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Oz

Turizm egitimi sirasinda ve/veya hemen sonrasinda, adaylarin mesleklerine karsi yabancilik
duymalar1 ve bagka c¢alisma alanlarma yo6nelmeleri 6nemli bir sektdrel sorun olarak kabul
edilmektedir. Bu sorunun temelinde, turizm sekt6riindeki galisma kosullarina iliskin olumsuz algi ve
tutumlarin 6nemli rol oynadigi goriilmektedir. Diger yandan, sektordeki ¢alisma kosullarini olumsuz
algilayan meslek adaylarimin mesleki yabancilagma duymalarinda, bir kisilik 6zelligi olan hizmet
verme yatkinligimin da etkili olabilecegi sdylenebilir. Dolayisiyla bu galismanin amaci, turizm
meslek adaylarinin ¢aligma kosullari algisi, hizmet verme yatkinliklari ve mesleki yabancilagma
diizeyleri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Bu kapsamda, turizmde ¢alisma kosullari, hizmet
verme yatkinligi ve mesleki yabancilagsma Slgeklerini kapsayan bir anket formu olusturulmustur.
Anketler, kolayda 6rnekleme yontemi ile 3 Ekim 2016-27 Ocak 2017 tarihleri arasinda, Akdeniz
Universitesi Turizm Fakiiltesi, Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi, Mersin Universitesi Turizm
Fakiiltesi, Mugla Sitki Kogman Universitesi Turizm Fakiiltesi, Nevsehir Haci1 Bektas Veli
Universitesi  Turizm Fakiiltesi ve Sinop Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu’'nda uygulanmistir. Ankete 644 6grenci katilmis; eksik verilerin oldugu 28 anket
kapsam dis1 birakilmistir. Aragtirma sonuglari, ¢caligma kosullar1 algist ve mesleki yabancilagsma
tutumu arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin oldugunu géstermektedir. Ayrica hizmet verme
yatkinlhigimin bu iligki {izerinde diizenleyici etkisi oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Mesleki Yabancilasma, Hizmet Verme Yatkinhigi, Turizm Caligma
Kosullari, Turizm Egitimi.

* Bu galigma 20-22 Nisan 2017 tarihlerinde Kirgizistan-Bigkek’te diizenlenen 3. Uluslararasi Tiirk Diinyas1 Sempozyumu’nda
sunulmustur
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THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEPTION OF WORKING CONDINTIONS,
SERVICE ORIENTATION AND OCCUPATIONAL ALIENATION IN TOURISM
SECTOR: FROM THE POINT OF VIEW OF TOURISM STUDENTS

Abstract

It is considered as an important problem in the tourism sector that the applicants feel occupational
alienation during their tourism education and/or afterwards which also possibly drive them to look
for other job opportunities. Negative perception towards the working conditions in the tourism
sector is an important cause of this problem. On the other hand, service orientation, as a personal
characteristic, of an applicant may also affect how he or she perceives the conditions which could
end with an occupational alienation. Therefore, this study aims to show the relationship between
applicants’ perception of working conditions, service orientation and their occupational alienation.
A questionnaire containing the scales of the working conditions in the sector, service orientation
and occupational alienation is formed for this purpose. This questionnaire, which uses
convenience sampling technique as a way of gathering data, was applied to the applicants in
Akdeniz University Faculty of Tourism, Balikesir University Faculty of Tourism, Mersin
University Faculty of Tourism, Mugla Sitki Kogman University Faculty of Tourism, Nevsehir
Haci Bektas Veli University Faculty of Tourism and Sinop University Tourism and Hotel
Management College between October 3, 2016 and January 27, 2017. 644 students attended to
the questionnaire and 28 of them were invalid because of invalid data. Research shows and proves
a significant and positive relationship between the perception of working conditions and
occupational alienation in the tourism sector.

Keywords: Occupational Alienation, Service Orientation, Tourism Working Conditions,

Tourism Education.

1. Giris

Meslek tercihi ve bunda etkili olan unsurlar, mesleki egitim fiizerine c¢alisan
arastirmacilarin giderek artan oranda ilgisini ¢eken baslica konulardan biri olup (Cermik vd.,
2010: 201); bunun temel nedenlerinden biri, meslek se¢iminin bireyin yasami boyunca yaptigi
secimler arasinda ¢ok Onemli bir yer tutmasidir (Korik¢i & Oguz 2011:78). Bireyin
kendisine uygun bir meslegi se¢mesi, onu mutlu kilacak ve basarili olmasim saglayacaktir
(Seymen & Bolat, 2010:378). Bir meslegin adaylarinin, o meslegin ¢alisma kosullarin1 ve
calisma alanlarini taniyip isteyerek se¢meleri, hem o meslegi gerektigi sekilde yiiriiterek,
sunduklar1 hizmetten/islerinden doyum saglamalarini, hem de hizmet alan bireylerin yarar
goérmesini ve hosnut olmasini saglar (Sirin vd., 2008:71; Gulsen & Seyratli, 2014: 15). Tum
sektorlerde oldugu gibi, hizmet agirlikli bir sektdr olan turizm i¢in de bu durum elbette
gecerlidir. Bu nedenle, turizm mesleginin adaylar1 agisindan meslege yonelik tutum ve
algilarm 6nemli rol oynayacag: soylenebilir. Ote yandan, turizm sektoriinde gereksinim
duyulan bilgi, yetenek ve donanima sahip isgiicii, ancak etkin ve kaliteli turizm egitimi ve
turizm okullar1 mezunlarinin sektérde ¢alismalar ile saglanabilir (Aksu & Bucak, 2012: 8).
Bu noktada, turizm egitimi goren adaylarin meslege yabancilagmasi durumu, giiniimiizde
sektoriin en onemli sorunlarindan biridir (Usul vd., 2014: 147). Mesleki yabancilasma,

secilen/yuritilen meslegin kendisine ve o meslek kapsamina giren iglerin, gorevlerin ve hatta
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caligilabilecek isletmelerin tlmiine yabancilasmay:1 ifade etmekte ve bu yonuyle, dikkate
alinmas1 gereken bir istihdam sorunu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Turizm sektord, nitelikli isgérenleri ¢ekme ve elinde tutma konusunda diinya genelinde
onemli sorunlar yasamaktadir (Avci, 2011: 7; Baltescu, 2016: 36). Nitekim turizm ve otelcilik
alaniyla ilgili egitim alan &grencilerin, gerek sektdre yonelik algi ve tutumlarmim gerekse
kariyer planlarinin pek de istenildigi gibi olmadigi, konuyla ilgili yazinda siklikla kargimiza
cikmaktadir (Zahari vd., 2005:105; Zopiatis & Kyprianou, 2006:34; Tiirkay & Yagci, 2007:
221; Pelit & Oztiirk, 2010: 208; Bamford, 2012: 1). Turkiye turizm sektorii de yakin donemler
dikkate alindiginda, benzer sorunlarla kars: karsiyadir. istihdam yaratict 6nemli bir sektor olan
turizm endiistrisinde ¢esitli nedenlere bagli olarak, turizm egitimi alan nitelikli personelin
onemli bir kism1 sektdrde ¢aligmak istememekte ve sektorden uzaklasmaktadir (Tirker vd.,
2016: 312). Bu noktadan hareketle; mesleki egitim goren Ogrencilerin turizm sektoriindeki
calisma kosullarina yonelik algilarmin  belirlenmesi ve bunun ne Olcliide mesleki
yabancilagmaya neden oldugunun ortaya konulmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Ilgili yazinda, kariyer segimi konusunda yapilan caligmalarda ortaya ¢ikan bu olumsuz
durumun, biytk 6lcide, turizm mesleginin toplumsal saygmliginin diisiik oldugu algisindan
kaynaklandig1 vurgulanmaktadir. Bu sayginligin diisiik olarak algilanmasinin nedenleri olarak
ise; tcretlerin digiik, calisma saatlerinin uzun, yorucu ve diizensiz, is giivenliginin ve
glivencesinin yetersiz ve istihdam devir hizinin yiiksek olmasi, egitime gerekli 6nemin
verilmemesi vb. sayilabilir (Pelit & Oztlirk, 2010: 208; Avci, 2011: 7; Tirker vd., 2016: 312-
13). Benzer sekilde, turizm egitimi alan dgrencilerle ve mezunlarla yapilan arastirmalarda da
meslek se¢iminde sayginlik ve ¢alisma kosullarina iliskin olumsuzluklarin belirleyici oldugu
gorilebilir. Kusluvan ve Kusluvan’in (2000) arastirmasi, dort yillik turizm lisans egitimi alan
Ogrencilerin sektorde calisma konusunda farkli boyutlarda olumsuz ve hosnutsuz bir tutum
icinde olduklarmi géstermektedir (Kusluvan & Kusluvan, 2000: 251). Duman vd. (2006: 64)
calismasi, turizmde lisans ve Onlisans diizeyinde turizm egitimi alan 6grencilerin sektordeki
calisma kosullarini olumsuz olarak degerlendirdiklerini ortaya koymustur. Benzer sekilde, bir
baska calismada elde edilen sonuglar (Jiang ve Tribe’dan aktaran Aymankuy & Aymankuy,
2013: 5), turizm sektoriindeki islerin aday 6grenciler tarafindan gengken calisilabilecek kisa
omiirlii ve bir gelecek vaat eden bir meslek olarak algilanmadigini ve 6grencilerin mezun
olduklarinda sektorde kalici bir kariyer yapmayi planlamadiklarini géstermektedir. Bunlardan
hareketle, turizm sektoriinde ¢alismaya aday Ogrenci ve/veya mezun ogrencilerin buyik

6l¢iide mesleki yabancilagma duygusu ile kars1 karsiya olduklar: 6ngoriilebilir.
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Turizm meslek adaylarinin kisilik 6zelliklerinin de Kkariyer tercih siirecinde onemli
oldugu elbette yadsinamaz. Bireyler, kariyer planlamasi siirecinde, kisilik 6zelliklerine uygun
bir meslek secmeleri durumunda, kendilerini daha rahat, daha givenli ve daha yetkin
hissedecek ve yaptiklar1 igler onlara daha dogal goriinecektir; tersi de s6z konusu olabilir
(Bayar 2002’den aktaran Seymen & Bolat, 2010: 378). Emek yogun bir sektér olan turizm
orgiitlerinde calisacak bireylerin bazi segici Ozelliklerinin bu siirecteki rolleri 6zellikle
vurgulanmalidir. Bunlardan biri de hizmet verme yatkinhigidir; turizm isletmelerinde
calisacak olan isgorenlerin kisilik olarak hizmet odakli/hizmet vermeye yatkin kisiler olmasi
gereklidir (Chung, 2000: 475; Sergeoglu, 2013: 5253). Hizmet verme yatkinlig1 yiiksek olan
bireylerin, hem turizmi meslek olarak segme olasiliklarinin daha yiiksek olmasi beklenirken
hem de mesleklerini daha isteyerek ve basariyla yiiriitecekleri de agiktir. Ayni zamanda
hizmet verme yatkinlig1 diisilk olan bireylere oranla, calisma kosullarin1 daha kolay
kabullenebilecekleri de dngorulebilir.

Turizm alaninda egitim goérmekte olan meslek adaylarinin sektorde kariyer yapmaya
yonelik bakis acilarini-algilamalarin1 ve bunlarla bazi degiskenler arasindaki iliskiyi 6lgcmeye
yarayan caligmalara yazinda rastlanmakla birlikte (Pelit & Oztlrk, 2010: 208); bu algilari
mesleki yabancilasma ve hizmet verme yatkinligr ile birlikte ele alan bir arastirmaya
rastlanmamistir. Bu ¢alismanin amaci ise, turizm meslek adaylarinin ¢aligma kosullar1 algisi,
hizmet verme yatkinliklari ve mesleki yabancilasma diizeyleri arasindaki iliskiyi ortaya

koymaktir. Bu yoniiyle, alanyazina katki saglayacak 6zgiin bir arastirmadir.

2. Literatiir Taramasi

2.1. Turizm Isletmelerinde Calisma Kosullar1 Algisi

Bir meslegin Uyelerinin/adaylarinin kendi meslekleriyle ilgili algilamalari; mesleki
davranis ve tutumlarini, meslege yonelik baglhliklarint ve mesleki basarilarini yakindan
ilgilendirmektedir. Bu nedenle, o meslegin 6zellikle adaylar tarafindan nasil algilandigi ve
diger yandan toplumsal mesleki algilamanin adaylar tarafindan nasil degerlendirildigi oldukga
onemlidir (TEDMEM, 2014: 7). Bu noktada, algilarimizin tutumlarimiz ve bunlarla ilintili
davraniglarimiz tizerindeki etkisinden s6z etmekte yarar vardir. A/gilama, insanlarin gesitli
duyulart yardimiyla cevrelerinden elde ettikleri bilgileri bir araya getirip Orgiitleyerek,
kendileri igin anlama ya da yoruma kavusturmalarina iligkin siireglerdir (Eren, 2000: 53).
Mesleki algi, bireylerin meslekleriyle ilgili bilgileri duyular araciligiyla almalari, segmeleri,
doniistiirmeleri ve orgiitlemeleri/degerlendirmeleri siireci, olarak da tanimlanabilir (Paksoy

1987°den aktaran Halic1 & Delil, 2001: 8-9; Vithessonthi, 2005: 16). Mesleki algiy1 besleyen
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bir unsur olarak, o meslege verilen 6nem ise, goreli olarak s6z konusu meslegin Uretim ve
yasam dongiisiindeki toplumsal hiyerarsisi, ona atfedilen tanimlamalar, gelir getirisi, sundugu
kariyer secenckleri, is yiikii, ¢alisma kosullari/ortami ve meslegi yiiriitmek igin gerekli
performans vb. degiskenlerden etkilenmektedir (TEDMEM, 2014: 8). Calismamizin kapsami
geregi, bunlar i¢inden 6zellikle turizm meslegi ile ilgili caligma kosullar1 algisi incelenecektir.
Tutum ise, yasantilar ve deneyimler sonucu olusan, insanlarin davraniglarini yonlendiren,
belirli bir nesneye ya da kimseye karsi1 ruhsal ve zihinsel bakimdan hazir olus ve vaziyet alis
bi¢imidir (Allport 1935’den aktaran Giiney, 2011: 92). Karsilasilan bir durumu sevmek ya da
sevmemek, onaylamak ya da onaylamamak, bireylerin tutumunu ve buradan hareketle
meslegi algilayis bigimlerini de gosterir. Bir meslek adaymin, o meslege yonelik tutumu,
onun meslegindeki davramiglarmin en giiclii  belirleyicilerinden birini, yani meslek
anlayislarin1 -algisini- yansitmaktadir (Karaman, 2008: 3). Dolayisiyla turizm sektoriindeki
calisma kosullarim1 dikkate alarak degerlendiren bireylerin, meslegi olumlu/olumsuz
algilamalar1 ve buna uygun bir mesleki tutum gelistirmeleri 6z konusu olabilecektir.

Calisma kosullar: ifadesi ile bireyler ve davraniglar ilizerinde etkisi olan, fiziksel
calisma cevresi, ¢alisma saatleri, is saglig1 ve giivenligi, licret vb. konulari i¢ine alan, ancak
profesyonel kimlik, anlamli is, karara katilma, 6zerklik, yoneticiler ve diger meslektaslarla
iligkiler, etkili liderlik, karsilikli giiven, mesleki gelisim ve 6grenmenin tesvik edilmesi,
fiziksel ve psikolojik giivenlik, etkili iletisim ve ekip ¢alismasi vb. etkenleri de iginde
barindiran unsurlar anlagilmaktadir. Zamanla diinya 6lgegindeki sosyo-ekonomik, kultirel ve
insan haklar1 gibi alanlardaki gelismeler ve degisimlere bagl olarak; Uluslararasi Calisma
Orgiitii basta olmak iizere bir¢ok uluslararasi kurulusun calismalari ile kavram daha da
genigletilmistir (Saygili & Celik, 2011: 42). Bu arastirmada turizm sektoriinde calisma
kosullar1 kapsaminda, isin dogasi ve fiziksel ¢alisma kosullari, sosyal statii, yiikselme
olanaklari ile yonetsel ortam ve is birligi boyutlari incelenmektedir.

Turizm sektorll, diinyada en ¢ok istihdam yaratan sektorlerin basinda gelmektedir
(Bamford, 2012: 15). Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi (WTTC)’nin 2015 yili raporuna
gore turizm sektérl diinya toplam iggliciiniin %8,3’line istihdam saglamakta; diger yandan
Tiirkiye’de de bu oran bir hayli yiksek olup, 2014-2015 yillarinda sektoriin dogrudan ve
dolayl istthdam acisindan yaklasik 10 milyon kisiye istihdam sagladigi bilinmektedir (Isik
vd., 2015: 28). Ancak bu onemine karsin, sektériin ¢alisma kosullari irdelendiginde ayni
basarty1 gosteremedigi one siiriilmektedir. Bu geliskili durum, 6zellikle tlkemizde sektorin
durumunu ortaya koyan ve ¢Oziim Onerilerine yol gosterecek olan arastirmalarin

yogunlastiritlmasini 6ngérmektedir (Kaya & Atgi, 2015: 24). Buradan hareketle, turizm
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egitimi veren kurumlardan mezun olan §grenci sayisinin her gegen yil artmasina ragmen, bu
artigin turizm sektoriine yansimamasi ve Ogrencilerin sektorii tercih etmeme nedenlerinin
arastirilmasi1 da ayr bir 6ncelige sahiptir (Uziimcii vd., 2015: 186).

Ilgili yazinda, turizm sektoriindeki mesleklerin genel ézelliklerine iliskin olarak; diisiik
ucretli; diisiik yetenek gerektiren; kamuoyunda 6nemsiz ve basit isler olarak gorilmelerine
yol acan olumsuz bir imaja sahip; ¢cogunlukla kotli yonetime maruz kalinan; yari-zamanli,
mevsimsel (sezonluk) ve gocmen istihdaminin yogun oldugu; Kariyer ilerleme olanaklari
zayif; isgiicii devri yiiksek; bazi isler i¢in sosyal statiisii yetersiz olan; aile ve sosyal yasami
engelleyen; sendikal orgiitlenmenin ¢ok yetersiz oldugu vb. bir algilamanin bulundugu ifade
edilmektedir (Kusluvan & Kusluvan, 2000: 261; Richardson, 2009: 382; Bamford, 2012: 21;
Baltescu, 2016: 36-37). Aymankuy ve Aymankuy’un arastirmasi (2013: 17) da; 6grencilerin
mesleki ¢alisma kosullart ile ilgili olarak; diizensiz calisma saatleri, yorucu olma, yetersiz
sosyal giivence olanaklari, salt sezonluk is bulabilme, toplumda saygin bir imaja sahip
olmama vb. algilara sahip olduklarini ortaya koymustur. Diger yandan Baltac1 ve Ungiiren’in
(2010: 2-5) Akdeniz Universitesi, Silleyman Demirel Universitesi ve Balikesir
Universitesi’nin turizm egitimi alan 6n lisans, lisans ve yiiksek lisans dgrencileri iizerinde
yaptiklar1 bir arastirma, 6grencilerin genel olarak sektore karsi olumsuz bir tutum igerisinde
olduklarmi; Aksu ve Goksel’in (2005: 436) Antalya TIOYO Otel isletmeciligi boliimii
ogrencileri lizerinde yaptiklar arastirma, 6grencilerin genel olarak turizm endiistrisine yonelik
olumsuz alg1 ve tutumlara sahip olduklarini ortaya koymustur. Duman ve digerlerinin (2006:
53) Mersin’de yaptiklari aragtirmanin ise 6grencilerin sektoriin ¢alisma kosullarini agir, iicret
ve ek gelirleri diisiik bulduklarmi1 gostermektedir. Ilgili yazinda &rnekler artirilabilir; ancak
caligmalarin biiyiik bir kismi, turizm O6grencilerinin sektérde meslek edinme konusundaki
isteksizligini dogrulamaktadir (Turker vd., 2016: 311-324). Benzer sekilde, sektore, diger
sektorlerden yiiksek oranda isgiicli transferi gergeklestiginden, isglicti kalitesinin de strekli
distiigti de vurgulanmaktadir (Isik vd., 2015: 29).

2.2. Hizmet Verme Yatkinhgi

Hizmet verme yatkinligi hem orgiitsel hem de bireysel (isgorenler) diizeyde incelenen bir
kavramdir (Jawardhana vd. 2008: 11-12; Kusluvan & Eren, 2011: 139; Lehto, 2013: 11; lacob,
2015: 83; Serceoglu & Selguk, 2016: 42). Aier (2012: 2) de benzer sekilde, kavramin ¢ok yonli
bir nitelik tasidigini; bireysel boyutta ise gorevlere ve faaliyetlere yonelik kisisel bir tutum
oldugunu belirtmektedir. Orgtsel diizeyde hizmet verme yatkinligi, yazinda daha gok bir isletme

felsefesi olarak distliniilmekte ve bir Orgiitin sunmay1 hedefledigi yiiksek kaliteli hizmet
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stratejisini ifade ettigi belirtilmektedir (Jayawardhana vd., 2008: 12-13). Tanim olarak orgitsel
hizmet verme yatkinlhigi, Orglt Kkdltlrinin ve ikliminin bir &gesi olarak ele almmakta ve
muikemmel hizmet olusturmaya ve sunmaya yonelik hizmet verme davraniglarim1 destekleyen ve
Odillendiren, gorece istikrarli bir takim temel oOrgiitsel politikalarin, uygulamalarin ve islemlerin
orglit capinda benimsenmesidir (Lytle & Timmerman, 2006: 136; Kusluvan & Eren, 2011: 139).
Hizmet verme yatkinligi kavrami, bu yoniiyle hizmet pazarlamasi yazininda 1990’11 yillarla
birlikte gelismeye baglamistir. Kavramu orgiitsel diizeyde ilk inceleyen Lytle (1994)’dir ve 6nce
orgutsel degerlerle baglantili olarak pazar odaklilik ve hizmet odaklilik kavramlarini incelemis ve
1998 yilinda Hom ve Mokwa ile birlikte Orgiitsel Hizmet Odaklilik (SERV*OR) 6lgegini
geligtirmistir (Eren & Aras, 2012: 156). Schneider (1990) orgutsel hizmet verme yatkinligimin
Oonemini vurgulamis; bazi kavramsal nitelikli caligmalar hizmet verme yatkinliginin cesitli
boyutlarini ortaya ¢ikarmis ve konu genellikle 6rgiitsel hizmet iklimi ile iliskili arastirmalara konu
olmustur (Tacob, 2015: 83).

Calismamizin kapsamina giren bireysel dizeyde hizmet verme yatkinlig: ise, ilk olarak
Hogan vd. (1994), Dienhart (1990) ve Donovan (1999) tarafindan incelenmistir (Eren & Aras,
2012:156). Kavram, Hogan vd. (1984) tarafindan; “bir Orgiitiin miisterileri ile isgorenleri
arasindaki etkilesiminin kalitesini etkileyen tutum ve davraniglar dizisi”, seklinde
tamimlanmistir (Lehto, 2013: 11; lacob, 2015: 83;). Bunun yani sira daha genis bir
terminolojiyle, bireysel dizeyde misteri-tiiketici odaklilik-yonelimlilik  (customer
orientation), hizmet odaklilik (service orientation) ve hizmet verme 6n egilimi (service
predisposition) olarak da adlandirilan hizmet verme yatkinligi kavrami, belirli isgorenlerin
digerlerine gore daha fazla hizmet vermeye egilimli/istekli, becerili ve yetenekli oldugunu ve
hizmet vermekten memnunluk duydugunu gosteren bir kisilik ozelligi, olarak
degerlendirilmektedir (Homburg vd. 2002’den aktaran Kusluvan & Eren, 2011: 139-140).
Bagka bir tanima gore ise, hizmet verme yatkinligi, bireysel diizeyde hizmet sunarken yararli,
diisiinceli, ince ve isbirlik¢i (yardimsever) davranabilme yetenegi (Petrovic & Markovic,
2012: 30) ya da Goleman’in vurguladigi gibi (1998), miisteri gereksinimlerinin
ongorulebilmesi, farkina varilmasi ve karsilanmasi becerisidir (Popli & Rizvi, 2015: 60).
Yazinda hizmet verme yatkinligin1 gosteren kisilik 0zellikleri olarak, isgorenlerin miisterilere
yardim etme istek ve yetenegi, miisteri-isgoren iligkilerinin kalitesi, karsilikli fayda saglayan
uzun vadeli iliskilerin kurulmasi ve miisterilerin tatmin edilmesi, miisteri memnuniyetsizligi
ile sonuclanabilecek davranislardan kaginma, miisterileri kayirma ve baskici olmayan hizmet
anlayisi (Saxe & Weitz, 1982); isbirlik¢i olma, kendi kendini kontrol edebilme ve giivenilirlik
(Hogan vd.1984); ilgi, empati kurabilme ve sorumluluk (Sanchez & Fraser, 1993); disa
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donuklalik, uyumluluk, duygusal istikrar ve etkinlik ihtiyact (Rosse vd.1991; Donavan 1991)
ve basarma arzusu/hirsi (Cran 1994), sayilmaktadir (Brown vd., 2002: 111; Kusluvan & Eren,
2011: 142). Hennig-Thurau ve Thurau (2003)’nun tanimina goére, miisteri yonelimlilik de
isgorenlerin miisterilerle kisisel etkilesimlerinde, onlarin ihtiyag ve isteklerini karsilama
derecesini anlatir (Hennig-Thurau, 2004: 462).

Hizmet verme yatkinliginin igerigi ve onciilleri ile ilgili cesitli yaklagimlardan soz
edilebilir. Baydoun vd. (2001), hizmet verme yatkinligini iki temel unsurdan etkilendigini
belirtmektedir: Bunlar, orgltsel hizmet verme yatkinligi iklimi ve bireysel hizmet verme
yatkinligini iceren kisilik 6zellikleridir. Birinci gruptaki aragtirmacilara gore, hizmet verme
yatkinligi, daha ziyade hizmet verme ile ilgili olarak -o6rgiitte/is ¢evresinde- Ggrenilebilir
belirli kiiltiir, tutum ve davraniglar1 ifade etmekte; ikinci gruptakilere gore ise daha cok
genetik ve biyolojik kaynakl bir takim kisilik 6zellikleri ile kismen de bireyin erken yaslarda
o0grenme ve sosyallesme deneyimini ifade etmektedir (Kusluvan & Eren, 2011: 142). Bu
calismanin kapsami geregi, ikincisi lizerinde durulacaktir. Hogan Kisilik Envanteri’nden elde
edilen Hizmet Verme Yatkinligi Endeksi, {i¢ kisilik 6zelliginin bilesiminden olusmaktadir:
uyumluluk, sosyallik ve sevimlilik (Kim vd., 2003: 69).

Bazi iggorenler, digerlerine gore hizmet vermeye daha fazla yatkindir ve bu farklilik,
blyuk olglde bireylerin kisilik 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bircok yazara gore,
isgorenlerin kisiligi veya bireysel farkliliklari, hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini,
orgiitsel basar1 i¢in Onemli olan hizmet davranislarini, hizmet becerilerini ve hizmet
saglayanin genel performansini etkileyebilmektedir (Kusluvan & Eren, 2011: 140). Hizmet
verme yatkinlig1 ylksek olan isgorenler, daha fazla yardimsever, 6zenli, koruyucu, nazik ve
isbirlik¢i olmaya yatkindirlar (Iacob, 2015: 83). Hizmet verme yatkinligim kisilik ile ¢evre
etkilesimi kapsaminda ele alan yazarlar da bulunmaktadir. Bu yazarlar, Kisilik Hiyerarsisi
Modeli’ne dayandirarak hizmet verme yatkinligini, belirli durumlarda ortaya ¢ikan goriiniir
kisilik ozellikleri olarak tanimlamakta ve en derinde yer alan temel kisilik 6zellikleri ile
davranig arasinda bir ara degisken olarak agiklamaktadirlar (Kusluvan & Eren, 2011: 142).

Hizmet verme yatkinligi boyutlari, farkli yazarlar tarafindan ve farkli dlgeklerde
aciklanmaya calisilmigtir. Brown vd. (2002)’ne gore, gereksinimleri karsilama yetenegi ve
hizmet sunumundan zevk alma seklinde iki; Costen ve Barrash (2006)’a gore, uyumluluk,
sorumluluk ve disa doniikliik olarak U¢ kisilik o6zelligi boyutu seklinde agiklanmaktadir
(Kusluvan & Eren, 2011: 142). Hamburg (2002)’un boyutlari, tutumsal dlzeyde ve
davramgsal diizeyde hizmet verme yatkinligi, olarak ayrilmaktadir (Dusek, 2014: 120).
Donavan vd. (2004: 143)’ne gore bu boyutlar, digerlerine (miisterilere) ozel ve onemli
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olduklarint hissettirme ihtiyaci, digerlerinin ihtiya¢ Ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact,
hizmetleri bagarili bir sekilde sunma arzusu ve kigisel iliski kurma ihtiyaci, olarak dort
boyuttur. Aragtirmamizda bu dort boyut inceleme kapsamina alinmustir.

llgili yazin incelendiginde; hizmet verme yatkinhiginin hem birey hem de 6rgiit
Uzerinde birtakim sonuglari oldugu gorilmektedir. Bireysel sonuglarina bakildiginda;
isgorenlerin performansini, is tatminini, orgiitsel vatandaslik davranisi, orgiitsel baghlik ve
kararlara katilim dlzeylerini artirdigi; onlarin miisterileri daha iyi anlamalarini ve ahlaki bir
disiplin icinde ¢alismalarin1 sagladigi; isten ayrilma niyeti/ise devamsizlik ve tiikenmislik
oranlarint azalttigir ifade edilmektedir. Hizmet verme yatkinhiginin Orgiitsel sonuglari
incelendiginde ise; hizmet kalitesini, igsgéren-miisteri arasindaki iligkinin kalitesini ve miisteri
sadakatini artirdigi soylenebilir (Jayawardhena vd., 2008: 13; Serceoglu, 2013: 5261;
Serceoglu & Selguk, 2016: 42).

2.3. Mesleki Yabancilasma

Insanmn 6z benligi ile varligmin ¢atismasi sonucunda ortaya cikan diyalektik olarak
nitelendirilebilecek “yabancilagsma” kavrami, sosyal psikolojinin en temel sorunlarindan
biridir (Yuksel 2014: 159). Sosyal bilimciler, modern toplumda yabancilagsma konusuna
biiyiik 6nem vermis ve insanin mutsuzlugunu buna baglayan ¢ok sayida ¢alisma yapmislardir
(Aiken & Hage, 1966: 497). Bu 6nemine karsin, yabancilasma kavraminin ¢ok-anlamli bir
yapiya sahip oldugu ve bunun, bir dl¢lide kavramin arastirmacilar tarafindan gorgiil olarak
olgiildiigii baglamlarin farkliligindan kaynaklandig: ifade edilmektedir (Burbach, 1972: 225).
Yabancilagma, kokli Latince “alienus” olup, bir seyi uzaklastirma, yerini degistirme ya da
digerinin yerine koyma anlamina gelen bir kavramdir (Senturan, 2007: 96; Simsek vd., 2012:
54). Tiirkge kokenine inildiginde ise, yabancilagsma sozciigiiniin Fars¢ca “bos, 1ss1iz yer”
anlamina gelen “yaban” sozcligiinden tiiretildigi goriilmektedir (Yal¢in & Koyuncu, 2014:
87). Bireyin sosyal olarak edindigi rol ile degerler, hedefler, gereksinimler vb. kendine has
Ozellikleri arasindaki uyumsuzluk, yabancilasmanin en temel gOstergesidir (Wagner,
1975’dan aktaran Yiiksel, 2014: 162). Yabancilasma, en genel anlamiyla bireylerin
birbirlerinden ya da belirli bir ortam veya siirecten uzaklagmalarin1 ifade eder (Clark
1959’dan aktaran DiPietro & Pizam, 2008: 23). Diger yandan yabancilasma, yalnizca
ekonomik, toplumsal ve siyasal iliskilerdeki bir bozulmanin {iriinii olmayip, biitiin
iliskilerdeki bozukluklarin ve aksamalarin sonucunda ortaya ¢ikan ve insanin kendi 6ziine,

benligine uygun olmayan bigimde yasamak zorunda kalmasi ile agiklanan bir durumdur (Usul
vd., 2014: 147).
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Yabancilagsma kavraminin 19. yiizyilin sonlart ile 20. yiizyilin baglarinda yazinsal
inceleme konusu olmaya baslamasi, endiistrilesmis toplumlarda, teknolojinin giderek daha
yogun kullanilmasi sonucunda, c¢alisanlarin da giderek islerini daha tekdize ve sikici
bulmalarimin ve kendilerini daha giicstz/guvensiz hissetmelerinin rolii vardir (DiPietro &
Pizam, 2008: 23). Yazinda kavrami ilk kez kullanan Hegel; kavrama rasyonel bir anlam
yukleyerek, insan yasaminin kolaylikla dogaya yabancilagabilecegini ileri stirmiistiir (Simsek
vd., 2012:54; Ugur & Erol, 2015: 184). Fayerbach, yabancilasma kavramini, insanin giderek
kendine 6zgu etkinliklerinden uzaklastirilmasinin getirebilecegi tehlikeleri vurgulamak icin
kullanmistir (Simsek vd., 2012: 54). Marx ise Kapital isimli GnlG eserinde; kavrami siyasi ve
iktisadi alana tasimis ve yabancilagmayi, emegin is¢inin diginda olmasi, onun 6ziine iligkin
olmamasi ve iscinin kendi iiretimini yadsimasi sonucu isine, emegine, i¢cinde yasadigi dogaya,
kendi 6z dogasina ve diger insanlardan uzaklagsmasina neden olan eylem, olarak tanimlamigtir
(Aydn, 2010: 19-20; Simsek vd., 2012: 54). Durkheim, yabancilasmay1 sosyolojik baglamda
kullanmis; deger sistemleri ve toplumsal normlarin bireylerin davranis ve isteklerini
yonlendirememesi sonucunda yabancilasmanin ortaya ¢iktigini ileri siirmiis (Simsek vd.,
2012:54); Fromm (1992), toplumsal bir olgu oldugu halde bireysel bir sorun olarak
degerlendirmis (Simsek vd., 2012:54) ve nevroz kavramiyla ayni anlamda kullanarak
kavrama psikanalitik bir boyut eklemistir. Marcuse Tek Boyutlu Insan (1997) adli eserinde,
modern endiistriyel ve teknolojik diinyanin insanlari tek boyutlu hale getirdigini, hayatin
biitiinselligi ve giiveninden yoksun biraktigini belirtmektedir (Aytag, 2005: 322).

Yabancilagsma, yogunlugu, yaygmhg ve degisik sekilleriyle modern yasama 6zgii ve
onu niteleyen bir olgu olup; isletmeler, ¢alisma yasamu, aile, ekonomi, egitim, sanat, medya vb.
farkli toplumsal alanlarda gdzlemlenebilmektedir (Erjem, 2005: 395). Kavramin
yonetim/0rgutsel alandaki akademik calismalarda ise, ilk olarak gii¢siizliik veya is tizerinde
kontrol kaybi, seklinde tek boyutlu olarak ele alindigi; daha sonra Seeman tarafindan ¢ok
boyutlu olarak agiklandig goriiliir (Tuna & Yesiltas, 2014: 108). Yazar yabancilagsmay1 sosyo-
psikolojik agidan ele almis; yaptigi c¢aligmalar sayesinde is hayatindaki yabancilagsmanin
tanimlanmast ve Ol¢lilmesine iliskin 6nemli katkilar saglamis ve Yabancilagsmanin Anlami
(1958) adli eserinde, kavrami iginde yasanilan kosullarla iligkilendirerek ve olaym oOrguitsel
boyutunu g6z ardi etmeden bireyin psisik yasamindaki izdiisiimlerini acgi§a ¢ikarmayi
calismistir (Aytag, 2005: 322). Seeman’a gore (1959), yabancilasma kavraminin, giigsiizlik,
anlamsizlik, kuralsizlik, yahitilmiglik ve kendinden uzaklagma, olarak asagida agiklanan bes
boyutu bulunmaktadir (Seeman, 1975: 93; Senturan, 2007: 96; DiPietro & Pizam, 2008: 24;
Tutar, 2010: 179-180; Ugur & Erol, 2015: 184): Guig¢slzlik; bireylerin yasamlarini etkileyen
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kosullar iizerinde etkin olamamasi/denetim kuramamasi; sosyal siirecler karsisinda insanin
kendisini denetimden yoksun hissetmesi ve kendisini denetleyen kisi veya kurallarla bas
edemeyecegi hissini ifade eder. Anlamsizlik; bireylerin eylemlerinin kendileri i¢in anlagsilir
olmamasi; insanin kendisini gergek boyutlariyla degerlendirme yeteneginden mahrum olmasi ve
davraniglarinin ardindaki iradenin baskasina ait oldugu diisiincesinin dogurdugu uyumsuzluk
halini ifade eder. Kuralsizlik; kurallarin etkisini yitirmesi, amaglara ulagsmak i¢in kural dist
eylemlerin zorunlulu§una inanilmasi; kiiltiirel normlarin ve degerlerin gercek anlamini ve
islevini kaybetmesi halini ifade eder. Yalitiima, toplumda buyik 6lcide deger verilen inang ya
da amaglarin birey agisindan herhangi bir deger tasimamasi; dost ve arkadas edinememe,
insanlarla etkilesim i¢inde olamama, sosyal ¢evreden kopuk olma halini anlatir. Son olarak
kendinden uzaklasma ise; bireylerin eylemlerinin kendi basina bir doyum kaynagi olmaktan gok
kendi disindaki doyumlar i¢in bir arag durumuna gelmesi; kisinin kendi 6ziine, benligine karsi
yabancilagmasi halini ifade eder.

Yabancilagsma kavrami, anlamlari, kullanimi ve Slglimii dikkate alindiginda, farkli
tanimlara sahip olup; ¢ok-boyutlu bir kavramsal karmasiklik gosterir (Neal & Rettig, 1967:
55; Nair & Vohra, 2012: 27). Yabancilasmanin isletmecilik ve yonetim yazininda ise daha
cok ise yabancilasma® ve orgiitsel/orgiite yabancilasma  seklindeki boyutlari ile
karsilagilmaktadir. Bu nedenle mesleki yabancilasma olgusunu agiklamadan o6nce bu
kavramlar arasindaki farkliliklarin vurgulanmasinda yarar vardir. Genel olarak ise
yvabancilagma, bireyin Orgiitsel ve cevresel kosullara bagli olarak isiyle ilgili gelismeleri
anlamsiz bulmasi; isinde kendisini yetersiz ve gu¢siiz hissetmesi; kendisini is ortamindan ve
calisma arkadaslarindan yalitmasi ve sonug olarak isine karsi olumsuz davraniglar gostermesi,
seklinde tanimlanabilir (Elma 2003’den aktaran Erdem, 2014: 535). Kavram, isgorenin kendi
icinde yasadig1 psikolojik bir olgu olarak ele alindiginda ise; genel anlamda onun isine doniik
coskusunu, sevgisini ve baghiligin1 yitirmesi; kendisini yalniz, yetersiz, gili¢siiz gdrmesi;
gelecege iliskin umutlarini yitirmesi vb. seklinde tanimlanabilir (Aksu & Guneri, 2011: 29).
Mottaz’a gore (1981), ise yabancilagsma, nesnel is kosullarina yonelik olarak isgdrenlerin
algist ve bu boyutlarla ilgili beklentisi arasindaki uyusmazligin bir sonucudur (Ugur & Erol,
2015: 184). Hoy vd.(1983), ise yabancilagsma kavramini, isgorenlerin oOrgiit igindeki

* [se yabancilasma igin hizmet sektoriinde bkz. Kaya & Sergeoglu 2013; egitim sektdriinde bkz. Aksu & Giineri 2011,
Caglar 2013, Erdem 2014, Boz & Garipagaoglu 2016; hizli servis sektériinde bkz. DiPietro & Pizam 2008; tarim ve
madencilik sektérinde Chiaburu vd. 2012; pazarlama sektérinde Ramaswami & Agarwal 1993; itfaiye sektdriinde Sarros vd.
2002; saglik sektoriinde Usul & Atan 2014].

™ [Orgiite yabancilasma igin egitim sektoriinde bkz. Eryilmaz & Burgaz 2011, Turan & Parsak 2011, Polat & Yavas 2012,
Fettahlioglu & Tatli 2015, Yorulmaz vd. 2015, Kesen 2016; bankacilik sektdriinde bkz. Zengin & Kaygin 2016; imalat
sektoriinde bkz. Unsar & Karahan 2011; Polat & Yavas 2012, Yal¢in & Koyuncu 2014; kamu-6zel sektor karsilastirmast igin
Banai & Weisberg 2003; sosyal arastirma sektdriinde Miller 1975; saglik sektoriinde Podsakoff vd. 1986; ticaret sektdriinde
Salihoglu 2014; tekstil ve kamu sektorlerinde Simsek vd. 2006; telekomiinikasyon sektoriinde Tanriverdi & Kilig 2016].
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konumlarindan duyduklari hayal kirikliginin bir yansimasi olarak ele alirken; Blauner (1964)
sOzii edilen hayal kiriklig1 konularini, bireylerin insan olmalarinin dogasi geregi deger
verdikleri, otonomi, sorumluluk, sosyal etkilesim ve kendini gergeklestirme kosullarinin
saglanamamasi, olarak agiklamistir (Erdem, 2014: 535). Orglite/6rgltten/orgitsel
yabancilagma ise, bir oOrgiitte c¢alisan isgorenlerin, istekleri, inanglart ve niyetleri ile
karsilagtiklar gergekler arasindaki geliskiye bagli olarak ortaya ¢ikan ve orgiitlerine verdikleri
degerde azalmayi ifade eden bir yabancilasma sekli, olarak tanimlanabilir (YUksel, 2014:
173). Diger yandan kavram; bireyin orgitsel yetkisi, orgiitteki mesleki gelisim ve degisim
anlayigina bakis agisi, istleri tarafindan taninma ve kabul gorme beklentisi gibi konularda
yasadigt doyumsuzluk hali ya da duyussal, devinimsel ve bilissel yeteneklerini etkin
kullanamamasi ve bireysel potansiyelini 6zgiin iiriinlere doniistiirememesi sonucunda, birey
tarafindan Orgiit kiiltiiriinliin digsallagtirilmasi, olarak da tanimlanabilmektedir (Eryilmaz &
Burgaz, 2011: 273; Polat & Yavas, 2012: 219).

Goriildigi gibi; ise ve Orgiite yabancilagsma kavramlarinin 6zlinde, is ve Orgut
yatmaktadir. Ancak ise/isten yabancilasma ile mesleki yabancilasma birbirine daha ¢ok
karistirlabilmektedir. Bunun nedeni, isten/ise yabancilasmanin, bireyin meslegi ve mesleki
geligimi ile ilgili oldugu kadar mesleki normlar1 yerine getirme yetkinligi agisindan da duydugu
hayal kirikligin1 yansitmasidir (Aiken & Hage, 1966: 497). Asagida mesleki yabancilasma, bu
iki kavramdan daha farkli bir temele, “meslek” temeline dayali olarak incelenecektir.

Turk Dil Kurumu (2010: 1662), meslek sozciigiinii, “Belli bir egitim ile kazanilan
sistemli bilgi ve becerilere dayali, insanlara yararli mal {iretmek, hizmet vermek ve karsiliginda
para kazanmak i¢in yapilan, kurallar1 belirlenmis is; ugras”, olarak tanimlamaktadir. Bireyin,
toplumun neresinde yer alacagini, konumunun toplumsal itibar 6l¢eginin hangi mertebesine
karsilik gelecegini, hatta nasil bir kimlikle tanimlanacagini meslegi belirlemektedir. Bagka bir
deyisle, bireyin toplumsal kabuli, siirdiirdiigli meslegin niteligine/sunumuna indirgenmis ve
meslek kendisi i¢in varolugsal bir nitelik kazanmistir. Prestijli bir meslek, birey i¢in kazancini
en ist diizeyde tutmanin, smifsal pozisyonunu koruyup siirdiirmenin ve daha {ist smifsal
mevkiler kazanmanin anahtaridir. Bu nedenle birey, bir meslek edinme ve bunu surdirme
konusunda giiclii bir toplumsal baskiyla karsi karstyadir (Ilhan, 2007: 286). Mesleki/Meslege
yabancilagma ise, meslege derinden ve igten baglanamama, ona karsi yabancilik hissetme,
mesleki ortamla veya siireglerle biitiinlesememe, iliski kopuklugu, ilgisizlik, soyutlanma, geri
cekilme, soguma ya da meslegi anlamsiz gérme vb. duygu ve davraniglara sahip olma, seklinde
aciklanabilir (Tutar, 2010: 178). Mesleki yabancilasma Uzerinde, ¢alisma kosullarinin etkili

oldugu bilinmekte ve bu kosullar genel olarak; sosyal olmayan, kisinin kendisi olarak kalmasina
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firsat tanimayan, igin siireglerinin kisi tarafindan belirlenme olanagi bulunmayan ve kisinin
giindelik yasam simirlarinin bagkasi tarafindan belirlendigi ortamlar, olarak agiklanmaktadir
(Tutar, 2010: 177).

Ote yandan mesleki yabancilasmanin incelenmesinde de iki farkli hareket noktasindan
gidilmesi gerektigi aciktir. ilki, bir meslegi stirdiirmekte olan bireylerin mesleklerine olan
yabancilagsmasidir. Bu yoniiyle, isgorenlere doniik arastirmalar lizerinden bir degerlendirme
yapilabilir. Digeri ise, bir meslege aday olanlarin/egitim gdrenlerin/mezunlarin o meslege

duydugu yabancilasmadir. Calismamizda, ikinci grup dikkate alinmaktadir.

2.4. Turizm Isletmelerinde Calisma Kosullar1 Algisi, Hizmet Verme Yatkinhgi ve

Mesleki Yabancilasma liskisi

Sosyal psikolojide algilama-tutum-davranis iligkisi dnemlidir; bireyler algiladiklar
yonde tutum gelistirir ve tutumlart yoniinde de davranma egilimine girerler. Buradan
hareketle, bireyin algilarinin meslek se¢iminde de Onemli bir rol oynadigi; herhangi bir
meslege yonelik olarak egitim goren bireylerin, egitim sirasinda/siirecin sonunda sahip
olduklar1 mesleki algilarin, o meslekle ilgili bir tutum gelistirmelerinde etkili oldugu
bilinmektedir (Saritas vd., 2014: 30). Saritas vd. (2014: 29) yine buna yakin bir agiklamayla,
mesleki imaj ile meslek algisini biitiinlestirerek; bu alginin zamanla o meslege yonelik bir
tutum gelistirmeye yardimei oldugunu vurgulamislardir. Bir meslege yonelik olarak verilen
egitim doneminde yasanan yabancilasma duygusu, bireyin ileride yapmak istedigi meslege
yonelik ilgisini azaltabilir ya da daha az olumlu veya tamamen olumsuz duygular
gelistirmesine neden olabilir (Caglar, 2013: 1507). Bir meslegin/meslek kapsamindaki islerin
birey tarafindan gereksinimlerine ve degerlerine uygun algilanmamasi, bireyi meslegine
yabancilastirir (Sarros vd., 2002: 287). Bireylerin herhangi bir meslege iliskin olumsuz
algilarinin artmasi halinde ise, o meslege ve yapacaklar ise duyarsizlasma ve yabancilasmaya
donlk bir tutum sergileyecekleri séylenebilir (Yildiz vd., 2013: 1260).

Meslege iliskin alg1 ile bir tutum olarak mesleki yabancilasma arasindaki iliskiyi
aciklamada Dawis ve Lofqquist’in (1984) Ise Uyum Kurami’ndan yararlanilabilir. Kuram,
meslek seciminin, bireyin gereksinimlerini tatmin edecek Orgutleri ve is ortamlarini arayist;
diger yandan da Orgiitiin, gerekliliklerini karsilayabilecek yetenekte bireyler arayisinin
stireklilik gosteren bir uyumlagma Siireci oldugunu 6ne siirer (Leung, 2008: 116). Birey-ortam
uyumu kavrami, 6zde bireyler ile g¢evrelerinin Ozellikleri arasindaki uyumun, her ikisi
acisindan olumlu sonuglar dogurdugunu gosterir (Sekiguchi, 2004: 177). Bu kuram, bireylerin

ihtiyaclaria yogunlasan bir kuramdir. Bu kurama gore bireyin 21 farkl ihtiyaci vardir ve bu
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ihtiyaclar alt1 deger altinda incelenebilir: Basari, bireyin yetenek ve hiinerlerini sergilemesi ve
“basar1” hissi elde etmesi; digergamlik, baskalari ile uyumlu bir sekilde g¢alisabilme ve
topluma hizmet etme olanagi; 6zerklik, iste bagimsiz olma ve kontroliin bireyde oldugu hissi;
rahatlik, kendini rahat ve stressiz hissetme; emniyet, isteki istikrar, diizen ve gelecegi
kestirebilmek; statli ise diger insanlarin goéziinde sayginlik kazanmak ve baskin konumda
olmaktir (Dawis, 2002, 446’den aktaran Cevik vd., 2012: 42). Bireylerin bu degerleri,
pekistireglerle (para, statii, esnek ¢alisma ortami, is garantisi vb.) karsilanir. Pekistireclerin
bireylerin degerlerini karsilayabilme diizeyine, “uyum” denir. Ornegin bir birey paraya ¢ok
deger veriyorsa ve segecegi meslek, pekistire¢ olarak iyi para kazandiriyorsa (kazandirdig
alg1 bireyde olusmussa) uyum yiiksek, iyi para kazandirmiyorsa uyum diisiik olur (Cevik vd.,
2012: 42). Buradan hareketle, mesleki yabancilasma yasanmasinda, adaylarin beklentilerinin
uyumlu bir karsilik gérememesi, neden olarak gosterilebilir. Benzer sekilde eger bireyler
tarafindan belirli bir meslege O6zgli gorevler, duragan, sikici, basit ve diger mesleki
faaliyetlerden ayr1 olarak ve olumsuz algilanirsa, o meslekteki iglerin kendilerine olan katkisi
anlamsiz goriilecektir (Ugur & Erol, 2015: 184). Seeman’in “anlamsizlasma” boyutu
acisindan bakildiginda bu alginin sonucu, bireyi mesleki yabancilagsmaya gotiirecektir.
Yukaridaki kuramsal agiklamayr dogrulayacak sekilde; turizm meslek aday1
ogrencilerin meslekleriyle ilgili birgok beklentisinin, ¢aligma hayatinda ¢ogunlukla karsiligini
bulamadig1 soylenebilir. Yapilan yurt i¢i ve yurt digi arastirmalarda, turizm sektoriinde
kariyer yapma karar1 {izerinde etkili olan birgok icsel ve digsal faktorler ortaya konulmaktadir.
Bu faktorler; turizm sektoriine olan baglilik, meslege duyulan olan ilgi, sektdrde is bulma,
kendini gelistirme ve yiikselme olanaklari, meslegin saglayacagi sosyallesme derecesi,
mesleki saygmlik ve statli, meslek kapsamina giren islerin dogasi, sektordeki caligma
kosullari, iicret ve ek gelirler vb. olarak siralanabilir (Kusluvan & Kusluvan 2003 ve Ozdemir
vd., 2005’den aktaran Duman vd., 2006: 53). Bu faktorlerin olumlu olarak degerlendirilmesi,
bireylerin turizmi meslek olarak se¢gme kararini etkilerken, olumsuz olarak algilanmasi
mesleki bir yabancilasmaya neden olmakta ve mesleki tercihlerini farkli alanlara
yonlendirmeleri sonucunu dogurmaktadir (Isik vd., 2015: 30). Turizm egitimi alanlarin,
mezuniyet sonrasinda, daha once vurgulanan caligma kosullarina bagli olarak sektorde
calismamayi tercih ettiklerini gosteren ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir (Zahari vd., 2005:
105; Bamford, 2012: 21; Baltescu, 2016: 37). King vd. (2003) Melbourne ve Hong Kong’da
turizm mezunlarinin turizmi meslek olarak se¢gmeyi hi¢ diistinmediklerini ortaya koymustur
(Bamford, 2012: 21). Kusluvan ve Kusluvan (2003) tarafindan Tiirkiye’de turizm alaninda

lisans egitimi veren okullarda yiiriitiilen bir arastirmada, 6grencilerin yaklasik yarisinin (%51)
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turizm sektoriinde calismayi saygin bir meslek olarak gormediklerini; %73,5’unun mezuniyet
sonrast baska bir sektorde c¢alismayr planladiklarint ve %50’sinin geleceklerini turizm
sektoriinde gormediklerini ortaya g¢ikarmistir (Duman vd., 2006: 54). Yakin dénemlerde
sektorde istihdama yonelik olarak yapilan bazi ¢alismalar da bu bulgular1 dogrular niteliktedir
(DiPietro & Pizam, 2008: 22; Richardson 2010’dan aktaran Bamford, 2012: 21; Olcay &
Dizgun, 2015: 1141).

Yukaridaki agiklamalardan hareketle; asagidaki hipotez gelistirilebilir:

Hipotez 1: Meslek adayir turizm o&grencilerinin, turizm sektort ile ilgili calisma
kosullar1 algilarinin bir sonucu olarak mesleki yabancilagma diizeylerinde anlamli ve pozitif
bir etkisi olacaktir.

Bir meslegi tercih etmede, i¢sel nedenlerin 6nemli rol oynadigi bilinmektedir. Burada
icsel nedenler ile meslegin gerektirdigi niteliklerle ortlisen kisisel 6zellikler, anlasilmaktadir
(Kyriacou & Coulthard 2000°den aktaran Cermik vd., 2010: 2; Walsh vd., 2015: 370).
Dolayisiyla, meslek adaylariin sececekleri meslegin kendi ilgi ve yeteneklerine uygunlugu,
cok onemlidir (Giilsen & Seyratli, 2014: 17). Mesleki ve teknik egitim kurumlarinda 6grenim
goren Ogrencilerin kendi yetkinliklerine gére meslek secimlerini gerceklestirebilmelerinin
saglanmasi ile gelecek yasamlarinda meydana gelebilecek bir¢ok olumsuzlugun da oniine
gecilmis olunacaktir (Olcay & Duzgln, 2015:1142). Bireyin aday oldugu meslegi, kendi
kisilik yapisina uygun olarak cesitli yonleri ile degerlendirip, kendi gereksinimleri agisindan
istenilir yonleri ¢ok, istenmeyen yonleri az bir meslege yonelmesi benligini giiglendirirken;
tersi igsel ¢atigma ve doyumsuzluklara neden olacaktir (Koriik¢ii & Oguz, 2011: 78).

Kavramsal kisimda agiklanmis oldugu gibi, hizmet verme yatkinligi, turizm sektorii
calisanlarinda bulunmasi gereken kisilik 6zelliklerinden biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Nitekim bu ozellik, isgilicii se¢iminde oldugu kadar (Kusluvan vd., 2010: 196); meslek
adaylarinin turizmi tercih etme niyetlerinde de belirleyicilerden biri olarak kabul edilmektedir
(Walsh vd., 2015:371). Hizmet vermeye yatkin ¢alisanlar, arkadas¢a, yardimsever ve
hirmetkér davraniglar gostermeye egilimli olmalarindan dolayr hizmet sektoriinde daha
yiiksek is performansi gosterebilirler. Dahasi g¢alisanlarin hizmet vermeye yatkin olmast,
hizmet sektoriine yonelik isleri faydali olarak hizlica 6grenmelerini saglar (Teng & Barrows,
2009: 1420).

Turizm sektorinde, hizmet verme yatkinligi konusu, Ozellikle ilgili alan yazinda
bilylik 6nem tasiyan bir arastirma konusudur. Ote yandan bu konuya iliskin calismalarin
cogunlukla oOrgiitsel diizeyde ve pazarlama bakis agisiyla -miisteri tatmini ve sadakati, satin

alma niyeti, orgiitsel performans ve karlilik vb. ele alindigi goriilmektedir. Hizmet verme
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yatkinligi kavramin fiilen hizmet alaninda calisanlar agisindan bireysel diizeyde irdeleyen
cok az sayida ¢alisma bulunmaktadir (Lee & Ok, 2015: 438-439). Rese ve Maiwald de (2013:
2058) hizmet verme yatkinligi konusunun 6neminin arastirmacilar tarafindan anlasilmasina
karsin, bireysel diizeyde yeterince derinlikli analizlerin yapilmamis oldugunun altini
cizmektedir. Yapilan yazin taramasinda da turizm sektoriinde meslek adaylarinda bulunan
hizmet verme yatkinlig1 ile meslek se¢imi arasindaki iligkiyi 6lgen arastirmalara sinirh sekilde
rastlanmistir. Walsh vd. (2015: 369), Hong Kong ve ABD’de, konaklama isletmeciligi egitimi
goren Ogrencileri kapsayan arastirmalarinda, hizmet verme yatkinligi diizeylerinin sektdrde
kariyer yapma tercihleri lizerinde etkili oldugunu gostermektedir.

Buradan hareketle, hizmet verme yatkinligi diizeyi yuksek olan bireylerin turizm
sektorlinlin  dogasimna uygun olarak meslegin getirdigi zorluklarla daha kolay bas
edebilecekleri ve bu meslegi daha fazla segme egilimi gosterecekleri ongoriilebilir. Buradan
hareketle asagidaki hipotez gelistirilebilir:

Hipotez 2: Meslek adayi turizm 6grencilerinin hizmet verme yatkinliklart diizeyinin,
calisgma kosullar1 algisinin mesleki yabancilagsma tizerindeki etkisini azaltici yonde etkisi
olacaktir.

Calismaya iliskin simgesel model Sekil 1°de goriilmektedir.

Hizmet Verme Yatkinlig1

Calisma Kosullar

Mesleki Yabancilasma

Sekill 1: Simgesel Model

3. Yontem

3.1. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, lisans diizeyinde turizm egitimi almakta olan dordiinct sinif
ogrencileri olusturmaktadir. Tiirkiye’de lisans diizeyinde turizm egitimi, Yyuksekokul ve
fakiiltelerde verilmektedir. Bu kapsamda, OSYM’nin 2016-OSYS Yiiksekogretim
Programlar1 ve Kontenjanlar1 Kilavuzu incelendiginde 77 yiiksekogretim biriminde turizm
egitiminin verildigi goriilmiistiir. ilgili birimlerin &grenci isleri ile telefon goriismeleri
yapilarak dorduncl sinifta olan 6grencilerin sayilar1 belirlenmeye ¢alisilmis ve 77 birimden
12’sinde hentiz dorduncl sinif 6grencilerinin olmadigi tespit edilmistir. 65 birimde 6grenim
goren dordincti smif &grencilerinin  sayisimin - 10032 oldugu saptanmistir.  Orneklem

biyiikliginii belirleyebilmek igin, evreni bilinen 6rneklem hesaplama formilinden
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yararlanilmig (Bas, 2001: 43-44) olup, buna goére orneklem biytikligi 370 kisi olarak
hesaplanmistir (%50 goriilme siklig, %5 hata payr ve %95 giiven araligi). Arastirma,
tamimlayict tiirde tasarlanmis olup; anketler, kolayda 6rnekleme yontemi ile 3 Ekim 2016-27
Ocak 2017 tarihleri arasinda, Akdeniz Un. Turizm Fakiiltesi, Balikesir Un. Turizm Fakiiltesi,
Mersin Un. Turizm Fakiiltesi, Mugla Sitki Kogman Un. Turizm Fakiiltesi, Nevsehir Hac1
Bektas Veli Un. Turizm Fakiltesi ve Sinop Un. Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu’nda, ilgili okullarin yonetim kadrolari ve gorevli Ogretim elemanlarinin
yardimiyla, goniilliilik esasina gore katilim yoluyla toplanmustir. Elde edilen 644 adet
anketten, eksik verilerin oldugu 28’1 analiz dis1 birakilmis olup; kullanilabilir anket sayisi
616’dir. Orneklemi olusturan 616 6grencinin yas ortalamasi 22,7; erkek dgrencilerin orani
%59,3, kiz 6grencilerin oran1 %40,7°dir. Ogrencilerin béliimlere gore dagilim ise, Seyahat
Isletmeciligi Boliimii %7,8, Konaklama Isletmeciligi Boliimii %27,1, Turizm Rehberligi
Bolumu %214,1, Turizm Isletmeciligi Bolimi %39,9 ve Gastronomi Bolimii %11, seklinde
gerceklesmistir. Katilimcilarin okullara gére dagilimi ise, Akdeniz Un. Turizm Fakiltesi
%22,4 (138 Ogrenci), Balikesir Un. Turizm Fakiiltesi %23,4 (144 6grenci), Mersin Un.
Turizm Fakultesi %15,1 (93 6grenci), Mugla Sitk1 Kogman Un. Turizm Fakiiltesi %11,7 (72
ogrenci), Nevsehir Haci Bektas Veli Un. Turizm Fakiiltesi %13,3 (82 &grenci) ve Sinop Un.
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu %14,1 (87 6grenci) seklindedir.

3.2. Veri Toplama Araglari ve Teknikleri

Calisma Kosullar: Olgegi: Lisans diizeyinde turizm egitimi almakta olan dgrencilerin
turizm sektoriinde caligma kosullari algist diizeyini belirleyebilmek i¢in Duman vd. (2006:
56) tarafindan, Kusluvan ve Kusluvan (2003), METARGEM (2000) ve Riegel ve Dallas
(1998)’1in ¢alismalarindaki Olgeklerden harmanlanan yedi boyutlu (isin dogasi ve fiziksel
calisma kosullari, sosyal statii, kisi endiistri uyumu, ticret ve ek gelirler, terfi, is arkadaslari,
yoneticiler) ve 39 maddeli dlcekten yararlanilmistir. Olgekteki “kisi endiistri uyumuna
iliskin boyut ve maddeler, ¢aligma kosullarindan ziyade hizmet verme yatkinligi, 6z yeterlilik
gibi kisilik 6zelliklerini dl¢tiigii icin dlgekten gikarilmistir. Olgegin alt1 boyutlu ve 34 maddeli
hali kullanilmistir. Isin dogasi ve fiziksel calisma kosullar: icin ornek ifade “Turizm
endistrisinde ¢alisma saatleri diizensizdir”; sosyal statll i¢in 6rnek ifade “Turizm sektoriinde
calismak toplumda fazla saygi gormiiyor”; Ucret ve ek gelirler i¢in 6rnek ifade, “Turizm
sektérindeki birgok isin ticreti disiiktiir”, terfi icin 6rnek ifade, “Sektdrde terfi imkanlari
kisithdir”; is arkadaglar: igin 6rnek ifade, “Turizm sektorii calisanlarinda ekip ruhu

gelismemistir” ve yoneticiler i¢in 6rnek ifade, “Yoneticiler islerini daha iyi yapabilmeleri igin
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calisanlarina yetki vermektedirler”, seklindedir. Calisma kosullar1 6l¢eginin 3, 6, 7, 9, 17, 19,
22,25, 28, 32, 33 ve 34. maddeleri tersten puanlanmistir.

Hizmet Verme Yatkinhigi Olcegi: Ogrencilerin hizmet verme yatkinligini belirleyebilmek
icin, Donavan vd. tarafindan (2004) gelistirilen ve Basoda (2012:163) tarafindan Tiirk¢e’ye
uyarlanan 6lgekten yararlanilmistir. Olgek dort boyut (digerlerini 6zel ve énemli oldugunu
hissettirme ihtiyaci, digerlerinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci, hizmetleri
basarili bir sekilde sunma arzusu, kisisel iliski kurma ihtiyaci) ve 12 maddeden olugsmaktadir.
Ornek ifadeler, digerlerini ézel ve énemli oldugunu hissettirme ihtiyact igin “Digerlerinin
isteklerini karsilayarak onlari memnun etmekten hoslanirim”, digerlerinin gereksinim ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyact i¢in “Digerlerinin ihtiya¢ ve isteklerini gézlerinden (dogal
olarak) okurum (anlarim)”, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu igin “Digerlerine ne
kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin beden dilinden anlarim” ve kisisel iliski kurma
ihtiyaci igin “Digerlerinin isimlerini hatirlamak hosuma gider”, seklindedir.

Mesleki Yabancilasma Olgegi: Turizm egitimi alan 6grencilerin mesleki yabancilasma
dizeyi, Askar ve Erdem (1987) tarafindan gelistirilen 6gretmenlik meslegine yonelik tutum
olgeginden yararlanilarak olgiilmiistiir (Mergen vd., 2014:171). Ogretmenlik ve dgretmenlik
meslegi ifadeleri, turizmci ve turizm meslegi olarak degistirilmistir. Olgek tek boyut ve 10
maddeden olusmaktadir. Ornek ifade “Turizmci olmak yapmak istedigim en son istir”,
seklindedir. Mesleki yabancilasma 6lgeginin 3, 5, 6, 7 ve 8. maddeleri tersten puanlanmistir.

Ifadeler, 1=Kesinlikle katilmiyorum ve 5=Tamamen katiliyorum arasindaki 5°1i Likert

tipinde hazirlanan 6lgeklerle 6l¢iilmiistiir.

4. Bulgular ve Yorumlar

4.1. Gegerlik ve Guvenirlik Analizi Sonug¢lar:

Calisma kosullari, hizmet verme yatkinligi ve mesleki yabancilasma o6lgeklerinin
gecerlik calismalart i¢in yapr gegerligi incelenmis ve agiklayici faktor analizi yapilmustir.
Aciklayicr faktor analizinde, faktor sayisinin saptanmasinda, 6z degerin 1’den biiylik olmasi,
maddelerin ilgili faktorde en az 0,30 diizeyinde ylik degerine sahip olmasi, bir faktoriin en az
tic maddeden olusmasi ve binisiklik durumunda iki faktor arasinda yiik degeri farkinin en az
0,10 olmasi gerekmektedir (Hair vd. 2010 ve Biiyilikoztiirk, 2002’den aktaran Akgiindiiz &
Cakic1, 2015: 33). Analizlerde Varimax déniisiimii uygulanmustir. Olgeklerin giivenirliligi ise,
i¢ tutarlilik (Cronbach Alfa) ve boliinmiis test ¢coziimlemeleri yontemleri ile incelenmistir

(Karasar, 2003: 150-152).
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Calisma Kogullar: Olgegi: Calisma kosullar dlgegine iliskin agiklayici faktdr analizi
sonucunda, iki ayr1 faktorde yiiksek yiik degeri veren “Turizm sektoriinde fiziksel ¢alisma
kosullar1 genelde 1iyidir”, “Sektorde calisarak aile yasantisi siirdirmek zor”, “Turizm
sektoriinde ¢alismak toplumda fazla saygi gérmiiyor”, “Turizm sektoriindeki birgok isin {icreti
diisiiktiir”, “Sektorde ticret digindaki ek gelirler (prim, ikramiye, ulasim, konaklama vb.)
yetersizdir”, “Bu sektorde ¢ok para kazanabilecegini diistinmiiyorum”, “Turizm sektoriindeki
bircok isin iicreti ekonomik olarak rahat bir yasam siirdiirmek i¢in yetersizdir”, “Turizm
sektoriinde terfiler liyakate (hak edise) gore yapilir”, “Calisanlar terfi ettirilirken tecriibeleri
dikkate alinir”, “Turizm sektoriinde calisanlarin genelde egitim seviyesi disiiktiir”, “Turizm
sektoriinde genelde calisanlar arasinda isbirligi vardir”, “Sektérde calisan yoOneticilerin
bircogu turizm egitimi almamistir” ve “Yoneticiler islerini daha iyi yapabilmeleri i¢in
calisanlarina yetki vermektedirler” maddeleri 6lgekten ¢ikarilmis ve agiklayici faktor analizi
tekrarlanmigtir. Faktor analizi sonucunda 6z degeri birden biiyiik bes faktor belirlenmistir.
“Hafta sonu tatili benim igin &nemlidir” ve “Ozel hayatim benim i¢in ¢ok onemlidir”
maddelerinden olusan faktoriin iki maddeden olusmasindan dolayr bu maddeler de dlcekten
cikartilmigtir. Analiz tekrarlandiginda, geriye kalan ifadelerin dort faktdrde toplandigi
saptanmistir. DOrt faktor, toplam varyansin 0,78’ini agiklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) 6rneklem degeri 0,853°diir. Barlett Kiiresellik testi sonuglari da anlamhdir (X? =
10000,955; p < 0,01). Faktorler, “isin dogas1 ve fiziksel galigma kosullar”, “yiikselme
olanaklar1”, “yonetsel ortam ve is birligi” ve “sosyal statii” olarak adlandirilmigtir (Tablo 1).

Calisma kosullar1 6lgeginin gilivenirligini belirlemeye yonelik olarak, i¢ tutarlilik
(Cronbach Alfa) ve béliinmiis test ¢dziimlemeleri yontemleri kullanilmistir. Olgegin bitiinsel
olarak i¢ tutarlilik katsayis1 0,845 dir. Olgek boyutlar: agisindan i¢ tutarhilik katsayilari, isin
dogast ve ¢alisma kogullari boyutu igin 0,939; sosyal statu boyutu icin 0,877; yukselme
olanaklar: boyutu igin 0,934 ve yénetsel ortam ve is birligi boyutu igin 0,917°diir. Boliinmiis
test ¢ozlimlemeleri analizine gore, korelasyon katsayisi 0,866 (p < 0,01); ilk yart i¢ tutarlhilik
katsayis1 0,697; ikinci yar1 degeri 0,707 dir. Olgegin i¢ tutarlilik giivenirligi i¢in hesaplanan
“Spearman-Brown” katsayis1 ise 0,928’dir. Bu sonuglar, ¢alisma kosullar1 6l¢eginin uygun

giivenirlik degerlerine sahip oldugunu gostermektedir.
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Tablo 1: Calisma Kosullar1 Ol¢egine Iliskin Aciklayic1 Faktdr Analizi Sonuglar1 (N=616)

Isin Dogast ve

Oloek Maddeleri Fiziksel Ykselme gﬁ;&tsjé Sosyal Statli

Calisma Olanaklar isbirlisi

Kosullart soirhigl
CK1 0,890 0,026 -0,063 -0,065
CK2 0,861 0,008 -0,055 0,012
CK4 0,852 0,071 -0,029 -0,061
CK5 0,859 0,055 -0,029 -0,031
CK8 0,886 0,033 -0,043 0,029
CK9 0,897 -0,012 -0,065 -0,052
CK11 -0,069 0,147 0,070 0,883
CK12 -0,011 0,181 0,111 0,864
CK13 -0,055 0,218 0,045 0,888
CK20 0,038 0,900 0,165 0,120
CK21 0,016 0,886 0,163 0,131
CK22 0,081 0,729 0,176 0,173
CK23 0,021 0,873 0,228 0,106
CK24 0,030 0,913 0,160 0,154
CK26 -0,048 0,155 0,903 0,070
CK29 -0,063 0,173 0,855 0,056
CK30 -0,079 0,189 0,846 0,012
CK33 -0,034 0,196 0,868 0,100
CK34 -0,049 0,138 0,819 0,055
Ozdeger 5,920 4,698 2,543 1,764
Aciklanan Varyans Yiizdesi 31,157 55,883 69,268 10,152
Toplam Agiklanan Varyans Y izdesi 934,335 051,906 %64,160 %78,553
KMO Degeri 0,866
Barlett Kiiresellik Degeri X2= 10000,955; p < 0,01

Hizmet Verme Yatkinhig1 Olgegi: Hizmet verme yatkmhig dlgegine iliskin agiklayici
faktor analizi sonucunda, iki ayr1 faktorde yiiksek yiik degeri veren “Digerlerine hizmet
verme konusunda kendime giivenimin olmast hosuma gider” ve “Digerlerinin isimlerini
hatirlamak hosuma gider” maddeleri Olgekten c¢ikarilmis ve aciklayict faktor analizi
tekrarlanmigtir. Faktor analizi sonucunda 6z degeri birden biiyiik iki faktdr belirlenmistir. Iki
faktor, toplam varyantin 0,78’ini agiklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin orneklem degeri
0,938°dir. Barlett Kiiresellik testi sonuglari da anlamhdir (X* = 5627,94; p < 0,01). Olgek
maddelerinin 6lgegin orijinalinde oldugundan farkli olarak iki faktorde toplandigi
saptanmugtir. Faktorler, 6zgecilik ve sosyal zeké olarak adlandirilmistir (Tablo 2).

Hizmet verme yatkinhigi Ol¢eginin gilivenirligini belirlemeye yonelik olarak, i¢
tutarlilik (Cronbach Alfa) ve boliinmiis test ¢oziimlemeleri yontemleri kullanilmistir. Olgegin
biitiinsel olarak i¢ tutarlilik katsayis1 0,950°dir. Olgek boyutlar1 agisindan i¢ tutarlilik
katsayilar1 6zgecilik boyutu igin 0,945 ve sosyal zek& boyutu i¢in 0,913’diir. Boliinmiis test
coziimlemeleri analizine gore korelasyon katsayist 0,931 (p < 0,01), ilk yart i¢ tutarlilik

katsayist 0,901, ikinci yar1 degeri 0,897°dir. Olgegin i¢ tutarlilik giivenirligi i¢in hesaplanan
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“Spearman-Brown” katsayis1 ise 0,931°dir. Bu sonuglar, hizmet verme yatkinlig1 6lgeginin
uygun glvenirlik degerlerine sahip oldugunu gostermektedir.
Tablo 2: Hizmet Verme Yatkmligi Olgegine Iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglari (N=616)

Olcek Maddeleri Ozgecilik Sosyal Zeka
HVY44 0,848 0,272
HVY45 0,825 0,337
HVY46 0,809 0,358
HVY47 0,824 0,386
HVY50 0,763 0,440
HVY52 0,774 0,383
HVY48 0,386 0,824
HVY49 0,321 0,784
HVY51 0,345 0,825
HVY55 0,358 0,832
Ozdeger 6,882 1,003
Aciklanan Varyans Yiizdesi 968,816 %010,032
Toplam Agiklanan Varyans Yiizdesi 968,816 078,848
KMO Degeri 0,938

Barlett Kiiresellik Degeri X?=5627,94; p < 0,01

Mesleki Yabancilasma Olgegi: Mesleki yabancilasma dlgegine iliskin agiklayici faktor
analizi sonucunda, 6z degeri birden biiyiik tek faktor belirlenmistir. Tek faktor, toplam
varyansin 0,71’ini agiklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem degeri 0,959’dur. Barlett
Kiiresellik testi sonuglar1 da anlamlidir (X* = 4640,299; p < 0,01). Olgek maddelerinin 6lgegin
orijinalinde oldugu gibi tek faktorde toplandigi saptanmistir (Tablo 3).

Mesleki yabancilagma Slgeginin giivenirligini belirlemeye yonelik olarak, i¢ tutarlilik
(Cronbach Alfa) ve boliinmiis test ¢oziimlemeleri yontemleri kullanmlmstir. Olgegin ic tutarlilik
katsayis1 0,950’dir. Boliinmiis test ¢oziimlemeleri analizine gore korelasyon katsayis1 0,903 (p <
0,01), ilk yar i¢ tutarlilik katsayis1 0,915, ikinci yar1 degeri 0,893dir. Olgegin i¢ tutarlilik
giivenirligi icin hesaplanan “Spearman-Brown” katsayis1 ise 0,949’dur. Bu sonuglar, mesleki
yabancilagma dl¢eginin uygun giivenirlik degerlerine sahip oldugunu géstermektedir.

Tablo 3: Mesleki Yabancilasma Olgegine Iliskin Aciklayici Faktor Analizi Sonuclart (N=616)

Olcek Maddeleri Mesleki Tutum
MT35 0,862
MT36 0,841
MT37 0,848
MT38 0,777
MT39 0,811
MT40 0,875
MT41 0,865
MT42 0,881
MT43 0,853
Ozdeger 6,451
Agiklanan Varyans Yiizdesi %71,672
Toplam Agiklanan Varyans Yiizdesi %71,672
KMO Degeri 0,959

Barlett Kiiresellik Degeri X2= 4640,299; p < 0,01
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4.2. Tammlayici Istatistikler ve Korelasyon Analizi Sonuglar

Tablo 4, ¢alisma kosullari, hizmet verme yatkinlig1r ve mesleki yabancilasma arasindaki
iliskiler ile bu degiskenlere iliskin ortalamalari, standart sapmalar ve giivenirlik degerlerini
goOstermektedir.

Tablo 4: Degiskenlere Iliskin Ortalamalar, Standart Sapma Degerleri, Giivenirlik

Katsayilar1 ve Korelasyon Katsayilar

Degigkenler Ort. SS 1 2 3

1. Calisma Kosullari 3,333 0,424 (0,845)

2. Hizmet Verme Yatkinhg 3,475 0,847  -0,138**  (0,950)

3. Mesleki Tutum 2,966 0,810 0,353**  -0,636** (0,950)

N =616, ** p < 0,01, Cronbach Alpha degerleri parantez i¢inde verilmistir.

4.3. Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuclar:

Degiskenler arasindaki iliskileri belirlemeye doniik hiyerarsik regresyon analizini
gerceklestirmeden Once ilk olarak, bagimsiz degisken, diizenleyici degisken ve etkilesim terimi
arasinda coklu dogrusallik sorunu (multicollinearity) ortaya cikabilecegi i¢in, bu degiskenler
merkezlenmistir (Cohen & Cohen, 1983:323; Aiken & West, 1991: 35). Daha sonra, hipotezlerin
test edilebilmesi i¢in ii¢ asamali hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir (Tablo 5). Bu kapsamda,
ilk asamada, bagimsiz degisken (¢alisma kosullari) ile bagimli degisken (mesleki yabancilasma)
arasindaki sebep sonug iligkisi arastirilmistir (Model 1). Tablodan goriildiigii gibi ¢alisma
kosullar1 ve mesleki yabancilagma arasinda anlamli ve pozitif bir iliski s6z konusudur (B = 0,675,
p < 0,01) (Model 1). Bu sonuca gore Hipotez 1 desteklenmistir. Ikinci asamada diizenleyici
degisken olan hizmet verme yatkinlig1 analize dahil edilmistir. Tablodan goriildiigi gibi, ¢alisma
kosullarimin, mesleki yabancilagma tizerindeki etkisi anlamliligm siirdiiriirken, diizenleyici
degisken olan hizmet verme yatkinliginin da mesleki yabancilagma tizerinde anlamli ve negatif bir
etkisinin oldugu goriilmektedir (B = -0,573, p < 0,01) (Model 2). Ugiincii asamada, bagimsiz
degisken (calisma kosullar) ile diizenleyici degiskenin (hizmet verme yatkinligl) ¢arpilmasi
sonucu elde edilen etkilesim degiskeni analize dahil edilmistir. Yapilan analizde hizmet verme
yatkinligi ve ¢alisma kosullar etkilesiminin mesleki yabancilagma {izerinde anlamli ve negatif bir
etkisinin oldugu goriilmistiir (B = -0,187, p < 0,05). Bu asamada c¢alisma kosullar1 (B = 0,518, p <
0,01) ve hizmet verme yatkinhgmm (B = -0,548, p < 0,01) mesleki yabancilagsma Uzerindeki
etkisinin azalarak da olsa devam ettigi saptanmistir (Model 3).

Hizmet verme yatkinigi ve calisma kosullart etkilesiminin mesleki yabancilasma
tizerindeki etkisini daha 1iy1 anlayabilmek i¢in, degiskenler arasindaki iligkiler grafige
dokiilmiistiir. Grafikten goriildiigii gibi, calisma kosullarinin mesleki yabancilasma Uzerindeki

etkisi, hizmet verme yatkinhgmm diigiik oldugu 6grencilerde daha yiiksektir. Ayrica hizmet
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verme yatkinliginin diizenleyici etkisinin daha iyi anlasilabilmesi icin, basit egim (simple slope)
analizi de yapilmistir (Aiken & West, 1991: 44). Yapilan analizler (Hayes, 2013), c¢alisma
kosullarmin mesleki yabancilagma iizerindeki etkisinin, diisiik hizmet verme yatkinligina sahip
ogrencilerde (B = 0,677, p < 0,01) (y=3,42+0,68*X), yiiksek hizmet verme yatkinligina sahip
ogrencilere (B = 0,360, p < 0,01) (y=2,49+0,36*X) gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur.
Bu sonuglara gore Hipotez 2 desteklenmistir.

Tablo 5: Hizmet Verme Yatkinliginin, Calisma Kosullar1 ve Mesleki Yabancilagsma

Uzerindeki Duizenleyici Etkisini Belirlemeye Yénelik Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuglar

Mesleki Yabancilasma (MY)

Degiskenler B
Model 1

1.Calisma Kosullar1 (CK) 0,675**
F 87,512

R? 0,125
Diizeltilmis R® 0,123
Model 2

1.Calisma Kosullar1 0,517**
2.Hizmet Verme Yatkinligi (HVY) -0,573**
F 278,399
R? 0,476
Diizeltilmis R® 0,474
Model 3

1.Calisma Kosullari 0,518**
2.Hizmet Verme Yatkinligi -0,548**
3.HVY x CK -0,187**
F 191,717
R? 0,484
Diizeltilmis R? 0,482

N =616, ** p < 0,01, standardize edilmemis katsayilar kullanilmistir.

Grafik 1: Hizmet Verme Yatkinligi ve Calisma Kosullar Etkilesiminin Egim Grafigi
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5. Sonug

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren tiim isletmeler gibi, basarili bir performansa ve
sUrdiiriilebilir gelismeye ulasabilmek ac¢isindan, turizm isletmelerinde de mesleki egitim
gormiis, nitelikli ve meslegini severek yapmak isteyen isgéren adaylarmma gerek
duyulmaktadir. Nitelikli isgiicii, isletmelerde is hacminin biiylimesine, isletmenin degerinin
artmasina, hizmet kalitesinin yikselmesine, zaman, malzeme, para ve isgiicli tasarrufunun
saglanmasina yardimci olmaktadir. Ancak, bu konuda yapilan ¢alismalar, sektordeki calisma
kosullar1 nedeniyle turizm egitimi gormiis nitelikli elemanlarin, sektorde kalmak yerine baska
sektorlere ve mesleklere yoneldiklerini gostermektedir (King vd., 2003; Zahari vd., 2005:
105; Kusluvan & Kusluvan 2003’den aktaran Duman, 2006: 54; DiPietro & Pizam, 2008: 22;
Baltescu, 2010: 37; Richardson 2010’dan aktaran Bamford, 2012: 21; Olcay & Duizgiin, 2015:
1141). Bu noktada mesleki yabancilasma olgusundan s6z edilebilir. Baska bir deyisle turizm
egitimi alan 6grencilerin, sahip olduklari olumsuz c¢aligma algilari, onlar1 turizm meslegine
yabancilastirabilmektedir. Calismamizda elde edilen bulgular bunu destekler niteliktedir.
Mesleki alg1 ve mesleki tutum arasindaki neden sonug iligkisi dikkate alindiginda, ¢alisma
algis1 olumsuzlastikca mesleki bir tutum olarak, yabancilasmanin da arttig1 sdylenebilir. Diger
yandan, turizm meslek adaylarinin, bir kisilik 6zelligi olarak kabul edilen hizmet verme
yatkinligina sahip olup olmadiklar1 da bu baglamda bir tartisma konusudur. Giderek c¢ok
sayida turizm isletmesi calisanlarindan daha fazla miisteri/hizmet odakli olma becerisi ve
istekliligini beklemektedir. Hizmet verme yatkinligi, sektoriin kendine has ¢aligsma kosullarina
uyum saglamayi kolaylastiran bir etken olarak da goriilebilir. Bagka bir deyisle, hizmet verme
yatkinlig1 yiiksek olan &grenciler, sozii edilen zorluklarla kolay bas edebilecekleri icin
meslekte kalma egilimleri de daha yiiksek olacaktir. Caligmamizda bunu dogrular nitelikte
sonuglara ulagilmistir. Bu bulgular, Walsh vd. (2015: 369)’nin bulgulariyla uyumludur.

Mesleki yonelim analizi ve kariyer belirleme ve yonlendirme sirecinde, bir kisilik
ozelligi olarak hizmet verme yatkinliinin Ol¢iilmesi ve adaylarin turizm meslegine
yonlendirilmesinde bir etken olarak dikkate alinmasi yararl olabilir. Bunlarin, mesleki egitim
tercih Oncesinde yapilmasi yararli olacaktir. Mesleki egitim asamasinda da, bu duyarlilik
strdiiriilmelidir. Mesleki egitim, adaylarin mesleklerine iliskin algilarinin ve buna baglh
tutumlarinin ilk kez sekillenmeye basladigi bir ortam olmasi nedeniyle, meslege baglanma ya
da meslege yabancilasma tutumlarinin olusmasi agisindan 6nemli bir yer tutmaktadir (Caglar,
2013: 1499).

-Sektorle okullar arasinda is birligi ve esglidiim saglanarak turizmden mezun olup

sektorde yonetim kademelerinde bulunan kisilerden mentorlik destegi saglanabilir.
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-Stajlarin amaca yonelik olarak dogru yonetilmesi de 6nem tagimakta olup; adaylarin
cogunlukla turizm sektoriindeki ¢alisma kosullar1 algilari, dolayisiyla mesleklerine yonelik
tutumlar1 bu asamada olugmaktadir. Staj siirecinde, 6grenciler meslege baglanip kariyer
tercihlerini netlestirebilecekleri gibi, yasadiklar1 hayal kirikliklar1 sonucunda mesleki
yabancilagsmay1 da kuvvetli bir sekilde hissedebileceklerdir.

-Turizm faaliyetlerinin yasal olarak bir meslek karakterine, haysiyetine ve ahlakina
kavusturulmamis olmasi da mesleki yabancilasmaya neden olan faktorlerden biridir. Bunun
icin turizm sektoriinde meslek niteliklerini tanimlayan, bunlari, uluslararasi standartlara
uyumlastiran ve mesleki sertifikasyonu yasal bir zorunluluk olarak getiren diizenlemelerin
olmasi, sozii edilen olumsuzluklari ortadan kaldirarak meslegin saygiligini artirict yonde bir
etki yaratacaktir ( Misirli, 2002: 9).

Gelecekte bu konuda yapilacak calismalar dikkate alinacak olursa; ise ve Orglite
yabancilagma konusuna 6nemli 6l¢lide odaklanmildigr goriilmekle birlikte, mesleki yabancilagma
konusunda yapilan ¢alismalarin sinirlt sayida oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla bu konuda daha
fazla calisma yapilmasina ihtiya¢c vardir. Bu c¢alismanin ayni zamanda bir sinirlihig olarak
meslege aday olan turizm Ogrencileri ilizerinden bir inceleme yapilmistir. Hali hazirda meslegi
stirdiirmekte olan egitimli bireylerin de meslege yabancilasmasi s6z konusu olabilecektir. Bu
konuda da ¢aligmalarm yapilmasi faydali olabilir.

Her calismada oldugu gibi, bu ¢alismayla ilgili de smirliliklar bulunmaktadir. ik
olarak, bu ¢alismanin ana kiitlesini lisans diizeyinde turizm egitim alan son simif 6grencileri
olusturmaktadir. Ana kiitlenin tamamina ulagsmak mali ve zaman kisitlar1 nedeniyle giic
oldugundan arastirmanin kapsamini alt1 lisans diizeyindeki turizm okulu olusturmaktadir. Bu
nedenle, aragtirmanin sonuglarini tiim okullara genellemek s6z konusu degildir. Veri toplama
yonteminin de ¢alismamizla ilgili bir diger smurhlik yarattigi degerlendirilmektedir.
Calismada, kendi kendini degerlendirme yonteminin kullanilmasi, ¢alisma kosullari, hizmet
verme yatkinlig1 ve mesleki yabancilasma degiskenlerinin ayni 6lgekle, ayn1 zamanda ve ayni
kisiler tarafindan degerlendirilmesi nedeniyle, ortak ydntem varyanti egilimi olasilig
bulunmaktadir. Bunu test edebilmek i¢in Harman’in tek faktor testi uygulanmistir (Podsakoff
vd., 2003: 879). Bu kapsamda c¢alisma kosullari, hizmet verme yatkinligi ve mesleki
yabancilagsmay1 6l¢gmeye doniik tiim maddeler dongiisiiz faktor analizine tabi tutulmustur.
Elde edilen sonuclar, ortak yontem varyantinin s6z konusu olmadigini géstermektedir.
Sonraki ¢aligmalarda verilerin, ¢alisanlarin kendisi disinda, isletme {ist yonetimleri, ¢aligma
arkadaglari, tedarikciler ve miisteriler gibi diger paydaslardan da toplanmasi yoluna

gidilmesinin daha uygun olacagi degerlendirilmektedir.
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