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Hurriyet

Ankara

Turiste davranis bicim yorenin marka
 ldegeridir

J ' Tiirkiye Otelciler Federasyonu (TUROFED) 2.Baskani Segim
Aydin, turizm hareketliligi icerisinde en hassas ve dikkatli
olunmasi gereken noktalardan birisinin tatil yorelerinde
turistelere yonelik davranis bigimleri oldugunu belirterek,
"Yorelerde isyeri sahibi olan ve hizmet sunan kisilerin
konuklara karsi davranislari yorenin marka degerlerini
dogrudan etkilemektedir" diyor.

Soru: Tatil sirasinda karsilastigimiz ve llkemize gelen misafirleri
de bazen rahatsiz eden bir durum olarak gézlemledigimiz bir
husus esnaf arkadaslarimizin davranislari ve tutumlari. Bu konuda neler yapiliyor?

Sermin DEMIR

Yanit: Turizm hareketliliimiz icerisinde en hassas ve dikkatli olunmasi gereken noktalardan birisi
de tatil yorelerimizde konuklara karsi olan davranis bicimleridir. Yorelerde isyeri sahibi olan ve
hizmet sunan kisilerin konuklara karsi davraniglari yérenin marka dederlerini dogrudan
etkilemektedir.

Turizm her seyiyle bir bittn oldugunun farkinda olan yorelerimizde esnafimizin da bu anlayisla
hareket ettiginden hic kuskumuz yok. istenmeden yasanan olumsuzluklar da turizm gelistikce,
hepimiz bu dederin farkinda oldukca ve mesleki i¢c dinamikler geredi gibi isledikce bu olumsuzluklar
da giderek azalacaktir.

Tlketicinin korunmasi ile ilgili yasalar kapsaminda gérevli kuruluslar ve belediyelerimiz kendilerine
iletilen sikayetleri 6zenli bir galisma ile sonuglandirmaktadir. Ancak ideal olan tatil yorlerinin bu tir
sikayetlerle anilmamasi, tatilin konuklar ve yore icin esenlik getirmesidir.

Hizmette kalite anlayisinin yerlesmesi igin Bakanligimiz ve Meslek Kuruluslarinin (TOBB ve
TUROFED) katkilari ile gecen yil yapilan seminerlerin bu anlamda c¢ok etkili sonuglari oldugunu
belirtmek isterim.

Yerel meslek odalarinin ve yénetimlerin de bu anlamda surekli bir gaba igerisinde olduklarini
izlemekteyiz.

Soru: Otellere yabanci isim verilmesinin turizm de llkemizin tanitimi agisindan bir yarar saglayip
saglamadigini sormak istiyorum. Telaffuzunda zorlandigimiz isimlerle karsilasiyoruz. isim
kullanilmasi kurallara gére mi yapiliyor. Otellerin kendilerini siniflandirmalari mimkin ma? Buyuk
yerine grandr, yesil yerine green, dag yerine mountain, Osmanl yerine Ottoman, kaplica yerine
termal ya da spa demek pazarlama kolayhidi mi sagliyor?

Abdullah YUCEL

Yanit: Dederli okuyucumuz sadece turizmde degil tim Uritnlerde Tlrkce'den kagis anlaminda
dederlendirilebilecek bir soruna dedinmis. Oysa glizel Tlrkgemiz bltlin konularda kullanilabilecek
sOzcuklere ve sozcik Uretme imkanlarina sahip zengin bir dildir.

Tesislerimiz isimlerini kendi pazar beklentileri ve hitap ettikleri piyasalara gore belirlemektedirler.
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Bu arada turizmin sadece dis turizmden ibaret olmadigini; yabancilar agisindan da anlami agik
olmayan isimlerin benimsenme yerine uzaklasmalara neden olabilecedini de unutmamak gerekir.

Uluslararasi marka olmanin sartlarindan en 6nemlisi yerel isimlerin ve dederlerin kullaniimasidir.
Yoremizden ve gecmisimizden kaynaklanan yerel isimler en énemli kiltlir ve tanitma
unsurlarimizdandir. Bizde ve konuklarimizda ilgi uyandiran Grinlerin marka olma sanslari, 6zgin
isimlerle sunuldugu slirece artmaktadir.

Piyasa sartlarina ve reklamlarin hitap ettigi gruba gore yapilacak bazi ek agiklamalar satis
asamasinda kolayliklar getirebilir. Bu yolla misterilerin reklamlarda kullanilan yabanci sézclikler
nedeniyle tesisler arasindaki farklari ve siniflari gérmeleri daha kolay mimkin olabilir.

Bu konudaki diizenleme, "Tesis tanitimi bakanlhktan alinan belgeye uygun olarak yapilir. Tesis
tanitiminda tuketici haklari agisindan dogru bilgilere yer verilir, lilke turizmini zedeleyecek ya da
yaniltici olabilecek tanitimlarda bulunulamaz" seklindedir.

Bu durumda bakanhdin izni olmadan bu tlir isim ve siniflandirmalarin kullanilmamasi gerekir.
Turizm tesislerinin yapi, isletme ve pazarlama yéntemlerindeki gelismelerin mevcut kurallarla
karsilanamamasi ve tesislerin misteriye karsi kendilerini daha iyi tanitabilmeleri acisindan ihtiyag
duyacaklan 6lcitlerin bakanlikca belirlenen kurallarla uyumlu olmasi bu konudaki diizenlemelerin
yeniden yapilmasi ile mimkun olacaktir.

Soru: Havayolu sirketlerinin sayisinin artmasi gercekten de gerek turizm gerekse is seyahatleri
acisindan cok gerekli bir zaman kazanimini sagladi. Basta Istanbul ve Ankara olmak (izere
havaalanlarimiz gok modern ve glzel isletmeler olarak hizmet vermeye basladi.

Ancak ucus fiyatlarinin giderek ucuzlamasi , (burada ucuz sifatini ayni zamanda bir niteleme olarak
da kullanmak istiyorum), ucaklarda verilen bazi hizmetlerden tasarruf edilerek saglanmaya
calisildigini gortiyoruz.

Blyuk hava yollari da bu kervana katilinca ugaklarda poset gaylari 3 YTL ye satmaya cgalisan
gorevlilerin bozuk para arayislari bu nedenle de ugadin yarisina su dahi verememeleri gibi
durumlarla karsilasiyoruz.

Ayrica anlamini tam bilemedidimiz bir transit temizlik kavrami var. Koltugun Ustine doékilmis suyu
hostese sordugunuzda ya da koltuk cebinizde bir 6nceki yolcunun ¢oplerini gosterdiginizde size bu
mazereti soyllyorlar. Sonugta ucak yolculuklari slire kisaligi disinda musteri ve yolcu memnuniyeti
acisindan da bir seyler getirmeli diye disinidyorum. Ucuz olmak yerine uygun fiyath olmak,
musteriye saygili ikram ve hizmetler sunmak, hem yolcular hem de cgalisanlar acisindan daha uygun
olmaz mi?

Giircan AYDIN

Yanit: Turkiye her alanda oldudu gibi hava ulasiminda da cadin gereklerine uygun bir yapilanmay!
yakaladi. Istanbul Havalimani ile baslayan ve marka haline gelen cagdas anlayisin Ankara'ya
yansimasi ile baskentimizin de 6zellikleri olan bir havaalanina ve isletmesine sahip olmasi ile
évinuyoruz.

Kara ve hava ulasimi birbirini destekleyen zaman zaman da tath bir rekabetin gézlendigi bir gelisim
trendi icersinde yaklasik 100 milyon kisinin ulasimini saghyor. Ulasimda temel amacin gtvenlik ve
musteri memnuniyeti olmasi kaginilmazdir. Bu nedenle isletmelerin piyasa sartlarina ve maliyetlere
gore verecekleri hizmetlerde bu gerekleri yerine getirdikleri siirece aranacaklari ve piyasa pay!
sahibi olacaklarinin bilinci ile hareket etmeleri gerekir. Ozellikle havayollarindan alisilagelen
hizmetleri vermeden ucuz hale gelmek yerine, hizmet ve kalite dengesini koruyarak uygun fiyath
hizmet vermeleri beklenmektedir.
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