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0z

Covid 19 pandemisinin birgok sektorii etkiledigi soylenebilir. Turizm sektérii de bu
pandeminin getirdigi kisitlamalar1 dogrudan yasamustir. Turizm sektériiniin kollarindan
biri olan seyahat acenteleri, sehirler arasi etkilesimin {ist sathada oldugu bir koldur ve
rekreasyon amagli seyahatler icin tercih edilen isletmeler arasindadir. Bu nedenle
pandemi siirecindeki seyahat kisitlamalarindan 6nemli 6lgiide etkilendigi ifade edilebilir.
Ancak pandemi siireglerindeki miisterilerin gdriislerinin incelenmesinin, kapsaminda
rekreasyonel seyahat hizmeti bulunan turizm isletmelerine &zellikle benzer kisitlama
stireclerinde yol gosterici bir nitelik tasiyacagi Ongdriilebilir. Bahsedilen onem
dogrultusunda bu ¢alismada Covid 19 siirecinde seyahat acentesi miisterilerinin, miisteri
iligkileri y6netimine, algilanan degere, tatmine ve sadakate yonelik goriislerinin
degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Arastirma grubunu kolayda érnekleme yontemi ile
secilen, Eskisehir ilindeki seyahat acentelerinden daha dnce rekreasyonel amaglh seyahat
hizmeti satin almis 208 kisi olusturmaktadir. Arastirma bulgular1 incelendiginde, pandemi
stirecindeki alinan tedbirleri yeterli bulan ve etkinliklere katilim sayis1 daha fazla olan
misterilerin faktér puanlarinin anlamli olarak daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Pandemi gibi siireclerde alinacak 6nlemlerin turizm acenteleri agisindan kritik 6nem
tasidig1 ifade edilebilir. Ayrica gelecekteki calismalarda derinlemesine goriismeler
kullanilarak elde edilen bulgulara katki saglanabilir.

Anahtar Kelimeler: Pandemi, turizm, seyahat acentesi, Eskisehir
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Abstract

It can be said that the Covid 19 pandemic has affected many sectors. The tourism sector
has also directly experienced the restrictions brought by this pandemic. Travel agencies,
one of the branches of the tourism sector, is a branch which the interaction between
cities is at a high level and it is among the preferred businesses for recreational travels.
For this reason, it can be stated that it is significantly affected by travel restrictions
during the pandemic process. However, it can be foreseen that examining the opinions of
customers during the pandemic processes will provide a guide for tourism businesses that
have recreational travel services, especially in similar restriction processes. In line with
the aforementioned importance, in this study, it is aimed to evaluate the opinions of the
travel agency customer regarding customer relations management, perceived value,
satisfaction, and loyalty during the Covid 19 process. The research group consists of 208
people who have previously purchased recreational travel services from travel agencies
in Eskisehir. When the research findings are examined, it has been determined that the
factor scores of the customers who find the measures taken during the pandemic process
sufficient and who have more participation in the events are significantly higher. It can
be stated that the measures to be taken in processes such as pandemics are very
important for tourism agencies. In addition, future studies can contribute to the findings
obtained by using in-depth interviews.

Keywords: Pandemic, tourism, travel agency, Eskisehir
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Giris

Diinya, tarihinde birden ¢ok zor durumla karsi karsiya gelmistir. Bu durumlarin en
basinda da salgin hastaliklar gelmektedir. Bu hastaliklar ge¢misten giiniimiize sdyle
siralanabilir; Kara Veba 14. yy., ispanyol Gribi (1918-20) gibi nispeten eski salginlarin
yaninda, yakin tarihlerde sirasiyla SARS, kus gribi, domuz gribi, MERS ve ebola salginlari
seklindedir. Biitiin bu salginlar insanlarin hayatlarinda énemli etkilere neden olmuslardir.
Son olarak da Cin’in Wuhan sehrinde ortaya ¢ikan biitiin diinyada etkisini gésteren Covid
19 salgininin pandemiye donilismesiyle birgok sektdrde oldugu gibi turizm sektdrii ve
seyahat acenteleri da bu siirecten olumsuz etkilenmislerdir (Alaeddinoglu ve Rol, 2020).

2020 yilinda tim diinyay: etkisi altina alan Covid 19 viriis pandemisi, tiim
endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisinde de kokli degisikliklere yol agmistir. Bu
slire¢ seyahati de i¢cinde barindiran bir ¢ok rekreasyonel aktivitenin kisitlanmasina neden
olmustur. Yasanilan pandemi siirecinin heniiz taze olmasi ve viriisiin mutasyona ugrayan
versiyonlarinin giindeme gelmeye devam etmesi nedeniyle nihai etkileri {izerine ¢ikarim
yapmak i¢in oldukca erken oldugu sdylenebilir. Ancak bir siire boyunca Covid 19'un
hayatimizda var olacag ifade edilebilir. Covid 19 virlisii insan tiirii igin 6ldiiriicii
olabilecek etkilere sahiptir. Viriis 6 ay gibi bir siireg igerisinde 6.4 milyon kisiye bulasmus,
383.000 kisinin hayatini kaybetmesine sebep olmustur. Verilerden de anlasilabilecegi gibi
Covid 19, insan tiiriinii biyolojik olarak tehdit etmekte, bu tehdit psikolojik, ekonomik ve
sosyolojik tetiklemelerle birlikte kiiresel bir krizin yasanilmasina sebebiyet vermektedir.
Yasanilan bu kiiresel kriz neredeyse tiim endiistrilere etki etmis, turizm endiistrisi de bu
krizden fazlasiyla etkilenmistir (Yenisehirlioglu ve Salha, 2019).

Alinan 8nlemler dogrultusunda insanlar yeni hayatlarinda, sosyal mesafe, karantina,
sokaga ¢cikma yasaklar1 ve hijyen tedbirleri (maske, dezenfektan) gibi sinirhiliklara maruz
kalmustir. Alinan tedbirler insanlarin giinliik yasamlarinda énemli bir yer olusturmustur.
Bu baglamda 2020 yilinda ortaya ¢ikan Covid 19, diinya ekonomisinin biitiin sektorlerine
oldugu gibi turizm sektoriine de biiyiik bir darbe vurmustur (Kilig vd., 2020).

Covid 19 siirecinde birden ¢ok hava yolu sirketi uguslarinda azaltmaya gitmis veya
hepsini iptal etme durumunda kalmistir. Basgka bir taraftan, konaklama isletmelerinde
miisteri oranlarindaki azalma ve uygulanan kisitlama tedbirleri ¢calismalarini gegici olarak
sonlandirmak zorunda kalmistir. Buna ek olarak, sektérde diger bir is kolu olan seyahat
sirketleri, gerceklesen uluslararasi kisitlamalardan ve talep olmadigindan dolay:
faaliyetlere bir siireligine ara vermislerdir. Sokaga ¢ikma kisitlamasinin uygulanmasiyla
birlikte yiyecek ve icecek hizmeti veren isletmeler kapatilmis sadece paket servis ile
devam etmeye baslamistir. Uygulanan bu gibi 6nlemlerle salginin 6nii bir nebze de olsa
kesilmistir ve firmalar faaliyetlerine kisith bir sekilde de olsa gerekli 6nlemleri alarak
devam etmeye baslamislardir (Kili¢ vd., 2020).

Turistik isletmelerin kapali kalmasi sadece tiiketim ekonomisine zarar vermemis, ayni
zamanda bu isletmelerde ¢alisan yiiz milyonlarca insanin issiz kalmasina neden olmustur.
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Stiphesiz tatil bir kiiltiirdiir ve insanoglu icin samldigindan daha biiyiik bir ihtiyactir. Bu
ihtiya¢ salgin doénemlerinde ertelenebilir ancak ortadan kalkmaz. Fakat bu siirecin
uzamasl, yasanan zararlarin bilyiikligiinii dogrudan etkiler. Her ne kadar birgok {iilke bu
anlamda tegvikler ve kolaylastiric1 adimlar atmis olsalar da zarar kaginilmazdir. Diger
taraftan sektdriin temel korkusu “acaba insanlarin tatil anlayislarinda farklilasmalar
yasanir mi?” seklindedir. Ancak bugiinden goriinen su ki, insanlar tatillerini iptal edebilir,
erteleyebilir ya da daha disilk insan yogunlugunun oldugu tatil seceneklerini
degerlendirebilirler, ama biitiiniiyle vazgegmeyeceklerdir (Alaeddinoglu ve Rol, 2020).

Salginin olusturdugu yeni normalde turizm anlayisi ve seyahat sekilleri de
degismektedir. Kalabalik ortamlardan ziyade daha bagimsiz seyahatler, eko-turizm,
saghikh yasam turizmi daha ¢ok tercih edilen turizm modelleri haline gelmektedir. Bu
degisimler isletmelerin hizmet tasarimlarinda ve {icretlendirmelerinde farkliliklar
meydana getirmekte dolayisi ile bireylerin tatile ¢ikma egilimlerinde degisiklikler
meydana getirmektedir (Yasar, 2020).

Turizm sektdriinde miisterilerin satin aldiklar1 mal veya hizmetten beklentileri
memnuniyet oranlari {izerinde dogru orantili olarak degisim gdstermektedir. Miisterilerin
hizmet ya da trtnii alimi 6ncesindeki beklentileri ile {irinii aldiktan sonraki tutum ve
tavirlari memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Hizmeti alirken olusan beklenti, hizmeti
satin aldiktan sonra devam etmezse memnuniyetsizlik olusmaktadir. Miisteriler alim
sonrasi hizmetin beklentilerine yanit verip vermedigine karar vermektedirler. Hizmetin
kullanim nedeni ile beklentiler ayni oranda ise tiiketici doyuma ulasabilmektedir (Ertekin,
2016).

Miisterilere gercek faydalar saglayabilmek, onlarin algilanan degerini artirmaktadir.
Miisterinin bakis agisindan avantaji, satin aldig ve ihtiyaglarini/arzularini/beklentilerini
karsilayan hizmettir. Miisteri beklentileri kisiden kisiye degismekte ve markalar da fiyat
algilarindan etkilenmektedir. Genel olarak, bir seyahat acentesinde miisteri degeri, marka
ve fiyat algisi, miisteri karar vermesinde dnemli bir faktérdiir. Miisteri degeri, miisterileri
cekmek ve elde tutmak icin stratejik bir arag olarak goriilmektedir. Bir isletmenin basarisi
icin en 8nemli faktérlerden biri olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, isletmelerin deger
sunmas1 ve isletmelerin misterilere biiylik deger saglamaya kararli olmasi énemlidir.
Miisteri degeri, yalnizca ihtiyaglari karsilamanin degil, ayn1 zamanda miisterilerle uzun
vadeli iligkiler kurmanin ve siirdiirmenin anahtari olarak goriilmektedir (Sav-Canseven ve
Geng, 2016).

Glinlimiiziin rekabetgi is ortaminda, hizmet kalitesinin yénetimde en énemli konular,
kalitenin en iyi nasil Slgiilebilecegi ve bir firmanin kit kaynaklarinin daha iyi hizmet
kalitesi saglamak icin en iyi nasil kullanilabilecegi olarak ifade edilmektedir. Misteriler
tarafindan en ¢ok deger verilen hizmet kalitesi 5zelliklerinin belirlenmesi ve bunlarin
goreli 6nemlerinin dogru bir sekilde degerlendirilmesi, kaynaklarin etkin bir sekilde
konuslandirilmasi i¢in gereklidir. Bununla birlikte, hizmet kalitesi Slgiitleri ve stratejileri
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ile ilgili literatiir, genel miisteri memnuniyetinin {retilmesinde hizmet kalitesi

boyutlarinin géreli 6nemine iligkin celiskili kanitlar sunmaktadir (Pantouvakis, 2010).

Misterinin memnuniyetini etkileyen birbirinden farkli unsurlar bulunmaktadir. Bu
unsurlar; isletmelerin sundugu promosyon imkanlari, miisterinin ge¢miste yasadigi
deneyimler, {igiincii sahislar tarafindan verilen referans niteligindeki bilgiler (komsu, is
arkadasg1, akrabalar, tamdiklar vb.), iletisim araglaridir (6zellikle giiniimiizde sosyal medya
araglar1 Facebook, Whatsapp, Twitter, Foursquare, Instagram vb.). Tiim bu unsurlar
misterinin, igletmeler ile hizmetlerine karsi beklentilerinin sekillenmesini saglamaktadir.

Miisterinin tatmin olmasini etkileyen bir¢ok faktér bulunmaktadir (Saylan, 2018).

Isletmelerin kalite hedefini takip etmedeki amaglar1 farkli olabilir, ancak miisteri
memnuniyetinin, sadakatinin ve elde tutulmasinin énemi ortak bir ilgi konusudur ve
kuruluslarin dinamik miisteri gereksinimlerine uyum saglama yetenegi, firmanin uzun
vadeli basarisi icin hayati énem tasimaktadir. Miisteri sadakati, hem akademi hem de
uygulamada uzun siiredir yiiksek ilgi géren bir konudur. Cogu sirket, rekabette miisteri
sadakati icin ¢aba gostermektedir. Miisteri memnuniyeti uzun yillardir miisterilerin
neden bir kurulustan ayrilmak veya bir kurulusta kalmak istedigi ile ilgilenir. Bu nedenle,
kuruluslarin misterilerini nasil tutacaklarini bilmeleri gerekir. Her kurulus, birakin
bilyiimeyi, ayakta kalabilmek icin bile karli miisteriler kazanmak ve sonra elde tutmak
icin ¢abalar. K4r saglayan sadik miisterilerdir (Ganiyu vd., 2012).

Covid 19 pandemisi biitiin sektorleri etkiledigi ifade edilebilir. Cok &nemli
rekreasyonel etkinlikleri iceren ve ayni zamanda olanak saglayan turizm sektérii de
pandeminin getirdigi sartlari dogrudan yasamistir. Bu nedenle sadece seyahat agisindan
degil rekreasyonel aktivitelerin yiiriitiilmesi agisindan da sinirliliklar etkili bir sekilde
hissedilmistir. Kisitlamalarin yasandigi bu dénemde Turizm sektdriinlin salgindan
korunma ile ilgili politikalar1 uygulayip, krizden en az diizeyde etkilenmeye gayret
ettikleri sGylenebilir. Biiyiik bir sektdr olan turizm sektorii altinda bir¢ok ¢alisma kolu
vardir. Bu ¢alisma kollarindan biri olan seyahat acenteleri, sehirler arasi etkilesimin iist
sathada oldugu bir koldur. Ozellikle seyahat kisitlamalarinin oldugu dénemlerde, bu
durumdan oldukga etkilenen turizm kolu haline de gelmesi kaginilmazdir. Bu sebeple
seyahat acentelerinde birgok tedbir almmustir. Seyahat acentesi miisterilerinin salgin
stirecindeki istek ve taleplerinde degisimler olabilecegi 6ngoriilebilir. Seyahat acenteleri
bu siiregte, iilkedeki salgin yonetimi politikalar1 dogrultusunda gerekli 6nlemleri alarak
miisterilerin istek ve talepleri dogrultusunda yeni bir déneme girmistir. Salgin
déneminde miisterinin, aldig1 hizmet tizerindeki algiladig1 degeri, hizmet sonrasi tatmini
ve miisterilerin hizmet saglayan firmaya olan sadakati ile ilgili bilgilerin incelenmesinin
Snemli oldugu goriilmektedir. Bahsedilen dnem dogrultusunda bu ¢alismada Covid 19
stirecinde rekreasyonel amagh seyahat eden seyahat acentesi miisterilerinin, miisteri
iliskileri ydnetimine (MiY), algilanan degere (AD), tatmine (T) ve sadakate (S) ydnelik
goriislerinin degerlendirilmesi amaglanmaktadir.
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1. Yontem

Arastirma, Eskisehir Teknik Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma
ve Yayin Etigi Kurulu tarafindan degerlendirilerek 02/07/2021 tarih 12/2 sayiyla etik
kurul izni almstir.

1.1. Arastirma Modeli

Bu ¢alismada, seyahat acentesi miisterilerinin pandemi siirecindeki goriislerini tespit
edebilmek amaciyla betimsel arastirma yontemlerinden bir tanesi olan betimsel tarama
modeli kullanilmistir.

1.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Eskisehir ilinde bulunan seyahat acentelerinden daha once
rekreasyonel seyahat hizmeti satin almis kisiler olusturmaktadir. Belirlenen evrenin
icerisinden kolayda ornekleme yontemi ile secilen 208 kisi arastirma grubuna dahil
edilmistir. Katilimcilara ait tanimlayici bilgilere Tablo 1’de yer verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilara Ait Tanmimlayici Bilgiler

n % n %
Cinsiyet Etkinlik Sayis1
Kadin 115 55.3 1 51 24,5
Erkek 93 44,7 2 70 33.7
Toplam 208 100 3 38 18.3
Tedbir 4 19 9.1
Yeterli 183 88 5 ve lizeri 30 14.4
Yeterli Degil 25 12 Toplam 208 100
Toplam 208 100 Egitim
Yas Lise ve alt1 40 19.2
18-24 155 74.5 Onlisans 52 25.0
25-34 49 23.6 Lisans ve Lisanstistii 116 55.8
35 ve {izeri 4 1.9 Toplam 208 100
Toplam 208 100 Meslek
Gelir Ogrenci 103 49.5
0-2000 83 39.9 Ozel sektor 80 38.5
2001-3000 51 24.5 Memur 13 6.3
3001-400 46 22.1 Galismuyor 12 5.8
4001 ve iizeri 28 13.5 Toplam 208 100
Toplam 208 100
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1.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmanin veri toplama siirecinde online anket formu olusturularak katilimcilara
baglanti adresi iletilmistir. Arastirma kapsaminda Saylan, (2018) tarafindan gelistirilen
lgek kullanilmistir. Olgek formunda seyahat acentelerinin miisteri iligkileri yénetimi
faaliyetlerine yonelik 19 madde, miisterinin algiladig1 degere ydnelik 9 madde, miisteri
tatminine yonelik 10 madde ve miisteri sadakatine yonelik 12 madde olmak iizere
toplamda 50 madde bulunmaktadir. Bu maddelerin yani sira pandemi siirecindeki etkinlik
katilim sayisini1 ve demografik bilgileri tespit etmeye ydnelik sorular yer almaktadir.

1.4. Veri Toplama Araci

Arastirmanin veri toplama siirecinde online anket formu olusturularak katilimcilara
baglanti adresi iletilmistir. Arastirma kapsaminda Saylan, (2018) tarafindan gelistirilen
olgek kullanilmistir. Olgek formunda seyahat acentelerinin miisteri iliskileri yonetimi
faaliyetlerine yonelik 19 madde, miisterinin algiladig1 degere ydnelik 9 madde, misteri
tatminine yonelik 10 madde ve misteri sadakatine yonelik 12 madde olmak iizere
toplamda 50 madde bulunmaktadir. Bu maddelerin yani sira pandemi siirecindeki etkinlik
katilim sayisini1 ve demografik bilgileri tespit etmeye ydnelik sorular yer almaktadir.

1.5. Verilerin Analizi

Veri setinde yer alan nicel degiskenleri Ozetleyebilmek amaciyla tanimlayici
istatistiklerden faydalanilmistir. Bagimsiz degiskenlerde yer alan gruplari karsilastirmak
amaciyla t-testi ve varyans analizleri kullanilmistir.

2. Bulgular

Yapilan tanimlayici istatistikler sonuncunda carpiklik degerlerinin -1,688 ile -1,398
araliginda basiklik degerlerinin ise 0,965 ile 2,296 araliginda oldugu tespit edilmistir. Bu
dogrultuda verilerin normal dagilim gésterdigi goriilmektedir (Kline, 2016). Bu sonuca
gore ikili gruplarda bagimsiz gruplar t testi, lic ve iizeri gruplarda tek yonlii varyans
(ANOVA) analizleri kullanilmigtir. Olgme aracinin giivenirlik agisindan degerlendirilmesi
amaciyla Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisindan faydalanilmistir. Faktdrlere ve Slgege
ait Alpha degerleri Tablo 2 de yer almaktadir.

Tablo 2. Calismada Kullanilan Olgege Ait Cronbach’s Alpha Giivenirlik Katsayilar:

Madde Sayis1 Giivenirlik Katsayis1
Miy 19 933
AD 9 907
T 10 932
S 12 937
Olgek Toplami 50 977
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Tablo 2’de ¢aliymada kullanilan 6lgege ait Cronbach’s Alpha glivenirlik katsayilari
verilmistir. Olgegin Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayis1 .977, “Miisteri iliskileri
Ydnetimi” boyutunun .933, “Miisterinin Algiladig1 Deger” boyutunun .907, “Miisteri
Tatmini” boyutunun .932 ve “Miisteri Sadakati” boyutunun .937 olarak tespit edilmistir.
Ortaya ¢ikan degerler goz oniine alindiginda, galismada kullanilan lgegin yiiksek diizeyde
bir giivenilirlige sahip oldugu gériilmektedir.

Tablo 3. Egitim Durumu Degiskenine Gére MIY, AD, T ve S Puanlarimin Farkhilagma

Durumu
Egitim N X ss E P
Durumu =

Lise ve Alt1 40 4,798 .262

MiY On Lisans 52 4,724 408 2.497 .085
Lisans ve Ustii 116 4,636 462
Lise ve Alt1 40 4,833 .256

AD On Lisans 52 4,741 398 2.735 067
Lisans ve Ustii 116 4,656 481
Lise ve Alt1 40 4,797 .308

T On Lisans 52 4,750 391 2.481 .086
Lisans ve Ustii 116 4,631 524
Lise ve Alt1 40 4.826 281

S On Lisans 52 4,729 470 4,011 .020*
Lisans ve Ustii 116 4,600 .508

*p<.05

Tablo 3'te egitim durumu degiskenine gére MIiY, AD, T ve S puan ortalamalarinin
farklilasma durumuna ydnelik olarak yapilan tek yénlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari
goriilmektedir. Tek ydnlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gére; “Miisteri iligkileri
Yonetimi” boyutunda (F(,_,5= 2,497; p>.05), “Milsterinin Algiladig1 Deger” boyutunda (F,.
5= 2,735; p>.05) ve “Miisteri Tatmini” boyutunda (F, = 2,481; p>.05) egitim durumu
degiskenine gére anlamli bir farklilik elde edilememistir. Sadece “Miisteri Sadakati”
boyutunda (F ,.,,5= 4,011; p<.05) anlamli bir farklilik elde edilmistir. Ortaya ¢ikan anlamli
farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in post-hoc testlerinden Games-
Howell testi yapilmistir (levene: 8,778; p<.05). Her bir grubun gézlem sayisinin esit
olmadig1 durumlarda uygulanmasi énerilen karsilagtirma testidir (Myers vd., 2010). Test
sonucuna gore lise ve alt1 egitim durumuna sahip kisilerin ortalamasinin (X=4,826) lisans
ve {istil egitim durumuna sahip kisilerin ortalamasindan (X=4,600) daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir.
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Tablo 4. Gelir Durumu Degiskenine Gére MIY, AD, T ve S Puanlarinin Farklilagsma

Durumu

Gelir Durumu N X SS F p
0-2000 TL 83 4,637 473
2001-3000 TL 51 4,701 .395

MiY .804 1493
3001-4000 TL 46 4726 344
4001 TL ve Uzeri 28 4,759 416
0-2000 TL 83 4.614 515
2001-3000 TL 51 4,758 322

AD 2.443 .065
3001-4000 TL 46 4,787 .340
4001 TL ve Uzeri 28 4,789 422
0-2000 TL 83 4,611 507
2001-3000 TL 51 4,775 .380

T 1.582 .195
3001-4000 TL 46 4,741 368
4001 TL ve Uzeri 28 4,702 570
0-2000 TL 83 4,595 508
2001-3000 TL 51 4.686 478

S 2.002 115
3001-4000 TL 46 4.804 315
4001 TL ve Uzeri 28 4.686 524

Tablo 4’te gelir durumu degiskenine gére MIY, AD, T ve S puan ortalamalarinin
farklilasma durumuna ydnelik olarak yapilan tek yénlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari
goriilmektedir. Tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gére; “Miisteri iligkileri
Yonetimi” boyutunda (F ;.= ,804; p>.05), “Miisterinin Algiladig1 Deger” boyutunda (F,.
200 2,443; p>.05), “Miisteri Tatmini” boyutunda (F ;.= 1,582; p>.05) ve “Miisteri Sadakati”
boyutunda (F ;.= 2,002; p>.05) gelir durumu degiskenine gére anlamli bir farkhihk elde
edilememistir.
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Tablo 5. Meslek Degiskenine Gére MIY, AD, T ve S Puanlarinin Farklilasma Durumu

Meslek N X SS F P
Ogrenci 103 4,652 471
Ozel sektér 80 4.737 326
MiY .662 576
Memur 13 4.720 539
Galismiyor 12 4,653 .390
Ogrenci 103 4.644 486
Ozel sektér 80 4.806 279
AD 2.243 .084
Memur 13 4.700 .581
Galismiyor 12 4,666 496
Ogrenci 103 4.647 492
Ozel sektér 80 4.755 364
T 849 469
Memur 13 4.658 727
Galismiyor 12 4,703 437
Ogrenci 103 4.644 491
Ozel sektor 80 4,738 387
S 1.155 328
Memur 13 4.698 597
Galismiyor 12 4,506 .627

Tablo 5’te meslek degiskenine gére MiY, AD, T ve S puan ortalamalarinin farklilasma
durumuna yonelik olarak yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari
goriilmektedir. Tek yénlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gére; “Miisteri liskileri
Yonetimi” boyutunda (F ;.= ,662; p>.05), “Miisterinin Algiladig1 Deger” boyutunda (F,,.
0= 2,243; p>.05), “Miisteri Tatmini” boyutunda (F; .= ,849; p>.05) ve “Miisteri Sadakati”
boyutunda (F(; = 1,155; p>.05) meslek degiskenine gore anlamli bir farklilik elde
edilememistir.
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Tablo 6. Etkinlik Sayisi Degiskenine Gére MIY, AD, T ve S Puanlarinin Farkhilagma

Durumu

Etkinlik Sayis1 N X SS F p
1 51 4,614 424
2 70 4,668 499

MiY 3 38 4,590 408 3.760 .006*
4 19 4,808 261
5 ve Uzeri 30 4917 131
1 51 4,636 439
2 70 4,711 470

AD 3 38 4,564 480 4,448 .002*
4 19 4,836 .260
5 ve Uzeri 30 4,948 139
1 51 4,601 479
2 70 4,681 .500

T 3 38 4,576 521 3.677 .006*
4 19 4,871 .254
5 ve Uzeri 30 4911 .209
1 51 4,567 1490
2 70 4,664 538

S 3 38 4,607 458 2.870 .024*
4 19 4,830 .246
5 ve Uzeri 30 4.876 .293

*p<.05

Tablo 6'da etkinlik sayis1 degiskenine gére MIY, AD, T ve S puan ortalamalarinin
farklilasma durumuna ydnelik olarak yapilan tek yénlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari
goriilmektedir. Tek yénlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gére; “Miisteri iliskileri
Ydnetimi” boyutunda (F(4-203)= 3,760; p<.05), “Miisterinin Algiladig1 Deger” boyutunda
(F(4-203)= 4,448; p<.05), “Miisteri Tatmini” boyutunda (F(4-203)= 3,677; p<.05) ve “Miisteri
Sadakati” boyutunda (F(4-203)= 2,870; p<.05) etkinlik sayisi degiskenine gére anlamli bir
farkhilik elde edilmistir. Ortaya ¢ikan anlaml farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek i¢in varyanslarm homojenligi saglanmadigi icin post-hoc testlerinden Games-
Howell testi yapilmistir (levene: 9,443; 8,185; 9,077; 6,758; p<.05). Test sonucuna gore,
“Miisteri iligkileri Y&netimi” boyutunda 5 ve iizeri etkinlik yapanlarin ortalamasi
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(X=4,917) 1 etkinlik (X=4,614), 2 etkinlik (X=4,668) ve 3 etkinlik (X=4,590) yapanlarin
ortalamasindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. “Miisterinin Algiladigi Deger”
boyutunda 5 ve lizeri etkinlik (X=4,948) yapanlarin ortalamasi 1 etkinlik (X=4,636), 2
etkinlik (X=4,711) ve 3 etkinlik (X=4,564) yapanlarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. “Miisteri Tatmini” boyutunda 5 ve iizeri etkinlik (X=4,911) yapanlarin
ortalamasi 1 etkinlik (X=4,601), 2 etkinlik (X=4,681) ve 3 etkinlik (X=4,576) yapanlarin
ortalamasindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak 4 etkinlik (X=4,871)
yapanlarin ortalamasi 1 etkinlik (X=4,601) ve 3 etkinlik (X=4,576) yapanlarin
ortalamasindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. “Miisteri Sadakati” boyutunda 5 ve
lizeri etkinlik (X=4,876) yapanlarin ortalamasi 1 etkinlik (X=4,567) ve 3 etkinlik (X=4,607)
yapanlarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak 4 etkinlik
(X=4,830) yapanlarin ortalamasi 1 etkinlik (X=4,567) yapanlarin ortalamasindan daha
yiiksek oldugu tespit edilmigtir.

Tablo 7. Yas Degiskenine Gére MIY, AD, T ve S Puanlarinin Farklilasma Durumu

Yas N X SS F P
18-24 155 4,673 444
Miy 25-34 49 4,721 .348 939 393
35 ve Uzeri 4 4,934 131
18-24 155 4,694 444
25-34 49 4,750 .395 659 518
AD )
35 ve Uzeri 4 4.888 222
18-24 155 4,682 457
T 25-34 49 4,705 1494 647 525
35 ve Uzeri 4 4,944 111
18-24 155 4,654 486
S 25-34 49 4,726 430 838 434
35 ve Uzeri 4 4.884 .230

Tablo 7'de yas degiskenine gére MIY, AD, T ve S puan ortalamalarinin farklilasma
durumuna yénelik olarak yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari
goriilmektedir. Tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gére; “Miisteri iliskileri
Yonetimi” boyutunda (F(,.,5= ,939; p>.05), “Miisterinin Algiladigi Deger” boyutunda (F,.
5= ,659; p>.05), “Miisteri Tatmini” boyutunda (F ;.= ,647; p>.05) ve Miisteri Sadakati”
boyutunda (F, 5= ,838; p>.05) yas degiskenine gore anlamli bir farklilik elde
edilememistir.
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Tablo 8. Alinan Tedbir Durumu Degiskenine Gdre MIY, AD, T ve S Puanlarinin
Farklilasma Durumu

Tedbir Durumu N X SS t P
Yeterli 183 4.725 387

Miy 2.622 .014*
Yeterli Degil 25 4.425 .554
Yeterli 183 4.745 387

AD 2.221 .035*
Yeterli Degil 25 4.462 .621
Yeterli 183 4.730 424

T 2.430 .022%
Yeterli Degil 25 4.417 .623
Yeterli 183 4.734 397

S 3.396 .002%*
Yeterli Degil 25 4.246 .704

*p<.05, **p<.005

Tablo 8'de alinan tedbir durumu degiskenine gére MIY, AD, T ve S puan
ortalamalarinin farklilasma durumuna yonelik bagimsiz gruplar t-testi sonucu
goriilmektedir. Bagimsiz gruplar t-testi sonucuna gdre; “Misteri iliskileri Yénetimi”

SE3L)

lgegi” boyutunda [t 2,622; p<.05], “Miisterinin Algiladigi Deger” boyutunda [t=
2,221; p<.05], “Miisteri Tatmini” boyutunda [t,.= 2,430; p<.05] ve “Miisteri Sadakati”
boyutunda [t,eg= 3,396; p<.005] alman tedbir durumu degiskenine gére anlamh farklilik
tespit edilmistir. Her boyutta, alinan tedbirlerin yeterli oldugunu sdyleyenlerin
ortalamalarinin yeterli olmadigimi sdyleyenlerin ortalamalarindan anlaml olarak daha

yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Cinsiyet Degiskenine Gére MIY, AD, T ve S Puanlarinin Farklilasma Durumu

Cinsiyet N X SS t P
Kadin 115 4,689 428
MiY .007 .995
Erkek 93 4,689 413
Kadin 115 4.710 434
-.052 .959
AD Erkek 93 4,713 427
Kadin 115 4,712 446
.666 .506
T Erkek 93 4,669 482
Kadin 115 4,641 .509
S -1.204 .240
Erkek 93 4,718 416

Tablo 9'da cinsiyet degiskenine gére MiY, AD, T ve S puan ortalamalarinin farklilasma
durumuna yonelik bagimsiz gruplar t-testi sonucu goriilmektedir. Bagimsiz gruplar t-testi
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sonucuna gore; “Miisteri iliskileri Yonetimi” &lgegi” boyutunda [ty= ,007; p>.05],
“Miisterinin  Algiladigi Deger” boyutunda [t,,= -,052; p>.05], “Miisteri Tatmini”
boyutunda [t,.= ,666; p>.05] ve “Miisteri Sadakati” boyutunda [tq.= -1,204; p=>.05]
cinsiyet degiskenine gore anlamh bir farklilik tespit edilememistir.

Tartisma ve Sonug

Bu arastirmada ilk olarak miisterilerin egitim durumlarina gére MiY, AD, T ve S
degerlendirilmektedir. Arastirma sonucunda calismaya katilan katihmcilarda MiY, AD ve
T degerlerinin egitim diizeylerine gére anlamli bir fark géstermedigi tespit edilmistir.
Miisteri sadakati boyutunda ise anlamli bir fark ortaya ¢ikmustir. Miisterilerin demografik
dzelliklerine gdre Gat1 vd., (2010) tarafindan yapilan calismanin bu ¢alismay1 destekler
nitelikte oldugu goriilmektedir. Yaptig1 calismada miisteri beklentilerine gére yonelik
boyutlar1 degerlendirmelerine iliskin sonuglarina bakildigi zaman egitim durumlarina
gdre miisteriler arasinda fark tespit edilmistir.

Yiiriitiilen ¢alismada katilimcilarin gelir durumundaki degisiklige gére MiY, AD, T ve S
boyutlarinda anlamli bir fark olmadig1 gériilmektedir. Demirci’nin (2018) ¢alismasina gére
gelir durumundaki farklilik bireylerin tatmin duygusu ve satin almaya yonelik davranigsal
niyetini etkilememektedir. Bu baglamda gerceklestirilen calisma ile tutarh oldugu
goriilmektedir. Gelir diizeyi bireylerin etkinliklere katilimii ¢ok etkilemedigi
sdylenebilir. Ancak gerceklestirilen baska bir ¢alismada bireylerin gelir durumu aldiklar:
memnun olma durumunu etkilemektedir (Sandikg¢i, 2008). Buna gére bireylerin aldig
hizmete gére memnuniyet durumlari degiskenlik gostermektedir.

Bu ¢aligmada katilimcilarin meslek durumlarinda MiY, AD, T ve S boyutlarinda anlamh
bir fark olmadigi goériilmektedir. Demirci’nin (2018) calismasina gére meslek durumu
miisteri sadakatini etkilememektedir. Bu baglamda gerceklestirilen calismayla ilgili tutarh
veriler elde edildigi gzlenmektedir.

Calismada elde edilen bulgular degerlendirildiginde rekreasyonel seyahat
etkinliklerine katilim sayisina gore gruplar arasinda anlaml fark oldugu tespit edilmistir.
MIY agisindan degerlendirildiginde, 5 ve {izeri etkinlige katilanlarin 2 ve 3 kere etkinlige
katilanlardan daha yiiksek puan ortalamalarina sahip oldugu goriillmektedir. AD
boyutunda ise 5 ve Ulzeri etkinlige katilanlarin 1,2 ve kez katilanlara gére daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. T boyutunda 5 ve lizeri etkinlige katilanlarin 2 ve 3 kere etkinlige
katilanlardan tatmin diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Son olarak S
boyutunda ise 5 ve tizeri etkinlige katilanlarin 1 ve 3 kez katilanlardan daha sadik oldugu
goriilmektedir. Sonug olarak rekreasyonel seyahat etkinliklerine katilim sayis1 daha fazla
olan miisteriler icin MIY, AD, T ve S degerlerinin anlamli olarak daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Yapilan arastirmada elde edilen bir diger sonug ise katilimcilarin yas degisikligine
gore MIY, AD, T ve S boyutlarinda anlamli bir fark olmadig1 gériilmektedir. Sariyer (2008)
tarafindan yapilan ¢alismada algilanan deger yas durumuna gore farklilik géstermektedir.
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Ancak yapilan diger bir calismada Korkutata’nmin (2015) yaptigi calismada yas
durumundaki degisiklik memnuniyeti etkiledigi gorilmektedir. Buna gore miisterilerin
aldig1 hizmete gére MIY, AD, T ve S degerlerinde degisiklik gosterdigi goriilmektedir.

Calismanin diger bir arastirma konusu ise diizenlenen etkinliklerde alinan tedbirlerin
yeterlilik durumuna gére boyutlara ait puan ortalamalariin farkhlik gdsterip
gostermedigidir. MIY, AD, T ve S boyutlarinda tedbirleri yeterli bulan katihmcilarin
tedbirleri yeterli bulmayan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu gériilmektedir. Tiim
boyutlar i¢in tedbirleri yeterli bulan katilimcilara ait ortalamalarin, alinan tedbirlerin
yeterli olmadigini sdyleyenlerin ortalamalarindan daha yiiksek oldugu gériilmektedir.

Arastirmada elde edilen bir diger sonug ise katilimcilarin cinsiyet degisikligine gore
MiY, AD, T ve S boyutlarinda anlamh bir fark gdstermedigidir. Sandik¢i'min (2008)
calismasina gdre miisterinin cinsiyet durumundaki farklilik bireylerin algilanan
degerinde farklilik gdstermektedir. Ancak cinsiyet durumunun miisteri tatminini
etkilemedigi goriilmektedir. Buna gore bireylerin aldig1 hizmete gére cinsiyet durumunun
farklilik gosterdigi sGylenebilir.

Arastirma sonuglari dzetlendiginde tiim boyutlarda anlaml farka sahip bagimsiz
degiskenler ve hicbir boyutta anlamli farka sahip olmayan bagimsiz degiskenler dikkat
cekmektedir. Katilimcilarin gelir durumu, meslek ve yas degiskenlerine gore higbir
boyutta anlamli bir fark olmadigi gériilmektedir. Etkinliklere katilim sayisina ve alinan
tedbirlerin yeterlilik durumuna goére ise tim boyutlarda anlamli fark oldugu
goriilmektedir.

Tiim sonuglar g6z Oniine alindiginda pandemi siirecindeki kisitlamalarin sonucu
olarak alinan tedbirleri yeterli bulan ve daha ¢ok sayida rekreasyonel seyahat
etkinliklerine katilan katilimcilarin seyahat acentelerinin miisteri iliskileri yonetimini
daha iyi bulduklari, algiladiklar1 degerin ve tatmin diizeylerinin daha yiiksek oldugu,
bununla birlikte daha sadik misteriler oldugu ifade edilebilir. Saglik agisindan bu tiir
hassas siirecler yasanilan donemlerde alinacak tedbirlerin turizm acentelerinin

faaliyetlerini siirdiirebilmeleri agisindan kritik 6nem tasidigi ifade edilebilir.

Fan ve Ku (2010), seyahat endiistrisindeki isbirliklerinin ve bu isbirlikleri ¢ercevesinde
paylasilan bilgilerin MIY karlihgm artirdigini ifade etmektedir. Pandemi gibi énemli
stireglerde bu tiir karhlik modellerinin kullanilmasinin seyahat acenteleri ve rekreasyon
alaninda hizmet veren birgok isletme i¢in faydali olacag: ongoriilebilir. Ciinkii bilgi
paylasimi, aniden ortaya ¢ikan durumlarda es zamanli hareket edebilmeyi
kolaylastiracaktir. Ayrica karsilasilan farkli problemler karsisinda yasanan deneyimler ve
tretilen ¢oziimler ile ilgili bilgilerin hizli bir sekilde paydaslara ulastirilmasi, bu
problemlerin neden olacag: harcamalarin da azalmasini saglayacaktir.

Pandemi siirecinin neden olabilecegi finansal kaynak akisindaki yavaslamalar icin
rekreasyonel seyahat hizmeti veren isletmeler cesitli girisimlerde bulunabilir. lyi
planlanmis bir MIY stratejisinin etkili bir sekilde uygulanmasi sonucunda ortaya
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cikabilecek agizdan agiza pazarlama ile marka sadakati ve tiiketici davranisi faydalar: gibi
potansiyel ekonomik avantajlar elde edilebilir. Giiniimiizdeki yaygin kullanim oranlar: ve
dzellikle pandemi gibi izolasyon siireglerinde bu kullanim oranlarindaki artis gz éniinde
bulunduruldugunda, sosyal medya teknolojileri de bu tiir avantajlara sahip olmak i¢in
efektif bir sekilde kullanilabilir (Dewnarain vd., 2019).

flerideki arastirmalarda yas grubu cesitlendirilerek ve farkli illerde uygulanarak
kapsam genisletilebilir. Ayrica derinlemesine gorismeler kullanilarak elde edilen
bulgulara katkilar saglanabilir. Arastirmanin 6nemli sinirliliklarindan birisi satin alinan
hizmet kapsamindaki seyahat tiiriiniin rekreasyonel etkinlik cercevesinde olmasidir. s
gezisi gibi farkli seyahat amaclar1 kapsaminda satin alinan hizmetlerin degerlendirildigi
calismalar yiiriitiilerek karsilastirmalar yapilabilir.
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Arastirma ve Yayin Etigi Beyanm

Arastirmacilar verilerin toplanmasinda, analizinde ve raporlastirilmasinda her tiirlii

etik ilke ve kurala 6zen gésterdiklerini beyan ederler.
Yazarlarin Makaleye Katki Oranlar1
1. yazar %40 oraninda, 2. yazar %30 oraninda, 3. Yazar %30 oraninda katki saglamigtir.
Cikar Beyani
Yazarlar arasinda herhangi bir ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
Etik Kurul izni

Arastirma, Eskisehir Teknik Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma
ve Yayin Etigi Kurulu tarafindan degerlendirilerek 02/07/2021 tarih 12/2 sayiyla etik
kurul izni almustir.
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