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ICINDEKILER

Turizm Alaninda Giincel Konular
Efe Kaan ULU

Turizm Isletmelerinde Entelektiiel Sermaye...................

Arif Erding EMREM



"Bu kitapta yer alan boliimlerde kullanilan kaynaklarin, goriislerin,
bulgularin, sonuglarn, tablo, sekil, resim ve her tiirlii icerigin
sorumlulugu yazar veya yazarlarina ait olup ulusal ve uluslararast
telif haklarina konu olabilecek mali ve hukuki sorumluluk da
yazarlara aittir."
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TURIZM ALANINDA GUNCEL KONULAR

Efe Kaan ULU!

1. GIRIS

Gilinlimiiz turizmi, hizla degisen teknolojik gelismeler ve
sosyo-ekonomik  egilimlerle  yeniden  sekillenmektedir.
Geleneksel turizm modellerinin yerini alan yeni yaklasimlar,
hem turistlerin beklentilerini hem de destinasyonlarin sundugu
deneyimleri kokli bir doniisiime ugratmaktadir. Bu baglamda,
voluntourism (goénulll turizm), solo travel (tek basina seyahat)
gibi bireysel odakli trendler, kisisel tatmin ve 6zgilin deneyim
arayisinda olan gezginler igin popiiler hale gelmistir. Ote
yandan, turizmde robotlar ve nesnelerin interneti (IoT) gibi
teknolojik yenilikler, hizmet kalitesini artirarak turistlerin
deneyimlerini daha akilli ve verimli bir hale getirmektedir.

Bu doniisiimler, ayn1 zamanda paylagim ekonomisi ve
bleisure (is-gezisi birlesimi) gibi kavramlarin sektordeki
etkilerini de gozler oniine sermektedir. Ancak bu gelismelerin
her biri olumlu sonuglar dogurmadigi gibi, overtourism (asiri
turizm) ve iklim degisikligi gibi 6nemli ¢evresel sorunlar1 da
beraberinde getirmektedir. Bu ¢alisma turizmin gelecegini
sekillendiren bu yeni egilimleri ele alarak kapsamli bir sekilde
aciklamay1 amaglamaktadir.
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2. VOLUNTOURISM

Birinci Diinya Savasi’nin Avrupa’da yarattigi yikim ve
sonrasindaki olumsuz etkileri goniillii turizminin dogmasina
neden olmustur ve 1900’larin basindan itibaren ¢esitli
kurumlarin girisimleriyle daha organize hale gelmistir (Kozak
ve Tiirktarhan, 2012). Voluntouristlerin amaglar1 "yardim", "bir
fark yaratma", "baskalarmin gelecegine katkida bulunma" ve
"bir seylerin iyilestirilmesini saglama" olarak siralanabilir
(Freidus, 2017). Farkli tanimlart bulunan *“voluntourism”
konusunda en yaygin kullanimlardan biri Wearing (2001)
tarafindan yapilan °* Volunteer tourism turistlerin tatilleri
siiresince belirli topluluklarin yoksulluklarina yardimci olmak
vehafifletmek  igin, ihtiyaclar1 ~ olan restorasyonlari
gerceklestirmek veya sosyal bir konuda destek saglamak igin
katildiklar1 aktiviteleri tanimlar.”” Doga temizligi yapmak, vahsi
yasam1 korumaya destek saglamak, yerel halka egitim vermek,
ihtiyac duyulan herhangi bir konuya yonelik c¢alismak
voluntourismin fayda sagladigi farkli konulardan birkacidir.
Yeni bir trend olan gonulli turizm, ziyaret ve tecriibe etme
arzusunu yerine getirmeyi amaclamaktadir.

Voluntourism’in ortaya ¢ikis amaci gidilen topluma bir
fayda saglamaktir ve ortaya ¢iktig1 donem itibariyle istatistikler
ile medya raporlarinin voluntourism hakkindaki umut verici
verileri bulunmaktadir (Bakker ve Lamoureux, 2008). Ancak
aradan gecen zamanda medya raporlar1 gliniimiizde farkli bir
tablo sunmaktadir ve medya kuruluslar ile orgiitler tarafindan
voluntourismin neden oldugu sorunlara dikkat cekilmektedir
(Simpson, 2016; Mulheir, 2016; Kushner, 2016; Dubay, 2018;
Rosenberg, 2018). Voluntourist olarak gidilen yerlerde verilen
vaatlerin karsiliksiz kalmasi, yardimlar sonucu bodlgenin yerel
ekonomisinin ~ olumsuz  etkilenmesi,  voluntouristlerin
calismalarda tahammiillerinin diisiik olmasi sonucu islerin
kaliteli olarak tamamlanamamasi, belirli yerlerde yetim
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goriinlimii verilen ¢ocuklarin turistik cazibe olarak kullanilmasi
Oone c¢ikan sorunlar olarak goriilmektedir (Guttentag, 2009).
Saglik ile alakali voluntourismdeki sorunlarda; etik sorunlar,
uygulama alanlar1 eksikligi, tedavinin devaminin yetersiz
kalmasi, yetersiz igbirligi, yardim gelmesi durumunda
halihazirda yerel servislerin kotlilesmesi, mezun olmamis tip
Ogrencilerinin goniilli olmalar1 durumunda yanlig kararlar
vermeye yatkin olmalar1 olarak siralanabilir (Wallace, 2012;
Sullivan, 2019). McGloin ve Georgeo (2016) c¢alismalarinda
voluntourism  aktivitelerinin ~ gergeklestigi  toplumlarda
gelisebilmek i¢cin  baskalarimin  yardimina muhtag olma
diisiincesinin  gelistigi ve bunun topluluga zarar verdigini
belirtmislerdir.

Goniilliilik esasli olan voluntourism aktivitelerinin
baglangic noktasinda bir fayda motivasyonu bulunsa da
sonrasinda olumsuz sonuglar dogurabilecek olaylar yaratmaistir.
Surdaralebilir bir turizm formu olan voluntourismin turlarini ve
etkinliklerini diizenleyenlen organizasyonlar tarafindan dogru
planlama yapilmasi fayda amacina ulagsmak i¢in zorunludur.

3. SOLOTRAVEL

Solo travel genellikle bir gruptan bagimsiz olarak bagka
destinasyonlara yapilan gezileri tanimlayan bir kavramdir ve bu
geziler planli olmasina ragmen esnek ve Ozgiir bir yapidadir
(Laesser vd., 2009). Yalniz seyahat kavrami, herhangi bir es,
partner ya da paket tur kapsaminda olmadan gerceklestirilen
seyahatler olarak tanimlanabilir (McNamara ve Prideaux, 2009).
GUndmuzde kiiresellesme ile birlikte  bilisim ve ulasim
teknolojilerinde yasanan gelismeler (Aslantiirk ve Kamil, 2019),
bireysellesme ve yalniz yasayan kisi sayisindaki artis gibi
faktorler gergeklesen yalniz seyahatlerin sayisinda ciddi artiglara
yol agmistir (Laesser vd., 2009).
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Yalniz seyahat eden kisilerin sayilar1 son yillarda hizla
artmis ve solo travel en trend haline gelen seyahat ¢esitlerinden
biri olmustur (Expedia, 2019). Bir arastirmaya gore yalniz
rezervasyon yapan Britanya’lilarin sayisinda son ii¢ yil
icerisinde %60 artis gerceklesmistir. Yalniz seyahat operatorii
Just You’nun raporuna gore 21°den 90 yasina kadar olan genis
yas sikalasi olan solo travel katilimcilar1 ortalama 55 yas iistii
kisilerdir ve Hostelworld, 2015 ve 2017 arasinda yapilan yalniz
rezervasyon sayisinda %42 artis yasandigini belirtmistir (The
Telegraph, 2018). Leisure odakli seyahat gergeklestiren
insanlarin her 5 seyahatinden 1’1 yalmiz gergeklesmektedir
(Visa, 2015).

Degisen sosyal ve politik kosullarla birlikte kadinlar da
artan bir sekilde yalniz seyahate katilmaya baslamistir. Ciinkii
kadinlar “es”, “anne”, “kiz arkadasi” veya “ev kadimi” gibi
kimliklerinden siyrilarak, kendi zevkleri ve memnuniyetleri
pesinde bir  birey olarak seyahat aktivitelerini
gerceklestirebilmektedirler (Myers, 2010). Bagimsizlik, meydan
okuma, sosyallik, 6grenme, kendini kesfetme arzusu kadinlarin
yalniz seyahat gerceklestirmelerindeki temel motivasyonlar
olarak sayilabilirken Ote yandan kadinlarin karsilagsma
ihtimalinin oldugu taciz, cinsel saldiri, siddet, toplumsal tutum,
maddi bagimlilik, korku ve gilivensizlik gibi toplumsal sorunlar
kadinlarin  yalniz seyahatlerindeki engel ve tehtidlerdir
(Tikenmez, 2019).

Chiang ve Jogaratnam’in (2006) kadinlarin yalniz
seyahat motivasyonlarini inceledikleri ¢aligmalarinda yalniz
seyahatlerin ne zaman gerceklestigi, uzunlugu, medeni durum ve
gelir diizeyine bagl olarak, yalniz kadin gezginler arasinda
onemli olgiide farkli motivasyon faktérlerinin bulundugunu
gostermistir. Calismanin sonuglarina gore en 6nemli motivasyon
faktorii deneyim, ikinci Onemli motivasyon da kagis olarak
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saptanmistir. En az Onemli olan motivasyon liikks seyahat
kosullarina bagli olan 0z sayg1 olarak bulunmustur.

Son yillarda solo travel global anlamda turizm
gundemindeki en trend konulardan birisidir ve raporlara goére
yalniz seyahat gergeklestiren kisi sayisinda artislar yasanacaktir.
Bu trend dogrultusunda giivenli alternatif rota ve destinasyonlar
olusturup dogru tanmitim kanallar1 kullanmak bir yandan
kadinlarin rota se¢imlerini belirlemelerine yardime1 olurken 6te
yandan destinasyonlarin kalkinmalarina destek saglayabilir.

4. TURIZMDE ROBOTLAR

Robot ifadesi ilk kez Karel Capek adinda bir Cek yazarin
“Rossum'un Universal Robots” adli oyununda kullanilmistir
(Belky, 2016; Murphy vd. 2019). TDK’ya gore robot belirli bir
isi yerine getirmek i¢in manyetizma ile kendisine cesitli isler
yaptirilabilen otomatik ara¢ olarak tanimlanmaktadir (TDK,
2019). Bir baska tanimda robotlar “hareket edebilen ve servis
yapabilen fiziksel cihazlar’’ olarak ac¢iklanmigtir (Murphy vd.
2017).

Ilgili literatiirde tiim robotlarin  siniflandiriimasi
“endustriyel robotlar” ve “servis robotlar1’” olmak Uzere iki ana
baglikta yapilmaktadir (Ivanov vd. 2017). Endustriyel robotlar
dolayl olarak turizm sektoriinde etkili olsa da servis robotlar
turizm sektdriinde agirlikli olarak kullanilan robot tiirtidiir.
Servis robotlar1 “sabit” ve “hareketli” olmak {izere iki sinifa
ayrilmaktadir. Sabit robotlar yeri degismeden resepsiyon,
mutfak ve bar gibi alanlarda kullanilirken mobil robotlar hareket
Ozellikleriyle c¢esitli alanlarda; temizlikte, odalara esya
gotiirmede ve valiz tasimada kullanilabilirler (Dogan ve Vatan,
2019).
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Turizm endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerde
robotlarin kullanimi giderek artmaktadir. Hen-na Hotel turizm
endustrisinde robot personel kullanan ilk otel isletmesidir,
ardindan Aloft Hotel ve Hilton gibi uluslar arasi zincirler dahil
farkli isletmeler robot kullanmaya baslamislardir (Dogan ve
Vatan, 2019). Turizm endustrisinin geneline bakildiginda
otellerin yaninda restoranlar, havalimanlari, eglence parklar1 ve
miizelerde de robotik ve otonom cihazlarmin kullanimi
artmaktadir (Ivanov vd. 2017). Servis robotlarinin pazar
degerinin yaklastk 4.6 milyar dolar oldugu tahmin
edilmekteyken 2022 yilinda 11.5 milyar dolara ulasmasi
beklenmektedir (International Federation of Robotics ,2019).

Turizm alaninda robotlarin kullaniminda 6nemli bir
nokta robot ve insan etkilesimleridir. Robotlarin kullaniminin ve
insanlar ile robotlarin etkilesimlerinin artmasi Human-Robot
interaction (HRI) denilen yeni bir ¢aligma alani yaratmistir
(Goodrich ve Schultz, 2008). Basarili bir yazilm ve
mithendislik siireci gerektiren robotlarin turizm sektorii gibi
insan etkilesiminin yiiksek oldugu alanlardaki basarisi HRI
stireclerinin dogru yonetimini gerektirmektedir (Tung ve Law
2017).

Ivanov’un  (2019)  robotlarin  turizm  alaninda
kullanilmasimni  konu alan ampirik calismalari incelemesi
sonucunda; bilgi edinme, yemeklerin servisi, esyalarin taginmasi
ve housekeeping hizmetleri gibi alanlarin robotlarin kullanimina
uygun oldugu sonucuna varmistir. Ote yandan insanlara fiziksel
bir temas saglanan masaj, bebek bakiciligi, kuaforlik gibi
alanlarda insanlarin robotlarin kullaniminin uygun oldugunu
diistinmedikleri sonucuna varilmistir. Genel olarak turizmde
robotlarin kullanimina insanlarin pozitif bir tutum sergiledigi
goriilmiistiir. Ivanov, Webster ve Seyyedi (2018) tarafindan 393
Iran’li  katilimc1 {izerinde gergeklestirilen bir calismada
beklenmedik bir sekilde kadinlarin robotlara kars1 daha olumlu
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bir tutum sergiledigi ve 30 yasin altindaki katilimcilarin
robotlara kars1 sasirtict derecede daha slipheci oldugunu
saptanmistir. Kuo, Chen ve Tseng 'in (2017) olusturduklari
SWOT analizinin sonucuna gore hizmet robotlarinin giiclii
yoniinilin, tiiketicilerde olusan merakla onlar1 tanitma sansi
oldugu ve zayif yoOniiniin ise sistem entegrasyonunda
olabilecek beceri eksikligi sonucuna varilmigtir.

Robotik teknolojinin gelismesiyle oteller, restoranlar,
havalimanlar1 gibi turizm sektorii ile baglantili alanlarda robot
kullanim1 giin gectikge artmaktadir. Robot kullanimlari
isletmelere verimlilik, standartizasyon, zor sartlarda caligsma
imkani ve daha az insan ihtiyaci gibi avantajlar saglamaktadir.
Ote yandan yatirim maliyetleri, teknolojiye daha hakim nitelikli
personel ihtiyaci ve olasi is¢i ¢ikarimlart gibi problemler turizm
isletmelerine robot kullanimi sonucunda dezavantaj saglayan
hususlar olarak diistiniilmektedir.

5. TURIZMDE INTERNET OF THINGS

Nesnelerin interneti nesnelerin, cihazlarin, yazilimlarin
ve diger araclarin yazilimlar, sensorler, elektronik nesneler ve ag
baglantis1 araciyla aralarinda bilgi aligverisi yaptiklar1 ve data
topladiklar1 bir sistemin adidir (Cabi, 2019). Kavramin teknik
tanimlarindan biri su sekildedir: Radyo frekans tanimlamasi
(RFID), infrared sensor, global konumlandirma sistemi, lazer
tarayict ve diger bilgi algilama ekipmani sayesinde bir agin
akilli  tammmlamasini,  konumlandirilmasini,  izlenmesini,
izlenmesini ve yOnetimini ger¢eklestirmek igin bilgi aligverisi ve
iletisimini yiiriitmek (Wu, 2017).

Nesnelerin interneti ifadesi ilk olarak 1999°’da Kevin

Ashton tarafindan kullanilmistir. Kevin Ashton’in (Ashton,
2009) 1999 yilinda ilk defa telaffuz ettigi bu kavramin ¢ikis
noktast 1991 yilinda bir grup akademisyenin kahve
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makinasindaki kahve miktarin1 gorebilmek icin gelistirdigi
sistem olarak kabul edilmektedir.

Nesnelerin Interneti herhangi bir cihazin veya nesnenin,
radyo frekanslar1 araciligiyla akilli ve tanimlanabilir hale
getirilebilecegi bir alandir. Bu cihazlar ag {izerinden diger bir¢cok
akill cihazla iletisim kurabilir (Kaur ve Kaur, 2016). Cok sayida
nesnenin  birbirlerine baglanmasiyla nesneler arasinda ve
merkezi sistemle iletisim kurmasi miimkiin olmaktadir. Bu
durum, analiz ve karar verme sireclerinin tek merkezden
yapilmasini saglamakta ve gercek zamanli karar vermeye olanak
tantyarak  turizm  yOneticileri  i¢in  mevcut  verilerin
zenginlesmesine katki yapmaktadir (Cabi, 2019).

Ayrica ekonomik ve politik verimliligi artirmak, sosyal,
kiiltiirel ve kentsel gelismeyi saglamak icin ¢esitli verileri analiz
edip karar veren sehir yapilar1 olarak tanimlanan akilli sehirlerin
yapisinin kurulmasi esnelerin interneti sistemleri sayesinde
miimkiin olmaktadir (Caragliu vd. 2011; Zanella vd. 2014).

Nesnelerin interneti sistemlerinin turizm endustrisinde
farkli alanlarda farkli amaglara yonelik uygulamalar
bulunmaktadir. Otellerdeki bazi uygulamalar; cesitli sensorler
ile perde, 1siklandirma ve 1s1 yonetimini ses ile yapabilme, mobil
uygulamalar ile kapilarin agilabilmesi, giines 118N
Olglilmesiyle otel i¢i aydinlatmayi1 ayarlayabilme, otopark
kontrolleri, esyalarin lokasyonunu saptayabilme ve stok
kontrolleri gibi uygulamalar Ornek gosterilebilir (Buhalis ve
Leung, 2018). Ayrica nesnelerin interneti sistemlerindeki ¢esitli
teknolojiler ile turistlerin tercihlerinin izlenebilirligi, turist
sayisinin  takip edilerek sehirlerin tasima kapasitelerinin
asiminda miidahale edilebilmesi ve turistlerin bulunduklari
sehirler ile ilgili anlik farkli bilgileri edinebilmesi de farklh
ornekler olarak gosterilebilir (Babu ve Subramoniam, 2016).
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Ote yandan bu genis sisteme ait biiyiik veri havuzunda
kisilerin bilgilerinin gizliligi ve gilivenligi, verilerin korunmasi,
veri analizlerinin tutarli ve dogru bir sekilde yapilabilmesi,
sistemin karmasikligr ve hukuki konular nesnelerin internetinin
turizm alanindaki uygulamalarinda baslica miicadeleler olarak
siralanabilir (Angelova vd. 2017).

5.1.Turizmde Dijitallesme (QR, Arttirilmis Gergeklik,
Sanal Gergeklik)

Turizmde dijital doniislim yeni dijital teknolojilerin
miisterilerin degerine deger katan, is akis zamanlamalarinin
iyilestirilmesini gergeklestiren, sirketlerin performansini arttiran
siireclerin toplamidir. Bilgi ve teknolojinin hizli ve siirekli
degisimi turizmin i¢ ve dis dinamiklerini etkileyerek endiistri
4.0’a uygun olacak sekilde dijital doniisiim olarak adlandirilan
turizm 4.0 kavramini ortaya ¢ikarmistir. Qr kodu, arttirilmis
gerceklik ve sanal gergeklik uygulamalari 6ne ¢ikan dijital
doniigiim araglaridir.

QR kodu olarak bilinen Quick Response kodu, akilli
telefonlar ve web uygulamalartyla okunabilen 2 boyutlu bir
barkod tiiriidiir. Japon sirketi Denso Wave tarafindan 1994
yilinda endiistriyel kullanim i¢in gelistirilmis olmasina ragmen,
QR kodlar1 giiniimiizde tiim diinyada iiriinlerin reklam ve
ambalajlanmasinda yaygin olarak kullanilmaktadir. QR kodlar
web sitesi baglantis1 agma, telefon numarasi ¢evirme, kisa metin
mesaj1 gbnderme, bir .mp3 dosyasini ¢calma gibi ¢esitli islemleri
gerceklestirmek i¢in kullanilabilir (Pillai vd. 2017).

Turizm alaninda QR kodlar1 sadece bir akilli telefon
kullanarak bir destinasyon veya cazibe merkezindeki turist
deneyimini biiyiik 0Ol¢iide zenginlestirebilir (Dickinson vd.
2014). QR kodlariin turizm endiistrisindeki en yaygin
kullanimlar1 yerel tarih, kiiltiir, flora ve fauna hakkinda bilgiye
ulagsmay1 saglayan tabela gibi alanlardaki kodlardir. Toplu



Turizm

tasima sistemlerinde kullanilan QR kodlar ile miisteriler bilet
satin almak i¢in QR kodlarin1 tarayarak uzun kuyruklar
olusturmadan kagitsiz bilet edinebilirler (Pillai vd. 2017).

Dijitallesmenin 6nemli aracilarindan digeri arttirilmis
gerceklik uygulamalaridir. AR sistemi, gercek dlnyayla bir
arada gibi goriinen 3 boyutlu alan igerisinde olusturulan sanal
veriler ile kisilerin ¢evresinin deneyimini arttirir (Yovcheva vd.
2012). Artturilmis gergeklik teknolojileri turizm alaninda
muzeler, yiyecek-icecek isletmeleri ve konaklama isletmeleri
tarafindan kullanimaktadir. Telefonlardaki arttirilmis gerceklik
uygulamalar turistik alanlarda rehberlere doniiserek turistik
deneyimi arttirmaya olanak saglamaktadir. Toskana bélgesinin
konaklama, yemek, gece hayati ve gezi konularinda italyanca ve
Ingilizce turistik bilgiler sunan Tuscany+ AR’nin turizm
alanindaki ilk uygulamalarindandir (Kaunavis, 2012). Telefon
uygulamas1 ile duvarlarinin rengi degisen City Hub oteli
konaklama isletmelerinde kullanilan AR uygulamalarina 6rnek
gosterilebilir. Inamo Restaurant da AR kullanan akill
masalarinin - mentileriyle miisterilerine siparis verecekleri
yemegin servis edildiginde nasil goriinecegini gostermektedir.
Ayn1 zamanda miisteriler siparislerini dogrudan mutfaga
iletebilmektedir ve dilediklerinde mutfagi izleme imkanina da
sahiptir. Gps bazli uygulamalar ile telefon kameralarindan tarihi
bir yapmin antik zamandaki gOriintiisiiniin nasil oldugu
telefondan goriilerek tarihi hakkinda bilgi edinilebilir (Ozgiines
ve Bozok, 2017).

Arttinnllmig  gerceklik teknolojisi turizm deneyiminin
artmasina olanak saglayan ve isletmelere ¢esitli firsatlar sunan
uygulamalar icerir. Edinilen deneyimler ve sunulan hizmetler
cesitlenirken Ote yandanbir telefon aracilifiyla bir turist
rehberinin veya bir garsonun saglayacagi bilgilerin 6tesinde
bilgiler edinebilmek bazi mesleklerin gelecegine yon verebilir.

10
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flk olarak 1970’lerde Myron Kruger tarafindan icat
edilen sanal gerceklik gercek diinyadan farkli olarak,
bilgisayarlar tarafindan olusturulmus 3 boyutlu ortamlardir.
Insanlar farkli duyularma hitab eden cihazlar araciligiyla sanal
gerceklige dahil olurlar ve sanal diinyada gezinerek etrafi
kesfedebilir ve gevrelerindeki maddelerle etkilesime girebilirler
(Steuer, 1992; Williams ve Hobson, 1995; Yung ve Khoo-
Lattimore, 2019).

Turizm alaninda da kullanimi giderek artan sanal
gerceklik uygulamalar1 6zellikle planlama, yonetim, pazarlama,
eglence, egitim, erisilebilirlik ve mirasin korunmasi konularinda
turizm enddstrisine baslica firsatlar saglamaktadir (Demirezen,
2019). Sanal gerceklikligin dogrudan duyulara hitap etmesi ve
turizm GUrlinlerinin 6nceden test edilemeyen lirlinler olmasi sanal
gercekligin turizm {iriinlerinin pazarlanmasinda sagladigi 6nemli
avantajlardandir. Bu sayede kisiler gitmek istedikleri yerleri
Onceden deneyimleyip karar verebilmektedirler. Ayrica koruma
altindaki ziyarete kapali tarihi alanlarin sanal gerceklik
teknolojileri ile gezilebilmesi hem kisiler hem de mekanlar
acisindan fayda saglamaktadir (Guttentag, 2010). Ayrica drone
gibi cihazlara bagli kameralarin sundugu anlik goriintileri
yansitan sanal gergeklik aletleri ile kisilerin bu seyahatleri anlik
olarak deneyimleyip yonlendirebilmesi gibi teknolojiler
tizerinde ¢alisilmaktadir (Mirk ve Hlavacs, 2014).

Jung ve arkadaslarmin (2016) sanal gerceklik (VR) ve
artirtlmis gercekligin (AR) genel ziyaret¢i deneyimi iizerindeki
etkisini miize baglaminda arastiran calismalarinin sonucunda
VR ve AR'den gelen eglence deneyiminin, turizm deneyiminin
artmasina neden olabilecegi goriilmiistiir. Turistlerin deneyimini
zenginlestirmek ve tekrar ziyareti saglamak i¢cin VR ve AR
teknolojilerinde sosyal varlik teorisi ve deneyim baglaminda
odaklanilmasi gerektigi saptanmistir. Chung, Han ve Joun
(2015) tarafindan gergeklestirilen calismada teknolojik olgunluk
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seviyesinin ve gorsel ¢ekiciligin  arttirilmis  gergeklik
uygulamalarinin  algilanan  faydasi  iizerindeki  etkisini
dogrulamistir ve turistlerin teknolojik olgunluk seviyeleri ile
arttirilmis  gerceklik uygulamalarinin - gérsel  ¢ekiciliginin,
arttirllmis gerceklik gibi yeni teknolojilerin canliliginda énemli
hususlar oldugu belirtilmistir.

Sanal gerceklik smirlart ve mesafeleri yok eden, ¢ok
daha diisiik maliyet ve enerji ile seyahati miimkiin kilan, hayatin
icerisine giderek daha da entegre olan son zamanlarin en 6nemli
teknolojilerinden biridir.  Ancak  bu teknolojilerin gercek
seyahatlerin alternatifi mi olacagi yoksa seyahatlerin
pazarlanma araclar1 olarak mi1 kullanilacagi  gelecekte
netlesecektir.

6. PAYLASIM EKONOMISI VE TURIZM

2008 yilinda yasanan global ekonomik kriz birgok
tilkenin ekonimisinde ciddi yaralar birakmistir. Kriz ile baglayan
sorunlarla evlerini, araglarini ve yatirimlarini kaybeden insanlar
ardindan yaptiklar1 satin almalarda fiyatlara karsi daha hassas
hale gelmislerdir (Belk, 2014). Aym yillarda internet kullanim
oraninin yiikselisi ile diisen islem maliyetleri isbirlik¢i
tilketimden faydalanmay1 kolaylastirmis ve internet sayesinde
kolaylasan iletisim ile de online paylasim ekonomisi
platformlar1 cazip hale gelmistir (Mohlman, 2015). Paylasim
ekonomisi platformlari ile hizmetler daha ucuz fiyata daha uzun
sireli alinabilmekte, hizmet veren host ile otantik iligkiler
kurulabilmekte ve seyahat daha kolay hale gelebilmektedir
(Skalska, 2017).

“Mallara sahip olmadan kaynaklarin paylasilmasi, degis
tokus edilmesi ve kiralanmasi faaliyetleriyle yapilan is birligine
dayal1 tiikketim” olarak agiklanan paylasim ekonomisi terimi ilk
olarak 2008'de kullanilmistir (Lessig, 2008). Ancak paylasim
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ekonomisi kavrami ile igbirlik¢i tiiketim kavrami benzer
ozelliklere sahip oldugundan ilgili literattirde birbirlerinin yerine
kullanilmaktadir. Isbirlikci tiiketim kavrami da mal, hizmet ve
cOzlimleri kiralamak, 6diing vermek, takas etmek gibi paylasim
faaliyetlerinin gergeklestigi sistemler anlamina gelmektedir
(M6hlman, 2015). Paylasim ekonomisi; saticilar (ya da miilk
sahipleri), alicilar (hizmet talep edenler) ve bu platformlari
yoneten girisimcilerden olusur. Bu platformlar iiriin ve hizmetler
icin bir pazar olustururlar (Grybaité ve Stankeviciené¢ 2016;
Bakker ve Twining-Ward, 2018).

Paylasim ekonomisi; konaklama, ulagtirma, yiyecek-
icecek ve rehberlik hizmetleri gibi farkli alanlarda hizmet veren
farkli platformlardan olusmaktadir. Turizm endiistrisinde
kullanilan baglica paylasim ekonomisi platformlar1 olarak
Airbnb, Homeaway, Blablacar, Uber, Lyft, Eatwith ve
Tourbylocal gibi platformlar ©ne ¢ikmaktadir. Avrupa
Konseyi’nin raporuna gore paylasim ekonomisi uygulamalari
icerisinde elde edilen gelirden en cok turizm sektoru
yararlanmaktadir. 2016 yilindaki Avrupa Parlemantosu raporuna
gbre paylasim ekonomisinin temel amacglarindan biri olan
kaynaklar1 verimli kullanma sayesinde AB genelinde 572 milyar
Euro kazang elde edilmistir (JUUL,2017).

Ote yandan paylasim ekonomisinin bazi dezavantajlar
dogurdugu goriilmektedir ve bunlar; Yasal dayanaginin
olmamasindan dolay1 olusan giiven eksikligi, internet kullanimi
sebebiyle olusan enerji tiiketimi, ilgili sektdriin ekonomik
anlamda zarar gormesi, sosyal dayanismanin ikinci planda
kalarak ticari iligskilerin baskinlagsmasidir (Skalska, 2017;
Kalayc1 Oflaz, 2019). Airbnb gibi p2p (person to person)
konaklama platformlariin diisiik kaliteli otellerin yerine
gecerek rollerini tistlenecegi diisiincesi bir bagka tehtit olarak
gorulebilir. (Fang, Ye vr Law 2015).
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Paylasim  ekonomisinin 2025  yilindaki  piyasa
biiyilikliigiiniin 335 milyar dolara erisecegi tahmin edilmektedir
(PWC, 2014; Yaraghi ve Shamika 2017). Paylasim
ekonomisinin konaklama ve ulastirma sektdrii gibi turizmin en
cok faydalandigi alanlarda gelecek senelerde 6dnemli devrimler
yaratmasi muhtemeldir. Oyle ki Tiirkiye gibi turizmin iilke
gelirinde onemli bir yere sahip oldugu iilkede 2019 yilinda
belirlenen kalkinma plan1 hedeflerinde turizm sektoriiniin
paylasim ekonomisinden daha fazla yararlanabilmesi igin
gerekli diizenlemelerin yapilacagi kararlastirllmistir (SBB,
2019). Paylasim ekonomisi konseptli uygulamalar belirli alanlar
i¢in tehdit olustursa da belirli alanlarda yeni firsatlar doguracagi
unutulmamalidir. Degisim ve doéniisiimiin kag¢inilmaz oldugu
giiniimiliz diinyasinda sektorlerdeki oyuncularin adaptasyon
yetenekleri onlarin geleceklerini belirleyen unsur olacaktir.

7. ASIRI TURIZM (OVER TOURISM)

Asirt turizm en basit tanimiyla, belli bir destinasyonda
cok fazla turistin bulunmasi anlamina gelmektedir. Ancak bu
kavram sadece sayilarla ifade edilemeyecek kadar derin bir
konudur. Burada s6z konusu olan yerel halk, isletmeler ve hatta
bu kalabaliga hem sebep olan hem de maruz kalan turistleri de
yakindan ilgilendirmektedir (Francis, 2019). 2017 yilinda,
Londra’daki Uluslararast Turizm Fuari’'nda (WTM), asin
turizm, turizmin varligim1 zorlayan destinasyonlar olarak
tanimlanmistir (Richardson, 2017). Avrupa’da 2016 yilinda 615
milyon gecelemenin gerceklesmesi tlizerine WTM Londra’da
turizm-fobi ve asir1 turizm kavramlar1 {izerine iki oturum
yapilmis ve UNWTO tarafindan konunun ciddiyeti iizerinde
durulmustur. Kavramin ilk olarak hayatlarimiza girmis oldugu
tarihe baktigimiz zaman ¢ok yeni ancak igerik olarak baktigimiz
zaman ise ¢ok eski bir durumu tanimladig1 goriilmektedir.
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Asirt  turizm kavrami, turizmin etkilerine yoOnelik
olusturulmus bir kavram olup ancak turizmi yakindan
ilgilendiren bir konu olan turizm tagima kapasitesi (TCC) ile
dogrudan iligkilidir. Asirt  turizm, “yerel halkin, yasam
tarzlarinin yasam kalitelerinin ve genel iyilik hallerinin stirekli
bir bi¢imde degisime maruz kaldigi, gegici ve mevsimsel turizm
yogunlugunun acisim1 ¢ektigi bolgelerde meydana gelen asiri
kalabaliklasmaya neden olan ziyaretgi sayisinin = Olciisiiz
biiyiimesi olarak” tanimlanmaktadir (Milano, Cheer, & Novelli,
2018). UNWTO’nun tniversiteler ile is birligi igerisinde
hazirlamig oldugu asir1 turizm raporunda, asiri turizmi, bir
destinasyon veya destinasyonun belli bir noktasinda yasayan
yerel halkin/ziyaret¢inin algilamis olduklar1 yasam kalitesinin
veya deneyim Kalitesinin Uzerinde meydana gelen olumsuz
etkiler olarak tanimlamistir (UNWTO, 2018).

Jordan vd. (2018), turizmin arkasindaki nedenlerin
bolgeden bolgeye degisiklik gosterebilecegini belirtip, genel
olarak asir1 turizmde rolii olan unsurlar1 asagidaki gibi
siralamistir:

e Seyahatin ulagilabilir ve satin aliabilirligi

e Geleneksel  politikalarin hacmi  yiikseltmeye
odaklanmasi

o Kentlesme baskisi

e Schir merkezlerinde ve mahallelerde gilizellestirme ve
artan fiyatlar

e Kontrolsiiz konaklama yerlerinin artmasi
e Buyk turist gruplarinin yogunlugu

Asirt turizmin gelismesinde gizli bir giic olarak hem
sosyal hem yazili hem de gorsel medyanin roliiniin de ne derece
biiylik oldugu goérmezden gelinemeyecek kadar ciddi bir
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konudur. Sosyal medya turistleri gerekli altyapiya sahip
olmayan alanlara aktarabilmekte ve bdylece asiriya kagmanin
zararli etkilerini arttirmaktadir (Benner, 2019). Cevrimici
konaklama  hizmetlerinin  artan  popularitesi ~ (AirBnB,
HomeAway, Uber) ve her giin sehir hayatim1 “gergek” ve
“otantik” olarak gorme arzusu turizm faaliyetlerinin sehirlerdeki
ana turistik alanlarin disindaki yerel yasamla daha da i¢ ice
gegmesini saglamistir (Koens, Postma, & Papp, 2018).

Asirt turizme sebep olan etmenlerin basinda sayilan
hususlar elbette tek basmma bu durumun sorumlusu olarak
gosterilemez. Sorunun 6ziinde anlagilmasi gereken turistlerin
tatil yerinin aslinda birilerinin evi oldugudur. Bir is¢i mahallesi
olan Barceloneta’da, turistler tarafindan agir sekilde zarar
verilen dinlenme haklari1 savunmak i¢in kampanya
diizenlemesi de bu durumun sadece yogunluktan 6te bir 6nem
tasidiginin -~ en  belirgin  gostergelerindendir. ~ Turizm
destinasyonlarinin sadece turistlerin begenisine sunulmus yerler
olmadigimin, bu bdlgelerde yasayan yerel halkin da bir
diizeninin ve kendi hayatlarinin oldugu bilinmesi gerekmektedir
(Goodwin, 2017).

Ispanya ekonomisinin 6nemli sektorlerinden birisi olarak
kabul edilen turizm sektdrii, 2017 yilinda GSYIH nin
%14,9’unu olusturup, diger sektorlerden daha fazla olarak
Ispanya’da 2,8 milyon istihdam yaratmistir (Martin ve digerleri,
2018). Bu verilere ragmen Ispanya’da turizm ve turist karsit:
hareketler kendini kimi zaman kafelerde saldir1 kimi zaman yat
limanlarinda  saldirt  ve protesto yiiriyligleri seklinde
gostermistir. 2017°de yerel niifusu 1 milyon 600 bin civarinda
olan sehrin 30 milyon iizeri gecelemeye ev sahipligi yapmis
olmasit anti-turizm hareketlerin artisim1  tetiklemistir (The
Conservation, 2018). Sehir merkezinde yasayan yerel halktan 50
katilimec1 ile yar1 yapilandirilmis miilakat yapilarak, turizme
baglilig1 olmasina ragmen turizmin reddedilmesine neden olan
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faktorler tespit edilmeye calisiimustir. Calismada,
Barselona’daki turizme karsi kotii alginin olmasimin arkasinda
yatan sebebin ekonomik kaygilar oldugu ortaya konmustur.
Ekonomik etkilere olan yaklasim sosyal etkilere karsi daha
olumsuzdur. Ozellikle altta yatan faktorlerle iliskili olan
etkilerin analizi, olumsuz alginin odaginin, biiyiik 6lciide kira ve
mal fiyatlarindaki artistan etkilenen yasam maliyeti {izerinde
oldugunu kanitlamaktadir (Martin ve digerleri, 2018).

Zagreb Ekonomi Enstitiisii’niin yaptig1 arastirmaya gore
sehre yilda 60 bin turist ziyarete gelmektedir. Ancak Hirvat
yetkililer Dubrovnik’teki bu gelisimi ve yogun turizm
hareketlerinin sebeni, Venedik (Seraphin, Sheeran, & Pilato,
2018) ve Barcelona’y1 (Martin ve digerleri, 2018) da olumsuz
etkileyen ucuz ucus imkani, kruvaziyer gemileri ve ucuz
konaklama imkani sunan Airbnb’nin varligina baglamaktadir.
UNESCO, Dubrovnik’e Diinya Miras Durumu’nun risk altinda
oldugu konusunda uyardigi kente giinde 8 binden fazla
ziyaretciyi kabul etmemesi gerektigini aksi takdirde “turist
yikimi”’nin  kagmilmaz olacagimi vurgulamistir  (Simmons,
Responsible Travel, 2019).

Yerel halkin kimligini kaybetmesi, ait olma ve yer hissi
kaybi, kamusal alanlarin tikanmasi1 ve Ozellestirmeler, yliksek
emlak  hareketliligi  Venedik’te yasanan asir1  turizm
hareketlerinin bir sonucu olmustur (Seraphin ve digerleri, 2018).
Her yi1l Venedik'e gelen 20 milyon kisiden sadece yarisinin
burada konaklamasi, otel fiyatlar1 son 25 yilda iicte iki oraninda
diismesine neden olmustur. Bazi giinlerde sehre 44.000
kruvaziyer yolcusu gelmektedir (Simmons, 2019).

Son birkag yilda artan turizm ve turist karsit1 hareketlerin
temelinde yatan unsurlar1 anlamak ve analiz etmek oldukca
onem arz etmektedir. Ozellikle Avrupa (lkelerinde meydana
gelen bu turizm ve turist karsiti ayaklanmalar mevcut durumun
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diistiniilenden daha fazla riskler tasidigint gozler Oniine
sermektedir. Varligi tehlikede olan turizm destinasyonlari ile
birlikte siirdiirtilebilir turizm stratejilerinin ve uygulamalarinin
Onemi bir kez daha anlasilmaktadir. Bu asamada asir1 turizm
hareketlerine maruz kalan destinasyonlarin turist hareketlerinin
yogunlugunu dagitacak planlar gelistirmeye yonelinmelidir.

8. BLEISURE TURIST

Is turizmi, isiyle ilgili amaclar dogrultusunda seyahat
eden insanlarla ilgilidir. Bu haliyle eski zamanlardan bu yana
ticaret amaciyla seyahat eden is insani diinyanin en eski turizm
hareketini temsil etmektedir (Davidson, 1994).

“Is turizmi” ve “Is seyahati” ¢ogu kez birbirinin yerine
kullanilsa da arastirmacilar bu iki terim arasinda niteliksel
farklilklar oldugunu diisiinmektedir. Is turizmi, is amagh
seyahat eden kimsenin tum aktivitelerini kapsayan ¢ok daha
genis bir terimdir. Ayrica "turizm" veya "turist" teriminin
standart yorumunu kullanarak, gergek turist olan is insanlarina,
baska bir deyisle evden en az bir gece uzak kalanlara
odaklaniyor gibi gériinmektedir. s seyahatleri ise ozellikle is
seyahatinde olanlarin “A” konumundan “B” konumuna hareket
etmesine odaklanmis gibi goriinmektedir. Ayni zamanda is
amach giinliikk geziler yapanlar1 ve bu nedenle terimin
konvansiyonel anlaminda gercek “turistler” olmayanlar1 da
iceriyor gibi gorunmektedir (Swarbrooke & Horner, 2001).
Blesiure kavrami ilk olarak 2009 yilinda Gelecek
Laboratuvar’inin yazar1 olan Jacob Strand ve daha sonra da
fiittirist Miriam Ryman tarafindan kullanilmistir (Rayman &
Strand, 2009).

Bugiiniin kiiresel 15 seyahati sektorii gittikce artig
gostermektedir. Ekonomiye ve degisen politik kosullara iliskin
belirsizlige ragmen, Global Business Travel Association
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(GBTA) 2017 raporunda, sektoriin 2020 yilina kadar 1,6 trilyon
dolara ulasacagini, kiiresel seyahatte kurumsal harcamanin
artacagini belirtmistir. Bu is seyahati paydaslar1 ve uluslararasi
gezginlere hizmet veren seyahat tedarikgileri icin ise oldukga iyi
bir firsattir. Sonucta, is seyahati canlandigi takdirde, seyahat
yonetimi sirketlerinden havayollarma  ve otellere,
demiryollarindan kiralik ara¢ sirketlerine kadar, sirketler ve
sektore hizmet veren isletmeler igin gelir ve karlilik da artig
gosterecektir (Kressmann, 2018).

“Bleisure”  kavramui, “business”  ve “leisure”
kelimelerinin birlesiminden meydana gelmistir. Kavram hali
hazirda is turizmine katilan is insanlarinin sahip olduklari bu
zamani ayni zamanda tatile doniistiirmesidir (AccorHotels,
2018). Arastirmalar, bleisure seyahati akimimin yavaslama
belirtileri  gdstermedigini  ve i3 seyahatlerini eglence
etkinlikleriyle bir araya getirme egilimini benimseme egiliminde
oldugunu gostermektedir.

Is turizmi, bos =zaman turizminden daha fazla
gereksinimlere ihtiyag duymasina ragmen, bos zaman turizmi ile
ayni tedarik elemanlarindan yararlanmaktadir.

Is diinyas1 turistleri, ayn zamanda, eglence amagch
seyahat edenler tarafindan kullanilan havaalanlarinda ve
otellerde daha fazla 6deme yapmaktadir. Is seyahati yapanlar,
bos zaman turizmine kiyasla daha kaliteli hizmetlere veya ekstra
uzman tesislere ihtiya¢ duyar veya talep edebilirler (Lichy &
McLeay, 2017).

Expedia Group c¢evrim ici seyahat ve konaklama
¢Ozlimleri sunan bir acentadir. 2018 yilinda gerceklestirmis
oldugu c¢alisma sonucunda olduk¢a detayli sonuglar ve bleisure
pazarinin gidis yoniinlin anlasilmasini saglayan veriler ortaya
koymustur. Arastirmada ¢evrimig¢i anket uygulanmis olup Cin
(511), Almanya (515), Hindistan (510), Ingiltere (511) ve ABD
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(504) olmak tizere 2500°’den fazla katilimciya ulagilmistir.
ABD’de 2016 yilindan bu yana bleisure amagli seyahatlerin
%60 oraninda artis gosterdigi ve mevcut seyahat hareketlerinin
ise %43’linlin is seyahatlerinden olustugu ortaya c¢ikmuistir.
Aragtirmaya katilan bu bes iilkenin is seyahatlerinin %60’1n1
bleisure’a ¢evirdigi gézlenmistir. Katilimeilarin %51°1 yurtigi is
seyahatlerinde eglence i¢in zaman ayirdigin1 ya da seyahatini
uzattiini, %52’si ise yurtdisi seyahatlerinde eglence i¢in zaman
ayirdigim ya da seyahatinin siiresini uzattigim belirtmistir. Is
turizmine katilanlarin seyahatlerini bleisure’a cevirmesi igin
belli baz1 faktorler ortaya konmustur. Destinasyondaki eglence
ve aktivite sayisi en fazla etkileyen unsurken seyahatte yalniz
olmamak en az etkileyen durum olarak gozlenmistir. Bleisure
turistler icin bir destinasyonu cekici yapan en 6nemli unsur
yiyecek ve restoranlar olurken en az etkileyen mutlaka ziyaret
edilmesi gereken yerler olarak ortaya ¢ikmustir. Ingilitere ve
Almanya igin en fazla tercih edilen bleisure destinasyonlari
arasinda ise Istanbul yer almaktadir (Expedia Group, 2018).

FCM Seyahat Cozlimleri ise Asya pazarinda yaptiklar
calismanin yayimmlanan raporuna gore Ozellikle geng is
insanlariin %80’1 is seyahatlerini bir avantaj, eglence araci
olarak gormektedir. Katilimecilarin %73’ i seyahatlerini
eglence ve bos zaman icin uzatmaya oldukca meyilli olup,
%401 sehri kesfetmek ve deneyimlemek istemektedir. Hong
Kong’dan ¢ikan sonuglara gore ise kadinlarin %80’inin bleisure
turist olarak yalniz olmay1 tercih ettikleri ortaya konmustur. Is
seyahatine ¢ikan 5 kisiden I’inin ise yaninda bir aile iiyesi
gotlirdiikleri gozlenmistir (FCM, 2017).

Bleisure olduk¢a yeni bir kavram olup aslinda artan is
seyahatlerinin bir sonucu olarak 6zellikle kiresel olarak faaliyet
gosteren isletmelerin dikkatini oldukca c¢ekmistir. Bu yonde
seyahat planlar1 olusturulmakta ve bu pazart oldukca
hareketlendirmektedir.
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9. IKLiM DEGISIKLiGi VE TURIZM

1990’larin basinda Birlesmis Milletler’de (BM) bilimsel
bulgular 15181nda baslatilan iklim degisikligiyle ilgili caligmalar
sonucunda 1992°de Brezilya’da dizenlenen BM Cevre ve
Kalkinma Konferansi’'nda BM Iklim Degisikligi Cergeve
Sozlesmesi (BMIDCS-UNFCCC) imzaya agilarak miicadele
siireci kiiresel diizeyde baglatilmistir. Bu so6zlesme, iklim
degisikliginin olumsuz etkilerini ortadan kaldirmak iizere insan
faaliyetlerinden kaynaklanan sera gazlarimi siirlamayi
hedeflemektedir. S6zlesmede giiniimiiz ve gelecek nesiller igin
iklim  sisteminin  korunmast  amaciyla  “ortak  fakat
farklilagtirilmis sorumluluklar ve goreceli kabiliyetler” ilkeleri
dogrultusunda hareket edilmesi, sanayilesme ve yogun fosil
yakit kullanimina bagli olarak artan seragazlarinin baslica
sorumlusu olarak goriilen gelismis iilkelerin bunlar1 azaltmak

icin gerekli tedbirleri almalar1 geregi ortaya konmustur
(UNFCCC, 1992).

fklimbilimciler konunun bilimsel ve teknik 6zelliklerini
dikkate alarak iklim degisikligi kavramimni, “yagis, sicaklik,
rizgarlar ya da basing gibi iklim elemanlarinin ortalama
durumunda ya da onlarin degiskenliginde belirli bir zaman
donemi (onlarca yi1l ya da daha uzun yillar) boyunca siiren
herhangi bir sistematik degisiklik veya istatistiksel olarak
anlamli degisimler” seklinde ifade etmektedirler (Benson 2008).
Hiikiimetleraras: iklim Degisikligi Paneli (IPCC) en kisa haliyle
iklim degisikligini, dogal degiskenligin bir nedeni veya insan
faaliyetinin bir sonucu olarak, zaman icinde iklimde meydana
herhangi bir degisiklik seklinde ifade etmektedir (IPCC, 2007).

Iklimin turizmdeki rolii, yillardir kayda deger bir ilgi
konusu olmustur. Iklim, turizmi bircok yénden etkileyebilmekte
ve bu nedenle diinyanin en biiyllkk ve en hizli biiyiiyen
endustrilerinden biri olan turizm, iklim-bagimli bir endiistri
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olarak nitelendirilmektedir. Oncelikli olarak iklim, turizm
faaliyetlerinin temelini olusturan dogal c¢evre unsurlarin
sekillendirmekte, turizm sezonunun siiresi ile Kkalitesini
belirlemekte, turistlerin sagliklarini ve hatta turistik aktivitelerin
kalitesini etkileyebilmektedir (Scott, Jones, & McBoyle, 2004).

UNWTO tarafindan 2003 yilinda 1. Uluslararasi Iklim
Degisikligi ve Turizm Konferansi gergeklestirilmis ve turizm ve
iklim iligkisi, mevcut etkiler degerlendirilmistir. Turizmin iklim
degisikligine sebep olan faktorlerden biri olan sera gazi
salimimina olan etkileri ve iklim degisikliginin turizm faaliyetleri

tizerindeki etkisi konferansin ana temasi olmustur (UNWTO,
2003).

Turizm ve iklim degisikliginin etkilesimini kavramaya
yonelik olusturulan bu biling, 2007 yilinda Davos’ta diizenlenen
ikinci bir konferansla daha da olgunlastirilmis ve ¢agrilarin ilgili
hiikiimetler, uluslararas1 orgiitler, turizm endiistrisi, tiiketiciler,
aragtirma kurumlar1 ve iletisim aglarina yoOnlendirilmesiyle
genelden oOzele ¢ekilmistir (UNWTO, 2008). Davos’ta alinin
kararlar 2007°de Londra’da yapilan Bakanlar Zirvesi’nin
temelini olusturmus, Kartagena’daki Genel Kurul’da kabul
edilmis ve Bali’deki BM Iklim Degisikligi Konferansi’'nda
sunulmustur. 2008’de yine Londra’da yapilan Bakanlar
Zirvesi’nde ise, kiiresel mali krizin iklim degisikligine kars1
almacak oOnlemlere etkisi tartisilmig; siirdiiriilebilir kalkinma

stratejilerinin vazgecilmezligi bir kez daha kabul gormiistiir
(UNWTO, 2009).

Gergeklestirilen bu calismalarda hem turizmin iklim
degisikliginden en az seviyede etkilenmesi adina hem de
turizmin iklim degisikligi iizerindeki etkilerinin azaltilmasina
yonelik Onlem planlart gelistirilmektedir. IPCC (2007) ve
UNWTO (2009) tarafindan yapilan c¢aligmalarda da ifade
edildigi iizere, turizm — iklim degisikligi iligskisinde turizm,
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kiiresel 1smmanin insan kaynakli nedenlerinin basinda
gosterilmektedir. Sektoriin sera gazi salimina %4,6’lik bir katki
sagladig ileri siiriilmektedir. Bu katkinin %20’si konaklama alt
sektorli ve %5°1 i1se ¢cekim merkezleri ve etkinlikler gibi diger
tstyap1 faktorlerine baglanirken, %75°lik ¢ogunlugunun ise
havayollar1 basta olmak iizere wulasim alt sektoriinden
kaynaklandig1 belirtilmektedir. Hava ulasgimindan kaynaklanan
bu olumsuz katkinin ana nedeni ise; ucaklarin 6zellikle diisiik
sicaklik ve yiiksek nem sahibi bolgelerde biraktig1 yogunlagmis
izlerin emdigi yer 1s1masinin, yansittigi giines 1sinlarindan daha
fazla olmasidir.

Iklim degisikligi ve turizm arasindaki iliskinin onem
derecesinin anlasilmasi bazi hususlar agisindan oldukca
onemlidir. Iklimin turistin karar vermesi ve destinasyon
cekiciligi lizerinde dogrudan ve dolayli etkileri oldugu igin
turizm potansiyel olarak iklim degisikligi konusunda hassas
ekonomik bir sektordiir. Iklim degisikliginin azaltilmasina
iliskin  havacilik  ve/veya turistlere “yesil vergilerin”
uygulanmasi, iklim sistemine etki eden tatil sekillerinden
kaginmak i¢in alman Onlemler gibi politika tartismalarinin
turizm akiglar1 ve turist davranislari icin agikca etkileri
bulunmaktadir (Hall, 2008).

Havaya bagimli bir endiistri olarak turizmin iklim
degisikliginden etkilenecegi aciktir. Iklim degisikligi etkileri,
turizm, destinasyonlar, altyapt ve kaynaklar, bolgeler
olusturmada, rekabet edebilirlik, turist akislart ve davraniglari
tizerindeki etkileri bakimindan bir dizi 6énemli zorluklar ortaya
koymaktadir (Hall, 2016). Scott, Dawson ve Jones (2007),
Kuzeydogu Amerika’daki kis turizm destinasyonlarinin iki
onemli ekonomik kolu olan kayak ve kar arabasi endiistrilerine
etkilerini inceledikleri ¢aligmada dogal karin azalacagini ve bu
nedenle kayak sezonunun kisalarak 2004—2005 sezonundaki 146
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giinlik ortalamasindan 100 giiniin altina kadar diisecegini
belirtmektedir.

Nicholls S. (2006) iklim degisikliginin Avrupa’daki
turizm ve acgik alan rekreasyon faaliyetlerine etkilerini inceledigi
arastirmasinda iklim degisikliginin bolgenin flora ve fauna
yapisina, yaban hayati ile tarim iriinlerine etkisinin turistlerin
katilmayr diisiindiikleri tiim turistik ve rekreatif faaliyetlere
olumsuz yansiyacagini belirtmektedir.

Amelung ve Viner (2007), arastirma alant olarak
Akdeniz’i segmekte ve turizm iklim endeksi kullanarak turistler
acisindan bolgenin cekiciliginin sicaklik, yagis, nem ve riizgar
gibi etkenlere dayandigimi belirlemektedir. Bununla birlikte
2020, 2050 ve 2080 yillar1 i¢in 6ngoriilerde bulunulan ¢aligmada
Akdeniz’de turizm sezonunun Turkiye, Yunanistan ve
Ispanya’da  yaz aylarindan bahar aylarina kayacag
belirtilmektedir.

Turizmin iklim kosullarindan hem etkilenmesi hem de
etkilemesi sonucunda farkli sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Iklim
degisikligi  sonucuna deniz  seviyelerinin  yiikselmesi,
sicakliklarin degiskenlik gostermesi, asir1 yagis veya hi¢ yagis
olmamas1 gibi durumlar karsisinda turizm destinasyonlarindaki
turist hareketlerinin etkilenmesi ka¢inilmaz bir durum olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Bu noktada gelecekteki iklim
degisikliklerinin yOniiniin iyi izlenmesi ve bu dogrultuda
stratejiler belirlenmesi zorunlu hale gelmistir. 2009°da 3,9
milyar ton olan sera gazi salimiminin 2013 yilinda 4,5 milyar
tona cikmasi turizm sektoriiniin iklim degisikligine etkisini
gozler oniine sermektedir. 2025 yilinda ise bu oranin 6,5 milyar
ton olacagi tahmin edilmektedir. Boyle bir gercegin karsisinda
ise turizm bazi destinasyonlarda kendi sonunu da hazirliyor
diyebiliriz. iklim degisikligi her ne kadar bir ger¢ek olarak
karsimizda dursa da bu anlamda bilin¢clenmek ve uygulamalar
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gelistirmek olduk¢a Onem arz etmektedir. Bu dogrultuda ise
hiikkiimetlerin ~ yonlendirmesi ve uluslararas1t yaptirimlarin
gliciiniin yiiksek olmas1 gerekmektedir.

10. YARATICI TURIZM

Yaraticilik, temel olarak hem yeni hem pozitif degerli
fikirler {retme kapasitesidir. Yaraticilik, yeni fikirlerin
gelistirilmesi ve bu fikirlerin, 6zgiin sanatsal ve kiiltiirel iiriinler,
fonksiyonel tasarimlar, bilimsel buluslar ve teknolojik
yeniliklerin  gelistirilmesinde kullanilmasidir (Asik, 2018).
Yaraticilik bu sekilde tanimlanmis olsa dahi Richards (2011)
yaraticiligin tam net taniminin olmamasinin énemli bir problem
olduguna  dikkat c¢ekmistir.  Yaraticih@in  literatiirdeki
tanimlarinin incelenmesi sonucunda dort ana grup altinda
toplanmistir. Bunlar (Rhodes, 1961);

Yaratici kisi

Yaratici siireg

Yaratici Uriin

Yaratici gevre

Turizmin icerdigi unsurlar g0z onunde
bulunduruldugunda bu dort unsuru da igerdigi goriilmektedir.
Genel olarak kiiltiirel gelisimde meydana gelen degisimlerin
kiiltiirel turizm pazarinda bir etkisi olmaya baglamasiyla daha
once oldukca statik bir kiiltiirel {riin arzina dayanan
destinasyonlar artik bir {iriin yeniligi kaynagi olarak yaratici
stirece yonelmeye baslamistir (Richards & Raymond, 2000).
Yaratict turizm kiiltlir turizmine baglh olarak ya da kiiltiir
turizminin var olan somut iirlinlerine karsilik tiretimin igerisinde
yer alinan bir siireci temsil etmektedir.
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Pine ve Gilmore’un ilk olarak 1998 yilinda kulanilmisg
olduklar1 denetim ekonomisi kavrami yaratici turizmin temelini
olusturan kavramlardan biri olmustur. Deneyim ekonomi turizm
ve otelcilik de dahil olmak iizere cok c¢esitli sektorlerde is
performansim1  arttirmaya yoOnelik bir paradigma olacagi
ongortlmistir (Pine & Gilmore, 1998). Futirist Alvin 1980
yilinda kaleme almis oldugu Third Wave (Uclincii Dalga)
kitabinda tiiketimin yOniiniin degisecegini ve consumer
(tlketici)’den prosumer (Ureten tuketici)’ye dogru bir degisim
olacagimi belirtmigtir. Kotler (1986), bu kisilerin tiikettikleri
triinlerin  {iretim asamasinda yer almasi ve bunun da
pazarlamanin boyutlarin1 degistirmesi ve tekrardan gozden
gecirilmesi gerektiginin lizerinde durmustur.

Yaratic1 turizm, ziyaretcilere, tatil yerinin 6zelligi olan
kurslara ve 6grenme deneyimlerine aktif katilim yoluyla yaratici
potansiyellerini  gelistirme firsatt sunan turizm c¢esididir
(Richards & Raymond, 2000). Yaratici turizm kavraminin ilk
kullanimi ise 1993 yilinda dayanmaktadir. ilk olarak Pearce ve
Butler (1993) tarafindan kullanilmig ancak kavramin tanimi
yapilmamistir  (Richards, 2011). Yaratict turizm kavramini
UNWTO 2006 yilinda gerceklestirmis olduklar1 “Yaratici
Turizm Igin Siirdiiriilebilir Stratejilere Dogru” konferasinda
yaraticl turizm tanimi yapilmistir. Bu tanima gore, yaratici
turizm bir bolgenin sanatini, kiiltiirel mirasin1 veya 06zgiin
yapisini katilimer 6grenme ile bagh ve bu yerde yasayan ve bu
canli kiiltlirii yaratanlarla iligki kurulmasini saglayan otantik bir
deneyime yonelik seyahattir (UNWTO, 2006).

Yaratici turizm talebindeki artis ile beraber insanlarin
kendi yaratic1 potansiyellerini gelistirme ve kendilerini ifade
etme ihtiyacindaki artis1 gostermektedir. Bu insanlar sadece
tilketmekle kalmayarak ayn1 zamanda ireterek hayatlarini
anlamlandirmak istemektedir (Dogal & Emekli, 2017). Yaratici
turist tlikettikleri deneyimler hakkinda daha fazla bilgi sahibi
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olmaktadir. Bu tiiketiciler artik hazir paket seyahat paketlerini
de almamakla beraber kendi rotalarini belirler ve hatta kimi
zaman oOncu bile olabilirler. Burada tuketici/turist kendi
deneyimini kendi gérmek ve hissetmek istedigi sekilde
sekillendirebilmektedir (Richards, 2009).

Bir kiiltlirii kesfetmenin, anlamanin ve tanimanin en iyi
yollarindan biri haline gelmis olan yaratici turizmin diinyada iyi
uygulamalan gittikge artis gostermektedir. Barselona’da 2005
yilinda kurulan Barselona Yaratict Turizm platformu diinyada
bu yonde kurulan ilk platformdur. Barselona bu uygulama ile
kiiltiirline 6nemli katkilar saglayacak uygulamalar gelistirmis ve
ilk olarak 2005 Gastronomi Yili’nda ziyaretcileri giinde
2500°den fazla turist ¢eken o La Boqueria Pazari’na
yonlendirmis ve burada sarap tadimi esliginde yemek yapimi
aktivitesi organize etmistir (Richards & Wilson, 2006).

Yaratic turizm kapsaminda Yeni Zelanda ise sanatin ve
kaltarin gelecekte turizmde en 6nemli unsurlardan biri haline
gelecegini  vurgulamaktadir. Avustralya Sanat Konseyi’nin
yakin tarihli bir raporu turistlerin sanat etkinligi ve aktivitesini
(%43) tercih etmesinin, kumarhane (%12) veya sarap
imalathanelerini (%]13) tercih etme olasiligindan daha ytiksek
oldugunu gostermektedir. Yeni Zelanda yaratict turizm
uygulamalarini sanat ile birlestirerek ekonomisine 55 milyon $
gibi biiyiik bir katki yapacagini tahmin etmektedir (Creative
NZ, 2019). Rusya (St.Petersburg), ABD (Santa Fe), Tayland
diinyadaki yaratici turizm Orneklerinin goriildiigii, turistlere
cesitli deneyimlerin yasatildigi ve kiiltlirlerine dahil edildigi
turizm deneyimi yasatilmaktadir.

Yaratici turizm, siirdirilebilirlik ile birlikte anilan bir
turizm ¢esididir. Tiiketmekten ¢ok mevcut kaynaklarla turizm
deneyimi yasamaya ve iiretmeye yonelik bir turizm ¢esidi olarak
sadece mevcut turistler degil gelecek nesiller de g6z Oniinde
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bulundurulmaktadir. Diinyada degisimin ve gelisimin yonii son
yillarda gii¢lii bir bigimde stirdiirtilebilirlige dogru g¢evrilmistir.
Bu bakis acisiyla turizm destinasyonlar1 hem stirdiiriilebilirlik
hem de gelecekte degisen turist profilinden ekonomik anlamda
fayda saglamak acisindan yaratici turizm lizerine egilmelidir.
Bazi turizm destinasyonlar1 bu dogrultuda son hizla gelecekteki
turist profili i¢in turistik {riinlerinin yoniini siradanliktan
kurtarma dogrultusunda calismalara baslamistir. Turistlerin
otantik ve degisik olan1 arayis1 her donem devam etmis ve cesitli
sekillerde karsimiza ¢ikmistir. Yaratici turizm de bu arayistan
dogmus olan bir turizm ¢esididir ve kiiltiirel turizmden daha
fazlasidir.

11. AKILLI TURIZM

Akilli kavrami Bilgi Islem Teknolojileri (BIT) nin
gelismesiyle beraber yon degistirmis ve bugilin kullanildigi
anlamiyla Oniine geldigi kavramm yoniinii degistiren ona
yenilik, gelisim katarak insan miidahalesinin ¢ok az oldugu bir
yapt haline getirmektedir. Cikarim ve akil yetenegi olarak
sensorlere, biiyiik verilere, agik verilere, yeni baglanti yollarina
ve bilgi alisverisine (6r. Nesnelerin Interneti, RFID ve NFC)
dayanan teknolojilerin destekledigi teknolojik, ekonomik ve
sosyal gelismeleri tanimlamak i¢in yeni bir sozclik haline
gelmistir (Gretzel, Sigala, Xiang, & Koo, Smart tourism:
foundations and developments, 2015).

Akilli turizm temelinde BIT’leri yogun bir sekilde
kullanan akilli sehirler kavramina dayanmaktadir. IBM akill
sehirleri aragsal, sistemleri birbirine bagl ve zeki sehirler olarak
tanimlamistir. Bu tanim icinde araglar, sehir faaliyetlerinin,
sehre dagilmis sensorler tarafindan Olciilebildigini; birbirine
bagl olmasi, bir sehrin her bir BIT’inin hem kablolu hem de
kablosuz iletisim ag1 iizerinden baglandigi anlamina gelir; ve

28



Turizm

akil ise daha dogru kararlar iiretme yetenegine sahip ongoriicii
uygulamalara atifta bulunur (Komninos, Pallot, & Schaffers,
2013). Avrupa Komisyonu Akilli Sehir Yol Haritas1 raporunda
akilli sehir tanimlanmistir. Bu rapora goére akilli sehir, odagina
insan1 alarak, sehrin daha yasanabilir, daha stirdiiriilebilir, daha
verimli olmasi amaciyla BIT’lerin sagladigi ¢oziimleri; ilgili
tim paydaslarin ve kurumlarin sahipliginde,is}:p} kisisel verinin
gizliligi ve diger etik kurallar1 ihlal etmeden, katilimei ve seffaf
bir sekilde uygulayabilen, kendini siirekli gelistiren ve dgrenen
sehirdir (European Union, 2014).

Kent ve iklim alaninda ¢aligmalar yapan arastirmaci olan
Boyd Cohen, ISO 37120 standartlarindan tiiretilerek toplamda
64 parametrenin yer aldig1 “Akilli Sehir Tekerlegi”ni tanitmistir
(Shah, Nagargoje, & Shah, 2016). Cohen’in 2012’den beri
tizerinde ¢alismis oldugu yapiya gore akilli bir sehrin 6 bileseni
bulunmaktadir (Cohen, 2014).

Cohen Akilli Sehir Tekerlegi, 2012
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Akilli turizm kavramini1 2000 yilinda ilk olarak kullanan
Gordon Philips olmustur. Philips’in tanimina gore akilli turizm,
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turizm {riinlerini ve isletmelerini planlamak, gelistirmek,
isletmek ve pazarlamak igin biitiinsel, uzun vadeli ve
stirdiiriilebilir bir yaklasim olarak ele almaktir (Li, Hu, Huang,
& Duan, 2018). UNWTO ise akilli turizmi, hizmet zincirinin her
kademesinde temiz, yesil, etik ve kaliteli olunmasi1 olarak
tamimlamistir (UNWTO, 2012).

Akallr turizm; verimlilige, strdurebilirlige ve deneyimleri
zenginlestirmeye net bir sekilde odaklanarak ileri teknolojilerin
kullanimi1 ile birlikte fiziksel altyapi, sosyal baglantilar,
devlet/drgitsel kaynaklar ve insan bedenleri/zihinlerinden elde
edilen verileri toplaylp kullanarak bu verileri yerinde
deneyimlere ve isletme yenilikciligine donistirmek icin bir
destinasyonda gerceklestirilen bdtinlesik c¢abalardir (Gretzel,
Sigala, Xiang, & Koo, 2015).

Sekilde goriildiigli gibi akilli turizmin toplam bes
bileseni bulunmaktadir. Turistler bilet satinalma, rezervasyon,
destinasyon arama gibi talepleri Bilgi Degisim Merkezine
gonderir ve BDM de bu talepler dogrultusunda islenmis bilgilere
doniis saglamaktadir. BDM ayn1 zamanda ilgili bolgelerde
meydana gelen hareketleri izleme, raporlama islevi de
gormektedir. Elde edilen tiim veriler bir sonraki politikalari
belirlemek iizere kullanilir. Isletme boyutunda ise elde edilen bu
veriler ile promosyonlar, reklam ve strateji belirleme ¢alismalari
yuritilmektedir (Zhu, Zhang, & Li, 2014).

Turizm destinasyonlarinin {i¢ asamada degerlendiren
Jovicic(  2019), bir turim destinasyonunun ilk asamada
geleneksel turizm destinasyonu olarak ilgi cekici yerlerin ve
hizmetlerin bir araya toplanmasi, ikinci yaklasimda sistemik
olarak turistler, hizmet sunan sirketler ve destinasyondaki yerel
halk arasindaki etkilesim, makro c¢evreyle siirekli temas;
paydaslar arasindaki dogrusal olmayan baglantilar bu yaklagim
dahilinde ele almistir. Son yaklagim ise akilli turizm
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destinasyonu olarak dijital ve gergek alanlarin bir araya
getirilmesi, kamu-ozel tiiketici isbirligi, devletin katilim,
yaratict ve bilgili insanlar, deger yaratma ve kisisellestirilmis
hizmetler ile tanimlamastir.

Giiniimiizde yapay zeka teknolojilerinden ve BiT’lerden
faydalanarak turist hareketlerini izleme, degerlendirme ve bu
dogrultuda hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ¢alismalarin
arttiran turizm isletmeleri sayist gittikce artis gostermektedir.
Singapur’da  SARA isimli robot turistlere bilgi verme ve
yardimct olma konusunda denenmis ve takip sistemi ile
turistlerin  hareketlerini es zamanli tespit ederek hizmet
saglamaktadir (Tung & Law, 2017). Baz otellerde ise otel
odasinin 1s1, 151k, mini-bar vb. kaynaklarini yonetebilme, otelde
cikis islemlerini yaparak, mini dolapta tiikettikleri ickiler ve
ekstra 6demelerin de eklendigi faturayr uygulama araciligiyla
Odeyebilme, ses komutlar1 ile banyodaki suyun sicakliginin ve
basincinin  ayarlanabilmesi ve banyodaki akilli biiyiik
ekranlardan istedigi videoyu ses komutlariyla acabilecegi
sistemini kurmustur. Miisterilerin TV, klima, mini-bar kullanimi
ve kullanilan hizmetler hakkinda gegmis tercihlerini miisteri
profili veri tabaninda tutarak sonraki gelislerinde bu verilere
gore hizmetlerini kisisellestirmektedir. Hilton Garden Inn
Istanbul Golden Horn ise LEED (Leadership in Energy and
Environmental Design) yesil bina belgelendirmesine sahip olup
otelde geri donistiiriilmiis insaat malzemeleri, su tasarruf
sistemleri, aydinlatma ile sogutma yonetimi gibi en gelismis
cevresel verimlilik oOzelliklere sahip teknolojiler
kullanilmaktadir (Yalginkaya, Atay, & Karakas, 2018).

Akilli turizm uygulamalar1 turizmde pazarlama ve
tanitim faaliyetlerinin 6tesinde daha siirdiiriilebilir uygulamalar
ile de gelisim gostermektedir. Bu uygulamalarda gelecekteki
tiketim aligkanliklarina ve destinasyon tercihlerine yonelik
giicli bilgiler saglamaktadir. Aym1 zamanda kalic1 turistik

31



Turizm

deneyimler yaratma konusunda da hayata gegirilen uygulamalar
turistlerin ve isletmelerin bu deneyimlerden karsilikli olarak
ylksek faydalar saglamasina hizmet etmektedir.
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TURIZM iSLETMELERINDE ENTELEKTUEL
SERMAYE

Arif Erding EMREM!

1. GIRIS

Turizm, ulkeler icin ekonomik buyime ve istihdama
katkisi agisindan katma degeri yiiksek bir sektordiir. Ancak, bu
sektorde  rekabetin  artmasiyla  birlikte,  isletmelerin
stirdiiriilebilirligi saglamak icin geleneksel varlik ve kaynaklara
ek olarak entelektiiel sermayeyi yonetmeleri gerekmektedir.

Turizm isletmeleri icin rekabet avantaji, miisterilerin
tercihini kazanmak ve siirdiirmekle baslar. Stirdiiriilebilirlik, uzun
vadeli basariyr saglamak igin ¢evresel, ekonomik ve sosyal
faktorleri dengelemek anlamina gelir. Turizm endiistrisinde
maddi sermaye unsurlari kurulus asamasinda son derece
onemliyken siirdiiriilebilirlik agisindan bakildiginda maddi
olmayan varliklar daha 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu boliimde isletmelerin maddi olmayan varliklar olarak
genellenebilen entelektiiel sermaye kavramina turizm sektori
cercevesinde yer verilecektir.

L Dr. Ogr. Uyesi, Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi, Sapanca Turizm MYO,

Seyahat Turizm ve Eglence Hizmetleri boliimii, aemrem@subu.edu.tr, ORCID:
0000-0001-5124-2104.
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2. ENTELEKTUEL SERMAYE

Entelektiiel sermaye bireysel ve organizasyonel bilginin
paylasimi, donilisiimii, degisimi sonucu isletmeye katma deger
yaratan bir varliktir.

Oncelikle bilgi ham verinin islenmesiyle gelisir. Ham veri
mantiksal  diizenlemelerle  enformasyon  haline  gelir.
Enformasyonun isletmenin is ve faaliyetleriyle yararli ve iliskili
hale getirilmesiyle bilgi ortaya c¢ikar. Isletmeleri diger
isletmelerden ayiran, rekabet avantaji saglayan bilgiler isletme
icin kritik bilgidir. Kritik bilginin kodlanmas1 ve yasal giivence
altina alinmas1 sonucu entelektiiel mulkiyet (Copyright, patent,
ticari marka, lisanslar vs) ortaya ¢ikar. Entelektiiel miilkiyet ile
yasal glivence altina alinmamis diger bilgi varliklarinin toplami
entelektiel sermayeyi meydana getirir. (Heng,2001:55). (Sekil 1)

Sekil 1. Bilgi ve Entelektiel Sermaye

Entelektiiel Sermaye

Entelektlel Milkiyet

Kritik Bilgi

Bilgi

Enformasyon

Veri

Isletmelerin defter degeri ile piyasa degeri arasinda her
zaman farkliliklar, bosluklar olmustur. Bugiin bircok sirketin
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borsa degeri defter degerinin ¢ok ¢ok dstundedir. Bu farkin
nedeni biyuk o6lctde entelektiiel sermayedir. (Edvinsson;
Malone,1997: 32)

Thomas Stewart’a gore entelektiel sermaye: “Zenginlik
yaratmak tizere kullanima sokulabilen entelektiiel malzemedir.
Yani bilgi, enformasyon, entelektiiel milkiyet ve deneyimdir.”
(Stewart,1997:XI1)

Entelektiiel sermaye bir sirketin maddi olmayan
varliklarinin toplamidir. (Knight,1999: 23).

Tanimlara dikkat edildiginde bilgi maddi olmayan bir
varliktir ve bilginin deger yaratmasi i¢in kullanilmasi gerekir. Bu
da bilginin paylasilmasi,kodlanarak herkesin kullabilecegi hale
getirilmesi ile mimkun olur.Bir as¢inin kafasinda tasarladigi bir
yemegi yapmast bilginin kullanimi, bunu diger ascilarla
paylasmasi bilginin paylasilmasi, recete haline getirmesi ise
kodlanmasidir.Bilgi recete haline getirilmeyip as¢inin kafasinda
kaldig siirece kendisiyle beraber gider.

Entelektiiel sermaye varliklari; yenilik ve yeni bilgi
yaratma, mevcut bilgilere c¢alisanlar ve miisterilerce deger
katilmasiyla, bilginin degisime ugrayarak kodlanmis paket bilgi
haline gelmesiyle, arastirma ve 6grenme yoluyla mevcut bilgilere
ekleme yapilmasi sonucu gelisir. (Williams,2000:5)

Toplam defter degeri 100 milyon TL olan bir isletmeyi
satin almak isteyen kisi buraya 150 Milyon TL. para verip
aldiginda aradaki 50 Milyon TL.lik farkin nedeni, miisteri
bagligi, isletmenin taninmishigi, yeri, ¢calisanlarin 6zellikleri gibi
nedenlerden olusabilir. Bunlar da isletmenin maddi olmayan
varliklaridir. Eskiden beri bu fiyat farkinin karsiligi olarak
ozellikle hizmet sektoriinde kullanilan terim, “hava parasidir”.
Isletmenin hicbir fiziki varlig1 olmasa da alim — satimda olusan
“hava parasi” degeri, aslinda isletmenin maddi olmayan
varliklarina verilen degerdir.
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Isletme varliklar1 bir buzdagma da benzetilebilir.
Buzdaginin goriinen, su tstiinde kalan tarafi isletmelerin maddi
varliklarini gosterirken, buzdaginin su altinda kalan ve ¢ok daha
biiytlik olup goériinmeyen tarafi ise entelektiiel varliklardir.

Entelektiiel sermaye kavrami literatiirde, maddi olmayan
varliklar, bilgi sermayesi gibi kavramlarla es anlamli olarak
kullanilmaktadir.

Baz1 yazarlar maddi olmayan varliklar ile entelektiiel
sermaye arasindaki farki ortaya koymaktadirlar. Petty’e gore
entelektiiel sermaye maddi olmayan varliklarin bir kismini i¢ine
alir. (Petty;Guthrie.2000:158).Ayirt edici nokta deger yaratmadir.
Isletme icin deger yaratict maddi olmayan varliklar entelektiiel
sermayedir.

Entelektliel sermaye literatiiriiniin gelismesinde biiytlik
katkisi olan Stewart’in yaptigi tanim disinda entelektiel sermaye
ile ilgili tammlar daha ¢ok igerik iizerine yogunlagmistir. Bu
tanimlara gore entelektiiel sermaye, kendini olusturan varliklarin
bir bileskesidir.

Entelektiiel sermaye bilesenleri olarak tanimlanabilecek
bu varliklar konu ile ilgili akademisyen, uygulayict kisi ve
kurumlarca ¢esitli sekillerde siiflandirilmaktadir. Bu bolumde
entelektiiel sermayeyi olusturan bilesenler ii¢ baslik altinda
incelenecektir

Sahip olma o&zelligi ortak payda olarak alinirsa,
organizasyonun kendine ait olan entelektiel degerler
organizasyonel sermayeyi olusturur. Organizasyonun biinyesinde
bulunan ancak organizasyona ait olmayan entelektiel degerler
insan sermayesini, organizasyonun disinda yer alan ve yine
organizasyona ait olmayan entelektliel degerler ise miisteri
sermayesini olusturur.
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Bilesenlerin bitlint ele alindiginda ise entelektiel sermaye
tanimina ulasabiliriz.

Entelektiiel Sermaye: Isletmeye deSer katan maddi
olmayan varliklarin tiimiine denir.

3. INSAN SERMAYESI

Insan sermayesi yoneticilerin ve ¢alisanlarin tecriibeleri,
yetenekleri, bilgileri ve kabiliyetlerinin timaduar. (Edvinsson;
Malone.1997:34).Bu tanim duragan bir tanimdir. Entelektlel
sermaye taniminda vurgulandigi gibi maddi olmayan varliklarin
deger yaratma Ozelliginin olmasi sermayedir. Deger yaratma
yenilik yapma veya mevcut bir durumu iyilestirme seklinde
gerceklesir. Bu bakis agisiyla bir isletmede calisan herkes insan
sermayesi degildir.

Egitimin, deneyimin ve yetkinliklerin yenilikgilik
kapasiteleriyle ilgisi tartisilmaz goriinmektedir. Bir sirketin
finansal performansi insan sermayesine baghdir (Hurwitz, Lines,
Montgomery & Schmidt, 2002:51).

Bu nedenle bir sirket yetenekli ¢alisanlar ve deneyimli
yoneticiler ise almalidir. Yalnizca bunu yaparak yeni Urunler
gelistirebilir ve becerilerini ve yenilikgilik yeteneklerini mimkdn
olan en st diizeye ¢ikarabilirler (Rhyne vd., 2002:249)

Insan sermayesi isletmelerin kendine ait degildir. Kendini
degerli hissettirilmediginde, iyi imkanlar saglanmadiginda isten
ayrilir. Bunun i¢in igletmelerin insan sermayesini isletmede tutma
konusunda ¢aba sarfetmesi gerekir.

Turizm isletmelerinde bu durum daha ¢ok otel
isletmelerinin ~ yiyecek  igecek  departmanlarinda  veya
restoranlarda ortaya ¢ikmaktadir. Mutfak sefleri kendilerine ait
receteleri paylasmadiklari durumlarda sefisletmeden ayrildiginda
menulerde degismektedir. Mutfak sefi ve ekibi bu isletmeler igin
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en 6nemli entelektiel sermayedir. Eger miisteri isletmeye sef ve
ekibi i¢in geliyorsa ekip isletme i¢in insan sermayesidir.

Bir isletmede c¢alisanlarin sahip olduklar1 beceri ve
yetenekler insan sermayesi ac¢isindan ¢ ¢esittir. Bunlar;
(Stewart,1997:97)

a-Meta Becerileri: Her isletme i¢in benzer Ozellikler
tastyan becerilerdir. Bu becerilere sahip ¢alisanlar kolayca
bulunabilir. insan sermayesi yaratacak beceriler degildir. Turizm
isletmelerinde ~ dogrudan  misafirle  muhatap  olmay1
gerektirmeyecek, 6rnegin ¢amasirhane gorevlisi gibi rutin isleri
yapan c¢alisanlarin becerileri meta becerileri olarak kabul
edilebilir.

b-Kaldiracli Beceriler: Her isletmede bulunabilecek
becerilerdir. Ancak isletmeyle 6zdeslestiginde deger yaratici bir
ozellik kazanir. Bir otel isletmesinde misafir taleplerini giiler
yuzle eksiksiz yerine getiren bir kat gorevlisinin becerileri
kaldiragli becerilere 6rnek verilebilir. Misafirin  bir otel
degerlendirmesinde bu kisiden bahsetmesi isletmeye kattig1
degeri gosterir.

c-Tescilli Beceriler: Bizde olup ta baskalarinda olmayan
nedir? Sorusunun cevabi olan becerilerdir. (Stewart, 1997:98).
Insan sermayesi agisindan en dnemli beceriler bu tiir becerilerdir.
Isletmeyi tercih nedeni yapan mutfak sefleri tescilli becerilere
ornek verilebilir,

Sonug olarak insan sermayesi isletmeye deger katan
calisanlardir. Insan sermayesinin yaratilmasi ve gelistirilmesi,
calisanlara yeni beceriler kazandirma onlar1 6grenmeye tesvik
etme ve Ortlli bilgilerinin paylasilmast konusunda destek
saglayarak acik bilgi seklinde tim organizasyon tarafindan
bilginin kullanilmasina baglidir. “Arastirmalar insan sermayesine
yapilan yatirimlarla sirket hisse degeri arasinda pozitif bir
korelasyon oldugunu gostermektedir”. (Pfau,2001:17)
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4. ORGANIZASYONEL (YAPISAL) SERMAYE

Organizasyonel sermaye, “insan sermayesini duzenleyen,
yetkilendiren, destekleyici altyapt olarak tanimlanabilir”.
(Edvinsson;Malone,1997:35). Veya aksamlar1 saat 5’ten sonra
isletmede kalanlardir. Organizasyonel sermaye insan sermayesi
ile ortaya ¢ikar. Diger taraftanorganizasyonel sermaye olmadan
insan sermayesi deger yaratamaz ya da kapasitesinin ¢ok azini
kullanabilir. Organizasyon, bilginin; bir yapiya, sisteme
doniistiigli ya da bir sistemle biitlinlestigi bir ortam yaratir.

Organizasyonel sermaye isletmenin kendine ait olan tek
entelektiel sermaye bilesenidir. Organizasyonel sermaye isletme
icin deger yaratici; igletme kualtird, kurum imaji, marka, bilgi
teknolojileri, ar-ge, entelektiiel mulkiyet, proses gibi alt
bilesenlerin toplamidir.

Bir otel isletmesinde yonetim ekip olarak isten
ayrildiginda doluluk orani azaliyorsa organizasyonel sermayede
sorun var demektir.

4.1 Isletme Kiiltiirii

Bir isletmenin piyasa giiciinde isletme kiilttrt 6nemli bir
yer tutar . “Isletme kultiir(i bir organizasyonu karakterize eden
temel normlardir”. (Teece,2000:47). Bu normlarin kaynagi
isletmenin formal ve informal yapisidir. Her isletmenin kendine
Ozgii bir kiiltlirii vardir ve taklit edilemez.

Bu ozelligi ile kiltur isletmeye rekabet avantaji yaratan bir
entelektliel sermaye bilesenidir. Barney’e gore ; (Barney,
1991:99); Bir sirketin kurumsal kiiltliriiniin siirekli rekabet
avantaj1 saglayabilmesi i¢in {li¢ 6zelligitagimasi gerekir.

a. Kiiltiir deger katic1 olmalidir: Organizasyonel kiiltiir
bir sirketin yiiksek satig, diisiikk maliyet veya baska bir
sekilde finansal deger kazanarak hareket etmesini
saglamalidir.
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b. Kiiltir az rastlanir olmalidir: Kurumsal kiiltiir
karakteristik Ozellikleriyle diger ¢ok sayida sirketin
organizasyonel kiiltiirlerinden farkli olmalidir.

c. Kiltur 6zgin ve taklit edilemez olmalidir.

Bu 6zelliklere sahip kurumsal kiiltiir isletmeler igin bir
sermayedir.

Organizasyon Kkiiltlirlinlin  olugmas1 zaman ister ve
personel devir hizinin yiiksek olmasi kiiltiiriin  olusmasini
engeller.

Turizm isletmelerinde genel olarak personel devir hizi
yuksektir. Bu durum turizm isletmelerinde organizasyonel
Kiiltliriin olusmasi igin bir handikaptir. Ozellikle sezonluk ¢alisan
isletmelerde kiiltiiri olusturmak daha zordur. Bunun igin
yapilmast gereken turizm sezonunu tiim yila yayacak
dizenlemeler yapmak ve insan sermayesine yatirim yaparak
personelin devamliligini saglamaktir.

4.2 Kurum Imaj1 ve Kimligi

Kurum imaji, isletme kiiltiirinlin organizasyon disindan
nasil goriindiigii ile ilgilidir. Kurum imajinin olumlu olmasi yeni
miisteri kazanimi, miisteri baglihigi, yeni Urin ve hizmetlerin
tutundurulmasi agisindan 6nemlidir. Dolayisiyla olumlu bir imaj
isletme icin entelektiiel sermayedir.

Kurum kimligi ise kurum imajinin tamamlayicisidir.
Kurumun fiziksel agidan nasil tanindigidir. Bir isletmenin adinin
yazilis bigiminden, isletmeye ait her ara¢ ve geregte hakim olan
renge kadar genis bir alan1 kapsayan kurumsal goriintii kurum
imajin yiikseltir. (Peltekoglu,1998:295).

Turizm isletmelerinde misafir memnuniyeti ve geri
bildirimi kurum imaji i¢in son derece Onemlidir. Sosyal
platformlarda, arama motorlarinda veya online satis ve
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degerlendirme sitelerinde yazilan yorumlar kurum imaji
olugsmasinda son yillarda etkili olmaktadir.

4.3.Marka

Marka giicii isletmeler i¢in Onemli bir entelektiiel
sermayedir. Miisteriler giiglii olan markaya ylksek deger bicerler
ve tercihleri markadan yana olur. Marka tescilli ise entelektiiel
miilkiyet haline gelir ve isletme finansal hesaplarinda goriiniir.
Guclt markalar krizlerden daha az etkilenir vekarliliklar1 daha
ylksektir.

Ornegin; yan yana benzer zellikte iki otelden biri yerel,
digeri zincir otel isletmesine ait bir otelse misafir, fiyat: yiksek
olsa bile tercihini zincir otelden yana kullanacaktir.

4.4.Bilgi Teknolojisi

Bilgi teknolojisi alt yapisi ve kullanimi1 organizasyonel
sermayenin en Onemli unsurlarindan biridir. Bilgi ¢aginin
vazgecilmez destek¢isi ve c¢ikis noktasi isletmelerin sahip
olduklari bilgi teknolojisidir.

Bilgi teknolojisi bir isletmenin bilgisayar ve iletisim
teknolojine  yaptign  yatinmdir  (Weill;Broadbent,1999:7).
Gliniimiizde ozellikle hizmet sektorii isleyis prosesinde bilgi
teknolojisi 6nemli bir yer tutar.

Bilgi teknolojileri yavas yavas aracilar1 ortadan
kaldirmaktadir. Bu durum 6zellikle turizm sektoriinde kendini
gostermektedir. Turizm isletmeleri ilk havayolu isletmelerinde
baglamak tizere, Seyahat acentalarinda, tur operatorlerinde,
otellerde ve yiyecek igecek isletmelerinde, mlze ve Oren
yerlerinde bilgi teknolojilerini etkin bir sekilde kullanilmaktadir.
Artik tiim rezervasyon islemleri bilgi teknolojileri Sayesinde
gerceklestirilmektedir. Otel isletmelerinde departmanlar arasi
iletisim bilgi teknolojileri kullanilarak saglanmaktadir. Yiyecek-
icecek isletmelerinde satis ve mutfak arasindaki iletisim, stok
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kontrolu, maliyet hesaplarinda bilgi teknolojileri
kullanilmaktadir.

Bugiin bir¢ok isletme bilgi teknolojilerini zorunlu olarak
kullanmaktadir. Bilgi teknolojileri alt yapisini isletmenin bir
entelektiel sermayesi olarak goérebilmek icin varligin isletme igin
deger katic1 6zelligi olmasi gerekmektedir.

Ornegin bugiin biitin seyahat acentalarinin  bilgi
teknolojileri alt yapisi bulunmaktadir. Bu teknolojiler global
sistemlerle entegre oldugu taktirde farklilik yaratilip daha fazla
katma deger elde edilebilir.

Diger taraftan bilgi teknolojileri her isletmenin kendi
Ozelliklerine gore yapilandirilir ve ¢alisanlarla biitiinlesir. Bu,
bilgi teknolojisi altyapisinin bir isletmeden almip digerine
kurulamayacagi anlamina gelmektedir. Bilgi teknolojilerinin
entelektiiel sermaye degeri de burada ortaya ¢ikar. Bilgi
teknolojisi isletme sistemi ile ne kadar biitiinlesmisse o kadar
fazla katma deger yaratir.

Butik bir otele, resort otel otomasyon sistemi kurulmasi
sistemin  bircok fonksiyonunun kullanilmamasina neden
olacaktir. Dolayisiyla yapilan yatirim igletmeye deger katmak
yerine belki de islerin zorlagsmasina neden olacaktir.

4.5.Arastirma-Gelistirme

Ar-ge bilginin somut triinlere doniistiigi yiksek katma
degerli bir donilistim prosesidir. Bu 6zelligi ile isletmeler i¢in
entelektiel sermayedir.

Turizm isletmelerinde Ar-Ge genelde ihmal edilen bir
konudur. sletmelerde ayr1 bir ar-ge birimi bulunmamakla birlikte
insan sermayesitanimina uygun ¢alisanlarla yapilan toplantilarla,
universitelerle ve sivil toplum Orgiitleriyle yapilacak ortak
calismalarla yeni iriin ve hizmetler gelistirilebilir, mevcutlar
tyilestirilebilir.
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Turizm  isletmeleri  Ozellikle otomasyonla ilgili
yeniklikleri satin alma veya kiralama yoluyla kullanirlar. Bir
seyahat acentesinin Amadeus ve benzeri bir global dagitim
sistemine dahil olmasi, bir otelin Booking.com,Hotels.com gibi
uluslararasi sanal seyahat acentelerine dahil olmasi buna 6rnek
verilebilir.

Yiyecek igecek isletmelerinde yeni meniiler olusturma,
yeni receteler, farkli {ilke mutfaklarina meniilerde yer verme,
fuzyon mutfak denemeleri ar-ge c¢alismalar1 kapsaminda
degerlendirilebilir.

Bunun yaninda son yillarda siirdiiriilebilir turizm
kapsaminda isletmelerin yaptiklari caligmalar, otel pansiyon
tiplerinin  gelistirilmesi yoniinde uygulamalar birer ar-ge
faaliyetidir.

4.6.Entelektiel Mulkiyet

Yasal koruma altina alinmis entelekttiel sermaye unsurlari
entelektiel mulkiyet olarak tanimlanir.

Patent, trademark (tescilli ticari marka), ticari sirlar,
copyright (telif hakkr), franchising (Imtiyaz hakki) gibi miilkiyet
haklar1 igletmeler icin zenginlik kaynagidir. Sirketlerin borsa
degerini belirleyen 6nemli bir degerdir. Bu haklar piyasada
isletmelere biiyiik bir avantaj saglar.

Yasal koruma alina alinmis haklarin tiimiine entelektlel
sermaye demek dogru degildir. Daha 6nce entelektiel sermaye
taniminda belirtildigi gibi isletme icin deger yaratict 6zelligi
olmas1 gerekir. Bir baska deyisle entelektiiel miulkiyetin
ekonomik degerinin olmasi gerekir.

Turizm sektorinde entelektiel mulkiyet genel olarak g
sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.

Birincisi markalagsma; destinasyon markalagmasi olarak
da bilinen entelektiiel miilkiyet belirli ve farkli 6zelliklere sahip
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destinasyonlarin tescilli bir logo veya slogan yoluyla ticari bir
marka haline gelmesidir. Isvigre'nin dag tatil beldesi St Moritz,
"St Moritz" adim1 ve "Diinyanin Zirvesi" etiket satirim1 Ticari
Marka Ofisi'nde tescil ettiren ilk destinasyonlardan biridir.

Ikincisi Turizm sektdriinde faaliyet gdsteren isletmelerin,
ongorulen belirli  kriterlere uyduklarin1  belgelendirmeleri
seklindedir. Ornegin, Green Globe, Yesil Kiire Sertifikasyonu,
surduriilebilir turizmi tesvik eden kiiresel bir “eko-turizm
etiketidir. Bu sertifikaya sahip olmak otellere deger katmaktadir.

Uclinclisi ise, cografi isaretlerdir. Cografi isaretler,
tarimin agirlikta oldugu kirsal alanlarda turizmi giiclendirerek,
tarim turizminin biiylimesinin motoru haline gelmistir. Cografi
isaret; Belirgin bir niteligi, inl veya diger 6zellikleri bakimindan
kokenin bulundugu yore, alan, bolge veya iilke ile 6zdeslesmis
tirlinti gosteren isarettir. (URL1)

4.7.Proses

Proses bir {iriin veya hizmetin olusturulmasindan, satigina
ve satis sonrast hizmetlere kadar olan sistemli faaliyetlerin biitunu
olarak tanimlanabilir. Burada entelektiiel sermaye agisindan
strecin kalitesi, zaman ve diger isletmelere gore fark yaratma 6ne
cikar. Proses sermayesi bilgi teknolojisi bileseni ile birlikte
degerlendirilmesi gereken bir entelektiiel sermaye bilesenidir.
Ciinkii proses sermayesinden deger yaratmak biiytik 6l¢iide bilgi
teknolojilerinin verimli kullanilmasi sonucu miimkiin olur.

Turizm isletmelerinde misafir memnuniyeti prosesin
temelini olusturmalidir. Rezervasyon oncesinden baslayip tatil
sonrasina kadar gecen siireyi icgine alan siire¢ misafir
memnuniyeti a¢isindan 6nemlidir. Bunun igin bilgi teknolojileri
alt yapis1 ve teknolojiyi kullanacak personelin egitimi prosesin
dogru islemesi i¢in iki Onemli unsurdur. Prosesin kusursuz
islemesi veya herhangi bir asamasinda ortaya ¢ikan bir misafir
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sikayeti veya problem karsisinda kisa siirede aksiyon alip ¢6ziim
uretmek misafiri memnun edecektir.

5. MUSTERI SERMAYESI

Miisteri sermayesi en Onemli entelektiiel sermaye
bilesenidir. Isletmenin siirdiirebilirligi acisindan  miisteri
sermayesine ihtiya¢ vardir. Olmadan isletmelerin devamliligini
siirdiirmeleri miimkiin degildir. Diger entelektiiel sermaye
bilesenlerinin de nihai hedefi miisteri sermayesi yaratmaktir.
Miisteri sermayesi, “isletmenin satis yaptig1 kisi ve kuruluslarla
olan iliskilerinin degeri olarak tanimlanabilir”. (Duffy, 2000:10).
Literatlirde 1iliski sermayesi olarak da adlandirilan miisteri
sermayesi, yeni miisteri bulma, mevcutlarin tatminini ve
bagliligin1 artirma, miisteri basina karliligi artirma suretiyle
olusturulur.

Miisteri kavrami genis anlamda isletmenin iliski iginde
oldugu tim paydaslar1 i¢ine almakla beraber entelektiiel sermaye
anlammda miisteri sermayesi isletmenin satis yaptigi kisi ve
kurumlar olarak ele alinmaktadir. Bunun disindaki paydaslar
organizasyonel sermaye kapsaminda diisiiniilmelidir.

Giliniimiizde artik tiim yonetim siiregleri miisteriye
odaklanmistir. Miisteri bagliligi, miisteri tatmini, miisteri istek ve
sikayetleri, yeni miisteri elde etme konularinda yoneticiler kafa
yormaktadir.

Isletmelerin ~ miisteri  sermayesinden  deger
yaratmalar1 i¢in Oncelikle miisteri stratejileri olmasi gerekir.
‘Pazar pay1 hedefimiz nedir?’, ‘Hangi demografik Ozellikteki
miisterilere ulasmak istiyoruz?’, ‘Bu miisterilere nasil
ulasacagiz?’, ‘Mevcut miisterilerimizi nasil muhafaza
edebiliriz?’, ‘Nasil yeni miisteriler kazanabiliriz?’, ‘Mevcut
miisterilerimizden daha fazla katma deger yaratmak icin ne
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yapabiliriz?’, sorularina verilen cevaplar miisteri sermayesi
yaratmada kritik 6nem tasir.

Entelektiiel sermayenin ve buraya kadar agiklanan insan
ve yapisal sermaye unsurlarinin taniminda belirtilen deger
yaratma 0zelligi miisteri sermayesi i¢inde gecerlidir. Dolayisiyla
her misteri isletme igin miisteri sermayesi sayilmaz.

Her sene ayni otelde tatilini geciren misafir, siirekli ayni
acente/tur operatoriinden rezervasyon yapan tatilci, siirekli ayni
restorana, bara giden misteri, olumlu deneyimlerini
memnuniyetini sosyal platformlarda, arkadas toplantilarinda
paylasan, turizmle ilgili web sitelerinde olumlu degerlendirmeler
yapan misteri, yasadiklari olumsuzluklarla ilgili geri bildirimde
bulunan miisteri isletmeler i¢in entelektliel sermayedir.

Rezervasyon asamasindan tatilin, seyahatin bitigine kadar
gecen siiregte karsilasilan problemleri kisa slrede ¢6zen
isletmeler miisteri Sermayesi yaratirlar.

Miisteri sermayesi yaratmak icin miisteri baglhihigi ve
miisteri tatmininin saglanmasi gerekir. Bunun icin bilgi
teknolojisi alt yapist Onemlidir. Miisteri veri tabani uygun
kullanildiginda yeni miisteri sermayesi yaratmada ve mevcut
miisteri sermayesini gelistirmede 6nemli bir rol oynar. Ornegin
bir otel, konaklamaya gelen misafirlerinin otel barinda ictigi
ickinin 6zelligini ve markasini veri tabanina kayit eder ve bu
miisteri tekrar geldiginde igkisini hazirlayip sunarsa, misafire
ismiyle hitap ederse misafir buyuk bir ihtimalle tekrar gelecektir.
Artik bu misafir otel igin bir sermayedir.

Miisteri Tatmini: Yeni miisteri kazanimi ve Ozellikle
mevcut misterilerin devamliligini  saglamak icin misteri
memnuniyeti 6nemli bir gostergedir. Bunun bilincinde olan
isletmeler miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini cok iyi tespit ederek
buna uygun iiriin ve hizmet sunmaya ¢alismalidirlar. Bunun igin
miisteri ziyaretlerinde alinan geri besleme, pazar arastirmalari,
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miisteri bagvurulari, anketler, miisteri sikayetleri verilerinden
faydalanilir.

Bir seyahat acentesi, mevcut miisterilerinin tatil
aligkanliklarin1 veri tabanindan tespit edip bu tespitlere uygun
secenekler, kampanyalar hazirlarsa miisteri tatmini saglanabilir

Miisteri memnuniyetini triinle ilgili algilanan kalite ve
beklentilerin karsilanma seviyesi belirler. Misterilerin algilamasi
urtin ve hizmetin performansinin {izerinde ise miisteri iiriin ve
hizmeti kaliteli olarak degerlendirir. (Kalder,2000:25).Uriin ve
hizmet miisterilerin, ihtiyaclarindan ve g¢evreden kaynaklanan
beklentilerini karsiliyorsa miisteri memnuniyeti saglanmis olur.

Arastirmalar orta derecede memnun miisterilerin miisteri
devamlilig1 ve karliligi igin yeterli olmadigi, yiiksek memnuniyet
diizeyindeki miisterilerin baglilik ve karlilik sagladigim
gostermistir. (Norton;Kaplan,1999:90).

6. SONUC

Turizm sektorii 6zelligi geregi yiiksek beklentisi olan
miisterilerden (misafir) olusur. Insanlar tatil icin ayirdiklar: kisa
slireyi en iyi sekilde gegirmek ister, en kiicuk bir problemde bile
kirtlgan olabilir. Bu yizden entelektiel sermayenin iyi
yonetilmesi gerekir. Bes yildizli aymi yil faaliyete gegmis ayni
fiziki imkanlara sahip oda fiyati1 ayn1 olan yan yana iki otelden
birinin doluluk oran1 diisiik digerinde yer bulunmuyorsa bunun
nedeni biiyiik bir olasiliklaentelektiiel sermayedir.
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