanildigindan haber olmalar1 1 2 3 4 5
icin tedarikg¢ilerdeki ¢aliganlart igletmemize davet etme
Mal ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama 1 2 3 4 5
Uriinlerde gelisme elde etme adma kilavuz ilkeler ve 1 2 3 4 5
is yapma usulleri saglama
Problemleri agsmada birbirimize yardimci olma 1 2 3 4 5
Tedarikg¢ilerin personelini yetistirme / egitme 1 2 3 4 5
Tedarikg¢ilere kaynak saglama 1 2 3 4 5
Tedarikg¢ilerin isletmelerinde yatirim yapma 1 2 3 4 5
Basarilarin / performanslarin 6diillendirilmesi 1 2 3 4 5

Asagida verilmis olan ciimlelerde, isletmenizin tedarikcilerine karsi1 bakis acisiyla ilgili ifadeler yer
almaktadir. fkinci senaryoyu temel aldigimiz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis olan
Olcekten yararlanarak belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimizi kendi isletmemizin bir parcasi olarak gorecegiz. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimize ait problemleri bizim de problemimiz 2 3 4 5
olarak gorecegiz.
Tedarik¢ilerimize ait problemleri ¢cozmelerine yardimci olacagiz. 1 2 3 4 5
Tedarik¢ilerimizin iriinlerini siirekli olarak gelistirmek 1 2 3 4 5
bizim de gorevimiz olacak.
Tedarik¢ilerimizi de iiriin gelistirme siirecine dahil edecegiz. 1 2 3 4 5
Stratejik planlama siirecini tedarik¢ilerimizle birlikte yiiriitecegiz. 1 2 3 4 5
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Asagida, tedarikcilerinizin isletmenize karsi baghhklarim

degerlendiren

ifadelere

181

yer

verilmektedir. Ikinci senaryoyu temel aldifiniz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis

olan ol¢ekten yararlanarak belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
1
Tedarikgilerimiz isletmemize karsi giiclii bir sadakat 1
hissine sahip olacaklar.
Tedarikgilerimiz bize yardim etmek adina uzun-vadeli bir 1
yatirim yapmaya istekli olacaklar.
Tedarikgilerimiz, iliskimizi uzun-dénemli bir birliktelik 1

olarak gorecekler.
Tedarikg¢ilerimiz, bizi memnun etmek adina her tiirlii kaynagi
bizimle paylasmaya hazir olacaklar.

1

Kararsizim
3

3

3

3

3

Tamamen
Katihyorum
5
5
5
5

5

Asagida, tedarikcilerin performanslariyla ilgili ifadeler yer almaktadir. Ikinci senaryoyu temel
aldigimiz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis olan 6l¢ekten yararlanarak belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
1
Tedarikgilerimizin iiriin kalitesi daha yiiksek olacak. 1
Tedarikgilerimizin teslimatlar: daha zamaninda olacak. 1
Tedarikgilerimizin teslimatlar: daha giivenilir olacak. 1
Tedarikg¢ilerimizden elde ettigimiz girdilerin maliyeti 1
daha makul olacak.
Tedarikg¢ilerimiz degisen ihtiyaglar1 karsilamada daha esnek 1
olacaklar.
Tedarikg¢ilerimiz degisen ihtiyaglar1 karsilamada daha yenilikci 1

olacaklar.
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Tamamen
Katihyorum
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IKINCI KISIM: SEYAHAT ACENTELERI iLE OLAN iLiSKIiLER

Asagida, isletmeniz ve seyahat acenteleri arasindaki iletisim cabalariyla ilgili ifadeler yer

almaktadir. Ikinci senaryoyu temel aldiginiz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis olan

Olcekten yararlanarak belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
1
Bu iliskide bilgi paylasimi, sik sik gerceklesecektedir. 1
Bu iliskide bilgi paylasimi, resmiyete gerek duymadan 1
gerceklesecektir.
Bu iliskide, diger tarafin isine yarayacak olan her bilgi, 1
ihtiyaci olana saglanacaktir.
Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler 1

hakkinda birbirimizi haberdar edecegiz.

Kararsizim
3

Tamamen
Katihyorum
5

5
5
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Asagida, seyahat acentesi gelistirme cabalariyla ilgili faaliyetler yer almaktadir. ikinci senaryoyu
temel aldigimiz takdirde, isletmenizin bu faaliyetleri ne Olgiide gergeklestirecegine yonelik

beklentilerinizi, verilmis 6lgcekten yararlanarak belirtiniz.

Seyahat acentelerinin performanslarini belirlenmis yontem ve
prosediirler kullanarak resmi olarak degerlendirme

Seyahat acentelerini, performanslarini artirmak

amactyla ziyaret etme

Sattiklart iiriinler hakkinda bilgi sahibi olmalari i¢in seyahat
acentelerindeki caligsanlari igletmemize davet etme

Mal ve hizmetlerin kalitesi konusunda geribildirim saglama
Uriinlerde gelisme elde etme adma kilavuz ilkeler ve

is yapma usulleri saglama

Problemleri asmada birbirimize yardimci olma

Seyahat acentelerinin personelini yetistirme / egitme
Seyahat acentelerinin kaynak saglama

Seyahat acentelerinin isletmelerinde yatirim yapma
Basarilarin / performanslarin 6diillendirilmesi

Hicg
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Asagida verilmis olan ciimlelerde, isletmenizin seyahat acentelerine karsi bakis acisiyla ilgili

ifadelere yer verilmektedir. Ikinci senaryoyu temel aldiginiz takdirde,
beklentilerinizi verilmis olan dl¢ekten yararlanarak belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum Kararsizim

1 2 3

Seyahat acentelerini kendi isletmemizin bir pargasi 1 2 3
olarak gorecegiz.
Seyahat acentelerine ait problemleri bizim de problemimiz 1 2 3
olarak gorecegiz.
Seyahat acentelerine ait problemleri ¢6zmelerine yardimci 1 2 3
olacagiz.
Seyahat acentelerinin {iriinlerini siirekli olarak gelistirmek 1 2 3
bizim de gorevimiz olacak.
Seyahat acentelerini de iiriin gelistirme siirecine dahil edecegiz. 1 2 3
Stratejik planlama siirecini seyahat acenteleri ile birlikte 1 2 3

yiiriitecegiz.

bu

ifadelerle

Tamamen
Katihyorum

5

5

5

ilgili
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Asagida, seyahat acentelerinin size karsi baghhklarim degerlendiren ifadelere yer verilmektedir.
Ikinci senaryoyu temel aldigimiz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis olan dlcekten
yararlanarak belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Seyahat acenteleri isletmemize kars1 gii¢lii bir sadakat 1 2 3 4 5
hissine sahip olacaklar.
Seyahat acenteleri bize yardim etmek adina 1 2 3 4 5
uzun-vadeli bir yatirim yapmaya istekli olacaklar.
Seyahat acenteleri iliskimizi uzun-donemli bir birliktelik 1 2 3 4 5
olarak gorecekler.
Seyahat acenteleri, bizi memnun etmek adina her tiirlii 1 2 3 4 5

kaynag1 bizimle paylasmaya hazir olacaklar.

Asagida, seyahat acentelerinin performanslaryla ilgili ifadeler yer almaktadir. Ikinci senaryoyu
temel aldifiniz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis olan dl¢ekten yararlanarak
belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Seyahat acentelerinin iiriin kalitesi daha yiiksek olacak. 1 2 3 4 5
Seyahat acenteleri tiriinlerin miisterilere ulagtirtlmast 1 2 3 4 5
konusunda yeteneklidirler.
Seyahat acenteleri iiriinlerimizi daha makul fiyatlardan satacaklar. 1 2 3 4 5
Seyahat acenteleri degisen ihtiyag¢lar1 karsilamada 1 2 3 4 5
daha esnek olacaklar.
Seyahat acenteleri degisen ihtiyag¢lar1 karsilamada 1 2 3 4 5

daha yenilik¢i olacaklar.

| UCUNCU KISIM: MUSTERILERLE OLAN iLISKILER

Asagida, isletmeniz ve miisteriler arasinda gerceklesecek bilgi paylasimi hakkindaki ifadeler yer
almaktadir. Jkinci senaryoyu temel aldiginiz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis olan
Olcekten yararlanarak belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Bu iliskide bilgi paylasimi sik sik gerceklesecektir. 1 2 3 4 5
Bu iliskide bilgi paylasimi resmiyete gerek duymadan 1 2 3 4 5
gerceklesecektir.
Bu iliskide, diger tarafin igine yarayacak olan her bilgi, 1 2 3 4 5
ihtiyaci olana saglanacaktir.
Herhangi birimizi etkileyebilecek olaylar ve degisimler 1 2 3 4 5

hakkinda birbirimizi haberdar edecegiz.
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Asagida verilmis olan ciimlelerde, isletmenizin miisterilerine karsi bakis agisiyla ilgili ifadelere yer
verilmektedir. Ikinci senaryoyu temel aldigimiz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi verilmis
olan ol¢ekten yararlanarak belirtiniz.

Kesinlikle Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum
1 2 3 4 5
Miisterilerimizi isletmemizin bir pargasi olarak gorecegiz. 1 2 3 4 5
Miisterilerimize ait problemleri bizim de problemimiz olarak 1 2 3 4 5
gorecegiz.
Miisterilerimize ait problemleri ¢cozmelerine yardimci olacagiz. 1 2 3 4 5
Miisterilerimizi de iiriin gelistirme siirecine dahil edecegiz. 1 2 3 4 5
Stratejik planlama siirecini miisterilerimizle birlikte yiiriitecegiz. 1 2 3 4 5

Asagida, isletmenizin miisteri iliskileri ve yonetimi uygulamalarindaki yetenegiyle ilgili ifadelere
yer verilmektedir. Ikinci senaryoyu temel aldiginiz takdirde, bu ifadelerle ilgili beklentilerinizi
verilmis olan dlgekten yararlanarak belirtiniz.

Cok Cok
Kotii Iyi
1 2 3 4 5
Miisteri beklentilerini belirleme 1 2 3 4 5
Miisteri iliskilerini kurmak icin gerekli olan faktorleri belirleme 1 2 3 4 5
Miisteri iliskilerini stirdiirmek icin gerekli olan faktorleri belirleme 1 2 3 4 5
Miisterilerin bizimle iletisim kurma olanaklarini artirma 1 2 3 4 5
Sikayetleri degerlendirme 1 2 3 4 5
Hizmetle ilgili hatalan diizeltme 1 2 3 4 5
Miisterilerden gelen geribildirimleri izleme 1 2 3 4 5
Standartlart belirlemek icin miisterilerle etkilesim 1 2 3 4 5
Miisteri tatmini faktorlerinin 6l¢iimii ve degerlendirilmesi 1 2 3 4 5
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DORDUNCU KISIM: OTELIN PERFORMANS DUZEYi

Ikinci senaryoyu temel aldiginiz takdirde, isletmenizin performans diizeyiyle ilgili beklentilerinizi
baslica rakiplerinizle karsilagtirarak, asagidaki olciitler cergevesinde degerlendiriniz.

Cok Cok
Diisiik Yiiksek

Net Kar 1 5

Yillik Toplam Gelir

Yillik Toplam Uretim Maliyeti

Yillik Toplam Satig Maliyeti

Satis Hacmindeki Yillik Biiyiime

Pazar Payindaki Yillik Biiytime

Miisteri Tatmini

Marka Farkindaligi

Miisteri Sadakati

Uriinlerin Algilanan Kalitesi

Otelle ilgili Cagrisimlarin Hatirlanma Diizeyi

Sunulan Uriinlerde Rakiplerden Farklilik

Maliyetlerde Rakiplere Gore Avantajlar

el i Ll el el el el e e e e e
[NSRR SRR \OAR SRS OTL ORL SRR SRR SRR SRNSLE O )
W[ [W[W|W|W[W|W|W W W
L S S N S S e e N S S S S
N n ||| n

Belirli Bir Miisteri Kesiminin Ihtiya¢ ve Beklentilerini Karsilama
Yetenegi

,_‘
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w
~
)

Rakiplerin Sunabilecegi Her Tiirlii Uriin/Hizmete Karsilik
Verebilme Diizeyi
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| BESINCI KISIM: ACIK UCLU SORULAR

Tedarikg¢ilerin, seyahat acentelerinin ve miisterilerin igletmeniz i¢in ne anlama geldigi (hangi acilardan
Onemli/onemsiz olduklarini) liitfen belirtiniz.

O TRAATTKCIIET ...t ettt et et e et st e e eate e eabe e ee
®  Seyahat ACENICIETI......ccouiiiiiiiiiiiieict ettt s
L\ 11 ] (55 o | () OO USSP

Isletmenizin tedarikgileri, seyahat acenteleri ve miisterileriyle olan iliskilerindeki en onemli faktorleri
yaziniz ve bu faktorlerle ilgili diisiincelerini kisaca belirtiniz.

e Tedarikciler ile olan iligkiler

e Seyahat Acenteleri ile olan iligkiler

e Miisteriler ile olan iliskiler
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KKTC’ye yonelik izolasyonlarin/ambargolarin kalkmasi halinde yukarida belirttiginiz faktorlerde ne
gibi degisiklikler ve/veya gelismeler beklediginizi liitfen belirtiniz.

e Tedarikciler ile olan iligkiler

e Seyahat Acenteleri ile olan iligkiler

e Miisteriler ile olan iliskiler

Isletmenizin performansinda artis elde etme konusunda tedarikcilerin, seyahat acentelerinin ve
miisterilerin rollerini litfen belirtiniz.

e Tedarik¢iler

e Seyahat Acenteleri

e Miisteriler
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Izolasyonlarin/ambargolarin kaldirilmasi halinde, isletmenizin (piyasada daha giiclii bir sekilde
rekabet edebilmesi i¢in) odaklanacag: iiriin/hizmetleri liitfen belirtiniz.

‘ ALTINCI KISIM: GENEL SORULAR

Tedarikgileriniz ve seyahat acenteleri ile aranizdaki iligkilerin diizenlenme seklini liitfen belirtiniz:

Tedarikciler ile iliskiler Seyahat acenteleri ile iliskiler

a) Resmi (yazili) sozlesme a) Resmi (yazil) sozlesme

b) Resmi olmayan (sozlii) sdzlesme b) Resmi olmayan (sozlii) sdzlesme

¢) Diger, liitfen belirtiniz:.............ccoeeerveieienienienene ¢) Diger, liitfen belirtiniz:............cccoeveeveiiienienenne

Isletmenizin isbirligi yaptig1 tedarik¢i sayisin1 yaklasik olarak liitfen belirtiniz.
a) 0 (Sifir)

b) 5’ten az

¢)5-10

d) 11-15

e) 15’ten fazla

Isbirligi yaptigimz tedarikgilerinizin sirasiyla iilkelerini belirtiniz.

1)) 2) 3)
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Isletmenizin isbirligi yaptig1 seyahat acentesi sayisii yaklagik olarak belirtiniz.
a) 0 (Sifir)

b) 5’ten az

¢)5-10

d) 11-15

e) 15’ten fazla

Isbirligi yaptigimz seyahat acentelerinin sirasiyla iilkelerini belirtiniz.

1) 2) 3)

Isletmenizde konaklayan misafirlerinizin uyruklarini (toplam konaklamalardaki) sirastyla belirtiniz.
1) 2) 3)

Isletmenizde konaklayan miisterilerinizin, asagida belirtilen dzellikler agisindan yiizdeligini belirtiniz.
-Seyahat acenteleri araciligiyla isletmemize gelenler /R

-Miinferit olarak isletmemize gelenler /S

“DIZRI . /R

Toplam % 100

Isletmenizin miilkiyetini liitfen belirtiniz.
Isletmemizin miilkiyeti, yalmzca KKTC uyruklu kisi/kisilere (veya sirket/sirketlere) aittir.
Isletmemizin miilkiyeti, yalmizca TC uyruklu kisi/kisilere (veya sirket/sirketlere) aittir.

Isletmemizin miilkiyeti, yalmzca ____ uyruklu kisi/kisilere (veya sirket/sirketlere) aittir.
Eger isletmenizin miilkiyet bakimindan bir ortakliksa, ortaklarm uyruklarin belirtiniz:

KKTC TC Diger, liitfen belirtiniz:

Isletmenizin simfini liitfen belirtiniz:

Tedarikgilerle Iligkiler Kismin1 Dolduran Katilime1 Oteldeki Unvant:

Seyahat Acent. Iligkiler Kismini Dolduran Katilimcimin Oteldeki Unvant:

Miisterilerle liskiler Kismini Dolduran Katihmcinin Oteldeki Unvan:

Anketi Doldurmak I¢in Harcadiginiz Zaman ve Yardimlariniz I¢in Tesekkiir Ederiz

Bu calismanin sonuglarini iceren bir raporu almak ister misiniz? Hayir Evet
Cevabiniz evetse liitfen e-posta adresinizi asagida birakilan bosluga yaziniz.
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