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iS DOYUMU VE SEYAHAT ACENTALARINDA CALISAN
PERSONELIN iS DOYUMUNUN ANALIZi

Beril DONMEZ' & Kemal BIRDIR?

Ozet: Turizm endiistrisinin en 6nemli parcalarindan birisi olan seyahat
acentalarimin, onemli ozellikleri arasinda emek-yogun olmalari, kesintisiz ve yiiz-
ylize hizmet vermeleri gelmektedir. Dolayisiyla seyahat acentalarimin en temel
tiretim faktorii “emek” yani “insan kaynagi’dwr ve buna bagh olarak is doyumu
biiyiik onem tasimaktadwr. Isgorenlerin islerinden aldiklari doyum; etkinlik ve
verimlilik, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, isgoren devir hizi gibi konulari
dogrudan etkilemektedir. Bu c¢alismanin  amaci, iy doyumunun Gneminin
vurgulanmasi, is doyumunu etkileyen faktorlerin belirlenmesi, doyum veya
doyumsuzluk halinde ortaya ¢ikacak sonuglarin ele alimmast ve seyahat
acentalarinda ¢alisan isgérenlerin is doyumunun, Is Tammlama Olgegi (Job
Descriptive Index, JDI) kullanilarak degerlendirilmesidir. Calisma, is doyumunu
aciklamadaki en onemli faktorlerin siraswyla; isin yapisi, terfi olanaklar: ve iicret
oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Is Doyumu, Is Tanimlama Olgegi (D), Seyahat Acentalar:

Abstract: Travel agencies are one of those fundamental parts in tourism industry
and being labor-intensive, necessity for uninterrupted and face to face services take
part among agencies’ important properties. Therefore, the most basic production
factor of travel agencies is called to be “labor”; in another words, “human
resources.” Given that, job satisfaction has great importance for success of
agencies. Personnel’s job satisfaction affects the issues such as efficiency and
productivity, service gquality, customer satisfaction and staff turn-over. The goal of
this paper is to emphasize importance of job satisfaction, to examine the factors
affecting job satisfaction, to discuss the results and to measure and to assess the job
satisfaction of personnel who works in travel agencies by using Job Descriptive
Index (JDI). This paper puts forth that the most important factors that affect
employee satisfaction at travel agencies are; form of the job, promotion
opportunities and wages.

Key Words: Job Satisfaction, Job Descriptive Index (JDI), Travel Agencies.
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1. GIRIS

Turizm, bir {ilkenin ekonomik acidan biiyiimesi, diger iilkelerle olan
iktisadi, siyasi ve sosyal iliskilerini gelistirmesi ve giliglendirmesinde etkili
olan en 6nemli araglardan biridir. Nitekim turizm, ¢ok énemli bir ekonomik
ara¢ olmakla beraber 6nemli sosyal ve kiiltiirel islevlere de sahiptir. Turizm
faaliyetleri araciligiyla ulasilmak istenen hedeflere yaklasabilmek i¢in turizm
endistrisi i¢inde yer alan seyahat acentalarini da tiim yonleri ile tanimak
gerekmektedir (Kozak, 1997).

Turizm endiistrisinin araclarindan biri olan seyahat acentalarinin, en
onemli ozellikleri arasinda emek-yogun olmalar1 (Tengilimoglu, 2005; Emir
ve Baytok, 2004), kesintisiz ve yiiz-yiize hizmet vermeleri (Toker, 2007)
gelmektedir. Buradan da anlasilacagi iizere seyahat acentalarinin, en temel
tretim faktorii “emek” yani “insan kaynagi”dir. Hizmeti sunan isgorenle,
hizmeti satin alan miisterinin i¢ ige ve siirekli iletisim halinde olmasi insan
kaynaginin 6nemini vurgulamaktadir.

Globallesmenin ve hizla gelisen teknolojinin etkisiyle, seyahat
acentalar1 da yogun ve acimasiz bir rekabet ortami ile kars1 karsiya kalmustir.
Iletisim araglarinin gelismesi, miisterilerin talep ettikleri {iriine kisa siirede
ve kolayca ulasabilmesi, tiim iirlin segeneklerinin miisterinin gézii Oniine
getirilmesi, bolgesel diizeyde faaliyet gosteren kiigiik Olgekli bir seyahat
acentasin1 dahi diinya pazarinda rekabete agik ve diinya pazariyla rekabet
eder duruma getirmistir.

Seyahat acentalarinin, rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etmesi ve
basaril1 olmasi biiylik 6l¢iide istihdam ettigi insan giicliniin etkin ve verimli
sekilde caligmasina baglidir. Bu sebeple acenta yoneticileri, isgdrenlerin
sadece ekonomik bir varlik olmadiklarini, fiziksel ve ruhsal birgok farkli
ihtiyaglarimin da tatmin edilmesini bekleyen, sosyal birer varlik olduklarini
unutmamalidirlar (Akinci, 2002).

Isgorenlerin, etkin ve verimli sekilde calisabilmeleri ve yiiksek
performans sergileyebilmeleri sliphesiz onlarin iginden memnun olmalarin
gerektirir (Erdil, Keskin, Imamoglu ve Erat, 2004). Isinden memnun ve is
doyumu yiiksek olan bir iggéren, bu durumu oncelikle miisterilerine ve
calistigl oOrgiite daha sonra da tiim sosyal yasamima olumlu bir sekilde
yansitacaktir. Isgdrenin yaptig1 isin sosyal yanlar1 is doyumunun énemli bir
pargasidir. Sosyal yasamdan izole edilmis bir isgérenin is doyumunun
yiiksek olmasi beklenemez (Diaz, 1992).

Is doyumu, insan kaynagmin 6n plana ¢iktig1 giiniimiiz is diinyasinda
basarili is ortamlar1 yaratmak agisindan ¢ok onemli bir enstriiman haline
gelmistir. Son donemlerde is doyumu ile ilgili yapilan cok sayida
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aragtirmanin olmast da konunun Onemini agik¢a gostermektedir (Toker,
2007; Akinci, 2002; Titiincii ve Cigek, 2000).

1989 yilina kadar is doyumu ile ilgili yapilan arastirma sayis1 6000’in
tizerinde olmakla birlikte, bugiinkii say1 belirsizdir (Toker, 2007; Tiitiincii,
2002). Konu ile ilgili Tiirkiye’deki literatiir incelendiginde, turizm endiistrisi
baz alinarak yapilmis olan az sayida is doyumu arastirmasinin da konaklama
isletmeleri lizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Seyahat acentalar1 {izerine
yapilmig olan is doyumu arastirmalarimin ise ¢ok az oldugu goze
carpmaktadir.

Bu galigmayla, is doyumunun 6neminin vurgulanmasi, is doyumunu
etkileyen faktorlerin belirlenmesi, doyum veya doyumsuzluk halinde ortaya
cikacak sonuglarin ele alinmasi ve seyahat acentalarinda calisan isgdrenlerin
is doyumunun, is tanimlama 6lgegi (Job Descriptive Index, JDI) kullanilarak
Olciiliip, degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

1.1. Calismanin Amaci ve Onemi

Is doyumu ile ilgili yapilan arastirmalar, isgdrenin is doyumunun, ise
devamsizlik (Ozer, Giinay ve Basbakkal, 2007; Namasivayam ve Zhao,
2007; Cekmecelioglu, 2005), isgdren devir hizi, etkinlik ve verimlilik (Ozer
ve diger., 2007; Titiincii, 2002; Ghiselli, La Lopa ve Bai, 2001), is
performansi, isletmenin rekabet giicti (Tepeci, 2005; Erdil ve diger., 2004),
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, isletme basarist1 (Toker, 2007;
Namasivayam ve Mount, 2004), miisteri sadakati, miisteri odakli davranislar
(Kusluvan ve Kusluvan, 2005), is stresi (Batigiin ve Sahin, 2006; Tiitlincii ve
Cigek, 2000), motivasyon (Namasivayam ve Zhao, 2007), giiven duygusu
(Akinci, 2002), orgitsel baghilk (Giinlii, Aydin ve Sahin, 2007;
Cekmecelioglu, 2006; Taner, 1993), isi ¢ekici bulma (Tarlan ve Tiitiincii,
2001), yasam doyumu (Keser, 2005; Sevimli ve Iscan, 2005; Ghiselli ve
diger., 2001; Tiitiinci, 2000; Uygug, Arbak, Duygulu ve Ciraklar, 1998), aile
yasami (Namasivayam ve Zhao, 2007; Oriicii, Yumusak ve Bozkir, 2006;
Namasivayam ve Mount, 2004) gibi faktorler ile dogrudan ya da dolayli bir
etkilesim i¢inde oldugunu gostermektedir.

Gliniimiiz kosullariin o6rgiitleri kars1 karstya biraktigi yogun rekabet,
onlar1 mal ve hizmet kalitesini artirarak tiiketiciye sunmanin yaninda farkl
stratejiler gelistirmeye de zorlamaktadir. Uretilen mal ve hizmetin kalitesinin
artirilmasinin diginda, {iriinlerin sunumunu yapan igsgorenlerin ve misteri
memnuniyetinin saglanmasi da pazar paymin artirilmasi agisindan énemli bir
role sahiptir. Bu sebeple orgiitler, pazarda rekabet avantaji saglamak igin
isgorenleri “i¢ miisteri” olarak degerlendirmeye baslamiglardir. Bu yeni
anlayis, miisteri memnuniyetinin i¢ miisteri memnuniyetine bagl oldugunun
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altin1 ¢izerek isgorenin is doyumunun artirilmasinin 6nemi ve gerekliligini
vurgulamustir (Yaprakli ve Yilmaz, 2007; Tepeci, 2005).

Is doyumu kavramu, ilk kez 1920-30’lu yillarda ortaya g¢ikmustir
(Sevimli ve Iscan, 2005; Erdil ve diger., 2004). Son dénemlerde ise is
diinyasinda yasanan yogun rekabet ve yiiksek teknolojinin zorunlu kildig:
hizli degisim, oOrgiitlerde insan kaynaginin onemini bir kez daha ortaya
koymustur. Orgiitlerin boyle bir ortamda, makine, techizat ve teknolojiyi
para Odeyerek satin almalari miimkiin olurken, isgdrenleri sadece para
Odeyerek tatmin etmeleri neredeyse imkansiz hale gelmistir (Emir ve
Baytok, 2004). Dolayisiyla, miisteri ile isgérenin direk olarak iliskide
bulundugu, emek-yogun olmasi ile 6n plana ¢ikan seyahat acentalarinda da
isgéren memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir.

Bir seyahat acentasinda isgéren memnuniyetinin yiiksek olmasi,
hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin ve isletme basarisinin artmasina
(Toker, 2007), isgoren devir hizinin azalmasina (Emir ve Baytok, 2004) ve
verimliligin yiikselmesine (Tiitiincii, 2002) olanak saglayacak onemli bir
unsurdur. Artan i doyumunun, i¢ miisteriden (isgorenler) dis miisteriye
(hizmeti satin alan miisteriler) yansitilmas1 daha kaliteli hizmeti beraberinde
getirecektir (Tiitlincii, 2002).

Is doyumunun etkilesim icinde oldugundan bahsedilen tiim faktorler
gbz Oniine alinarak yapilan bu g¢aligma ile seyahat acentalarinda calisan
isgorenlerin is doyumlari, is tanimlama 6lgegi kapsaminda degerlendirilmis
ve i3 doyumuna etki eden faktorler belirlenmeye calisilmistir.

1.2. Kuramsal Cerceve
1.2.1. is Doyumu ve Doyumsuzlugu

Is doyumu, is yasaminin énemli bir belirleyicisidir (Giires, Demirer ve
Akgiil, 2007). Bir iggdren, giiniiniin bilyiik bir boliimiinii isyerinde geciriyor
ve bu durum emeklilik donemi gelinceye kadar yillarca siiriiyorsa, isgorenin
yasaminda mutlu olabilmesi i¢in isinden doyum saglamasi hem fizyolojik
hem de psikolojik durumu agisindan bir zorunluluktur (Keser, 2005; Bakan
ve Biiylikbese, 2004).

Is doyumu, verimlilik, ise devamsizlik, isgdren devir hizi ve hizmet
kalitesi gibi isle ilgili konularla dogrudan alakali olmasi ve i doyumunun
artirtlmasinin Orgiitsel agidan ekonomik bir anlam ifade etmesi nedeniyle
orgiitler tarafindan onemsenmesi gereken bir konudur (Giires ve diger.,
2007).

Vroom (1964), is doyumunu isgorenlerin sahip olduklar1 isteki
rollerine kars1 gosterdikleri duygusal tepkiler olarak tanimlanustir. ise karsi
gosterilen pozitif (olumlu) tepki is doyumu, negatif (olumsuz) tepki ise is
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doyumsuzlugu olarak adlandirilabilir  (Chen, 2007; Kutanis Ve
Bayraktaroglu, 2002; Tiitlincii ve Cigek, 2000).

Schneider ve Snyder (1975)’e gore is doyumu, is sartlarinin (isin
kendisi, yonetimin tutumu) ya da isten elde edilen sonuglarin (iicret, is
giivenligi) isgdren tarafindan degerlendirilmesidir. Is doyumu, isgdrenin
normlar, degerler ve beklentiler sisteminden gegerek degerlendirilen is ve is
kosullarina iliskin algilarina karsi gelistirdigi tepkilerden olugmaktadir
(Cekmecelioglu, 2006).

Locke (1976) ise is doyumunu, bir isgbrenin isini ve isteki
deneyimlerini degerlendirmesiyle olusan olumlu duygusal durum olarak
tanimlamistir (Kugluvan ve Kusluvan, 2005; Bakan ve Biiyiikbese, 2004;
Lam, Zhang ve Baum, 2001).

Is doyumu dinamik bir kavramdir. Bir kez is doyumunun saglanmast,
onun siirekli aymi1 seviyede tutulabilecegi anlamina gelmez. Hizli elde
edilebilecegi gibi daha hizli bir sekilde is doyumsuzluguna doniisebilir
(Akinci, 2002). Is yerindeki fiziksel (giiriiltii, havalandirma, 1siklandirma,
kalabalik vb.) bireysel (sorumluluk, is yiikii, rol belirsizligi vb.), kisiler arasi
(amir ve meslektas iliskileri vb.) ve kurumsal faktorler (belirsizlik, idari
politikalar, yapilanma diizeyi...) isgorenlerin is doyumundaki yiikselme
veya diismelerle yakindan iliskilidir (Batigiin ve Sahin, 2006).

Bir orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en Onemli kanit ig
doyumunun diisiik olmasidir (Oriicii ve diger., 2006; Akinci, 2002; Tiitiinci,
2000). Bu nedenle yoneticiler is doyumunun belli araliklarla olgiilmesine
artan bir ilgi gostermektedirler (Tiitiincti, 2000). Bu o6l¢limlerin periyodik
olarak yapiliyor olmasi daha iyi bir 6rgiit ikliminin olusturulmasina yardimci
olacaktir (Tiitiincii ve Cigek, 2000).

Isgoren, isinden ve is ortamindan beklentilerini yeterince
karsilayamiyorsa is doyumsuzlugu ortaya ¢ikar (Akinci, 2002). Baska bir
deyisle, bir orgiit ortaminda galisan isgdrenin bekledigi maddi ve manevi
odiiller, gergeklesenler ile ayni ise is doyumu, gergeklesen durum
beklenenden diisiikse is doyumsuzlugu giindeme gelmektedir (Erdil ve diger,
2004).

Yapilan ¢alismalar, is doyumsuzlugunun, isten ayrilma, ise
devamsizlik, isgéren performansinda diisme, sendikalasma, ise Kkarsi
bikkinlik ve isteksizlik, isten kagma (Tengilimoglu, 2005), isgéren devir
hizinda artma, verimlilikte diisme (Erdil ve diger., 2004), ani grev kararlari,
is yavaslatma, disiplin sorunlarinda artma (Titiincti, 2002), Oorgiitsel
baglilikta azalma (Akinci, 2002) gibi sorunlara dogrudan ya da dolayli
olarak etki edebilecegini gostermektedir.
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Is doyumsuzlugu, isgérenin saglik durumuna da etki etmektedir. Is
doyumu disiik isgorenlerde sinirsel (uykusuzluk, bas agrisi vb.) ve duygusal
cokiintiilerin (stres, hayal kiriklig1 vb.) olustugu saptanmistir (Akinct, 2002).
Isgdrenin is doyumsuzluguna baglh saglik sorunlari konsantrasyon eksikligi,
kisiler arasi iliskilerde catisma, duyarsizlik, cok sik rapor alma ve ise gec
gelme seklinde orgiite yansimaktadir (Batigiin ve Sahin, 2006).

Is doyumsuzlugu hizmet isletmelerinde ise miisteri ve isgdren
sikayetlerinin artmasi, hizmet kalitesinin diismesi, hizmetin aksamasi ve tim
bunlar sebebiyle karliligin azalmasina sebebiyet vermektedir (Tarlan ve
Tiitlinct, 2001).

Gorildiigi tizere is doyumu ve doyumsuzlugunun bireysel ve orgiitsel
sonuglar acisindan &nemi ¢ok biiyiiktiir. Ozellikle miisteri ve isgdrenin
devamlhi etkilesim halinde oldugu hizmet isletmelerinin hedeflerine
ulagsmalarinda kalifiye is giiciiniin etkisi yadsinamaz. Hizmet isletmelerinde
i doyumunun saglanmasi, miisterilerin iggorenler tarafindan maksimum
istek ve ilgiyle karsilanacaginin ve agirlanacaginin garantisidir (Chen, 2007).
Guniimiizde kurumsallasmig Orgiitler, en Onemli sermayenin insan
kaynaklar1 oldugunu fark etmis ve is doyumunun saglanmasi i¢in gerekli
olan orglitsel olanaklar1 saglama ¢abasina girmislerdir (Akinci, 2002).

1.2.2. is Doyumunu Etkileyen Faktorler

Bireysel ve orgiitsel hedeflere ulasabilmek icin ¢ok onemli bir etken
olan is doyumunun saglanmasi, yiikseltilmesi ve korunmasi i¢in 6ncelikle is
doyumunu etkileyen faktorlerin bilinmesi gerekmektedir (Akinci, 2002). Is
doyumunu etkileyen faktorler bireysel ve orgiitsel olarak iki gruba ayirmak
miimkiindiir.

Bireysel faktorler; kisilik, deger yargilari, inanclar, beklentiler, sosyo-
kiiltiirel gevre (Sevimli ve Iscan, 2005), yas, cinsiyet, egitim diizeyi, medeni
durum, mesleki konum ve kidem (Tengilimoglu, 2005), is tecriibesi, hizmet
stiresi (Bakan ve Biiyiikbese, 2004), aile faktorii, genetik 6zellikler (Akinct,
2002) olarak sayilabilirler.

Orgiitsel faktorler ise; isin genel goriiniimii, zorluk derecesi, yapis1 ve
niteligi (Sevimli ve Iscan, 2005), iicret, yiikselme firsatlari, orgiitiin politika
ve prosediirleri, calisma sartlar1 (Chen, 2007; Oriicii ve diger., 2006), maddi
ve manevi Odiillendirme sistemi, yoneticilerin davranis ve tutumlari,
isgdrenlerin kararlara katilim derecesi (Bakan ve Biiyiikbese, 2004), yonetim
tarzi, denetim bi¢imi, giivenlik, iletisim, rekabet kosullari, orgiitsel ortam
(Tengilimoglu, 2005), fiziksel ¢alisma kosullari, is arkadaslar ile iligkiler,
yetki ve sorumluluk, isgdrene sunulan egitim firsatlari, iggdrenin Orgiitsel
kararlara katilimi, statii (Kutanis ve Bayraktaroglu, 2002), isgbrenin bireysel
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yeteneklerini ige yansitabilmesi, Orgiitteki teknolojik olanaklar (Emir ve
Baytok, 2004), yaraticiligin desteklenmesi seklinde siralanabilirler.

Sayilan tiim bu bireysel ve orgiitsel faktorler, isgorenin orgiite karsi
takinacagi tavirda etkili olmaktadir. Her iggoren bu etkenleri kendine gore
degerlendirecektir ve siralanan bu faktorlerden etkilenme diizeyleri
degisiklik gosterecektir. Dolayisiyla isgdrenlerin oOrgiite karst takindiklari
tavirlar birbirinden farkli olacaktir.

2. YONTEM

Bu c¢alismada, seyahat acentalarinda c¢alisan isgorenlerin is
doyumunun o6l¢iilmesi ve is doyumunu etkileyen faktorlerin ortaya
koyulmasi amaglanmigtir. Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi’nden
(TURSAB) alman bilgiler dogrultusunda, 11 Nisan 2007 tarihi itibariyle
Tiirkiye’de faaliyet gdsteren seyahat acentasi sayisinin, merkez ve subeler
dahil olmak {tizere 5184 oldugu tespit edilmistir. Tiim seyahat acentasi
calisanlarina ulagmak i¢in yeterli zaman ve maddi imkan olmadigindan
orneklem yapilmistir. Seyahat acentalarinin yogunlukta oldugu Istanbul,
Ankara, Izmir, Antalya ve Mersin sehirlerinden rasgele secilmis seyahat
acentalarinda caligsan igsgorenler arastirma kapsamina alinmustir.

Arastirma yontemi olarak Oncelikle iy doyumu ile ilgili literatiir
taramasi yapilmis ve aragtirmanin kuramsal ¢ercevesi olusturulmustur.
Calisma alan aragtirmasi olarak ele alinmis ve veri toplamada anket yontemi
kullamlmustir. Orneklem yapilirken anketlerin yiiksek sezonda dagitilacak
olmas1 gdzoniine alinarak drneklem biiytikliigi sinirlandirilmigtir.

Arastirmada kullanilan anket iki boliimden olusmaktadir. Anketin
birinci boliimiinde, 15 maddeden olusan ve isgdrenlerin demografik
Ozellikleriyle ilgili, kapali ug¢lu sorular bulunmaktadir. Anketin ikinci
boliimiinde ise; i doyumunu Slgmeye yonelik kullanilan “is tanimlama
olcegi (Job Descriptive Index — JDI)” bulunmaktadir. Is tanimlama &lgegi,
Tiirkiye’de ve yurtdisinda yapilan bircok i3 doyumu arastirmasinda
kullanilmig (Giires ve diger., 2007; Toker, 2007; Titiincii, 2002; Lam ve
diger., 2001; Tas vd., 1989) ve gegerlilik ve giivenilirligi ortaya
koyulmustur. Olgegin Tiirk¢e’ye ¢evirisi, 1997 yilinda Ergin tarafindan
yapilarak, gegerlilik ve glivenilirlik ¢alismalar1 gergeklestirilmistir (Toker,
2007). Ayrica Titiinci, 2002 yilinda yaptigi bir calisma ile olgegin
Tiirkiye’de kullanilabilirligini arastirms ve olumlu sonuglar almustir. Olgek
toplam bes faktérden olusmaktadir. Bu faktorler; isin yapisi, tcret, terfi
olanaklar1, yonetim ve is arkadaslaridir. Her bir faktor kendi i¢inde alti
maddeden olugsmaktadir.
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Aragtirmada is doyumunu Ol¢mek iizere kullanilan is tanimlama
Olceginde “genel olarak isimden memnunum” ifadesi ile beraber toplam 31
ifade bulunmaktadir. Bu ifadeler, kapali u¢lu ve 5°li Likert olcegi ile
sunulmustur. Likert Olceginde; kesinlikle katiliyorum, katiliyorum, ne
katiliyorum ne katilmiyorum, katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum
secenekleri yer almistir.

Veri toplama asamasinda yontem olarak internetten faydalanilmak
istenmis ve bu dogrultuda seyahat acentasi ¢alisanlarinin takip ettigi mail
gruplarina (TURSAB ve Turizm Goéniilliileri) ve TURSAB’in internet
sitesinde yayimlanan seyahat acentalarmin mail adreslerine anket
gonderilmistir. Ancak geri bildirim sayis1 bir elin parmaklarini gegmemistir.
Bu sebeple anketler, belirlenen seyahat acentasi g¢alisanlarina yiiz yiize
goriigme yapilarak doldurtulmustur. Bu goriismeler sonucu toplam 272
gecerli anket elde edilmistir. Anketlerin 76 tanesi Istanbul, 60 tanesi Ankara,
55 tanesi Antalya, 44 tanesi Izmir ve 37 tanesi de Mersin’den toplannustir.

Aragtirmada is tanimlama 6lcegi kapsaminda temel bagimli degisken
is doyumu, bagimsiz degiskenler ise; isin yapisi, licret, terfi olanaklari,
yonetim ve i arkadaslaridir.

Istatistiksel olarak veriler tanmimlayic1 ve ¢ikarimsal istatistik agisindan
incelenmigtir. Dolayisiyla kullanilan  demografik sorularin  frekans
dagilimlart  incelenmis ve degerlendirilmistir.  Oncelikle verilerin
giivenilirligi (Cronbach Alpha) test edilmistir. Sonrasinda, degiskenleri daha
saglikli sekilde belirlemek ve 6lcegin yap1 gecerliligini sinamak igin verilere
faktor analizi (Principal Component Analysis) uygulanmistir. Faktor analizi
sonucu madde sayisi azaltilmigtir. Demografik degiskenler ile is doyumu
arasindaki iliskilerin incelenmesi i¢in t testi ve ANOVA (tek yonlii varyans
analizi) yapilmistir. Son olarak temel bagimsiz degiskenlerin anlamliligi ve
onem siralarim belirlemek amaciyla regresyon analizinden faydalanilmstir.

Elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan SPSS 13.0
istatistik paket programu ile analiz edilmistir.

3. BULGULAR

Tanimlayic istatistik bazinda elde edilen demografik bulgular Tablo
1’de gosterilmistir.

Tamimlayict istatistik verileri olusturan demografik degiskenlerin
dagilimma bakilarak seyahat acentast c¢alisanlarmin genel bir profili
¢ikarilmaya calisilirsa; anketi cevaplayan 272 iggérenden, 219’unun (%80.5)
30 ve daha kiiciik, 53’lniin (%19.5) ise 31 ve lizeri yas grubuna dahil oldugu
goriilecektir. Buradan hareketle seyahat acentasi caligsanlarmin biiyiik
cogunlugunun geng ve dinamik kisilerden olustugu soylenebilir.
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Frekans Frekans
Yas (n) % Deneyim (n) %
21'den kiigiik 12 4.42 yildan az 93 34.2
21-25 88 324(2-4yi1 98| 36.0
26 - 30 119 43.8|5-7yil 35 12.9
31-35 30 11.018- 10 yil 21 7.7
36 ve iizeri 23 8.5 11 ve lizeri 25 9.2
Toplam 272 100.0 | Toplam 272 | 100.0
Cinsiyet Yonetim Gorevi
Kadin 148 54.4 | Evet 53 19.5
Erkek 124 45.6 | Hayir 219 80.5
Toplam 272 100.0 | Toplam 272 | 100.0
Medeni Hal Calisma Statiisii
Evli 81 29.8 | Kadrolu 131 48.2
Bekar 183 67.3 | S6zlesmeli 102 37.5
Bogsanmig 8 2.9 | Gegici 12 4.4
Toplam 272 100.0 | Stajyer 13 4.8
Egitim Durumu Diger 14 5.1
Ilkokul 2 0.7 | Toplam 272| 100.0
Ortaokul 3 1.1 | Gelir (YTL)
Lise 70 25.7 | 500'den az 39 14.3
Universite 189 69.5 | 500 - 750 95| 34.9
Lisansiistii 8 2.9|751-1000 87 32.0
Toplam 272 100.0 | 1000'den fazla 51 18.8
Turizm Egitimi Toplam 272 | 100.0
Evet 163 59.9
Hayir 109 40.1
Toplam 272 100.0

Katilimeilarin - 148’inin  (%54.4) kadin, buna karsilik 124’{iniin
(%45.6) erkek olmasi, degisen diinyada kadinlarin da aktif is hayatina

girdiginin seyahat acentalar1 agisindan bir gostergesi olarak kabul edilebilir.
Evli galisan oraninin disik (81 kisi; %29.8) olmasi katilimcilarin geng

profiline uygun bir sonu¢ olarak degerlendirilebilir. Egitim durumuna

bakildiginda, 75 kisinin (%27.6) lise ve alti, 197 kiginin (%72.4) ise
iiniversite ve lizeri bir egitim kurumundan mezun oldugu goriilmektedir.
Buradan hareketle, seyahat acentasi calisanlarinin biiylik c¢ogunlugunun
egitim diizeylerinin yiiksek oldugu soOylenebilir. Turizm egitimi alma
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oranlarina bakildiginda ise, 163 kisinin (59.9) turizm egitimi aldigi, 109
kisinin (%40.1) ise almadig1 dikkat cekmektedir. Bu oran, egitimini almig
oldugu isi yapan isgoren sayisinin yiiksek olmasi agisindan olumlu
yorumlanabilir. Seyahat acentasinda ¢aligma yillarina bakildiginda 4 yil ve
altt caligsanlarin 191 (%70.2), 5 yil ve iizeri ¢alisanlarin ise 81 kisi (%29.8)
olmasi, katilimecilarin geng profilini yansitmakla beraber sektérde isgoren
devir hizimin yiiksekliginin de bir sonucu olabilir. Isgorenlerden 39 kisi
(%14.3), 500 YTL’den az iicret alirken, 95 kisi (%34.9) 500 — 750 YTL
arasi, 87 kisi (%32.0) 751 — 1000 YTL arast ve 51 kisi de (%18.8) 1000
YTL’den fazla iicretle calismaktadir. Ucret dagilimlari incelendiginde ug
noktalara yigilmanin olmadigi, dagilimin orta diizeyde toplandigi (500 —
1000 YTL arasi) goriilmektedir.

Bagimli degisken olarak oOlgekte yer alan “genel olarak isimden
memnunum’” ifadesini 272 iggdrenden 9 kisi (%3.3) kesinlikle katilmiyorum,
15 kisi (%5.5) katilmiyorum, 54 kisi (%19.9) ne katiliyorum ne
katilmiyorum, 120 kisi (%44.1) katiliyorum ve 74 kisi (%27.2) kesinlikle
katiliyorum seklinde cevaplandirmistir. Buradan hareketle en ¢ok isaretlenen
secenegin 120 kisi (%44.1) ile katiliyorum oldugu goriilmektedir.

Cikarimsal istatistik bazinda oncelikle verilerin giivenilirlik analizi
yapilmustir. Is tanimlama dlgeginin giivenilirlik analizi sonucunda verilerin
genel giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha) 0.88 olarak bulgulanmistir (p <
0.0001). Bu sonug, kabul edilebilir sinirlarin (0.70) iizerinde ve yeterlidir
(Altumigik vd. 2005). Ayrica olgegi olusturan alt faktorlerin giivenilirlik
degerleri (Cronbach Alpha) de kabul edilebilir simirlar icindedir. Olgegin alt
faktorlerinin giivenilirlik degerleri Tablo 2’de gosterilmistir.

Olgegin yap1 gegerliligini kontrol etmek iizere verilere faktor analizi
yapilmigtir. Bartlett Testi sonucu 2912.334, p < 0.001 ve Kaiser-Meyer-
Olkin 6rneklem yeterliligi .821 olarak bulunmustur. Bulgular kabul edilebilir
sinirlarin iizerinde ve yeterlidir (Altunisik ve diger., 2005). Faktor analizinde
Varimax faktor dondiirme segenegi kullanilmis ve elde edilen Scree Plot
dagilimina gore 6zdegerleri (Eigenvalue > 1) 1’in {izerinde olan veriler
degerlendirmeye alinmigtir. Yiikleme oranlari 0.45°den az olan maddeler
degerlendirme disinda tutulmustur. Bu verilere dayanarak 21 maddenin 5
faktor altinda, toplam farki (varyans) %68.307 oraninda tanimlayarak
olustugu bulgulanmistir.

Faktor analizi sonuglar1 Tablo 2’de gosterilmektedir. Birinci faktoriin
tanimladig fark yiizdesi 16.169°dur ve yine 5 madde ile ifade edilmektedir.
Bu faktoriin alt maddeleri; amirlerin inat¢i1, sinirli, aceleci, emredici olmasi
ve onlart memnun etmenin zor olmasi Tlzerinedir. Alt maddeler
incelendiginde, faktoriin yonetim ile ilgili oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2: is Doyumu Maddelerinin Faktor Analizi Sonuclar

Faktor . Tammlanan F
Yiikii Ozdeger Eark. Ortalama Degeri Alpha | p
Yiizdesi
1. Faktor: Yonetim 3.396 16.169 3.0434 |33.487 | 0.877 | 0.000
Inatgidir 0.848
Sinirlidir 0.846
Memnun etmek
zordur 0.814
Acelecidir 0.763
Emreder 0.659
2. Faktor: is
Arkadaslarn 3.377 16.079 3.9860 |13.414 | 0.866 | 0.000
Tembeldir 0.845
Sikicidir 0.839
Yavastir 0.814
Aptaldir 0.755
Birbirine diistirmek
kolaydir 0.687
3. Faktor: isin
Yapisi 2.818 13.417 3.9063 |20.208 | 0.813 | 0.000
Tyidir 0.850
Tatmin edicidir 0.766
Sikicidir 0.750
Gurur duyarim 0.713
4. Faktor: Ucret 2.812 13.390 2.7298 | 4.518 | 0.851 | 0.000
Tyi degil 0.862
Yeterli gelir yok 0.861
Hak edilenden az 0.753
Normal giderler i¢in
yeterli 0.748
5. Faktor: Terfi
Olanaklar 1.943 9.252 3.2120 |28.465| 0.751 | 0.000
Becerilere dayanir 0.856
Iyi terfi imkanlar
bulunur 0.762
Firsatlar vardir 0.637

Kaiser-Meyer-Olkin érneklem 6l¢iimii=0.821; p < 0.001;
Toplam varyansin agiklanma oran1i=68.307
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Ikinci faktériin tammladigi fark yiizdesi 16.079 diizeyindedir ve 5
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; mesai
arkadaglarinin  tembel, sikici, yavas, aptal olmasi ve onlar1 birbirine
diisiirmenin kolay olmasi iizerinedir. Alt maddeler incelendiginde, faktoriin
is arkadaslari ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Ucgiincii faktoriin tamimladig fark yiizdesi 13.417°dir ve 4 madde ile
ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; isin iyi, tatmin edici, sikici
olmasi ve isgorenin isinden gurur duymasi iizerinedir. Alt maddeler
incelendiginde, faktoriin isin yapist ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Dérdiincii faktoriin tammladig fark yiizdesi 13.390’dir ve 4 madde ile
ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; maasin iyi olmamasi, yeterli
gelirin olmamasi, maasin iggorenin hak etti§inden az olmasi ve maagin
normal giderler i¢in yeterli olmas1 {lizerinedir. Alt maddeler incelendiginde,
faktoriin ticret ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Besinci faktoriin tammladigr fark yiizdesi 9.252°dir ve 3 madde ile
ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri ise; terfilerin becerilere
dayanmasi, iyi terfi imkanlarinin bulunmasi ve isgorenin kendini gelistirmesi
i¢in firsatlarin olmasi tizerinedir. Alt maddeler incelendiginde, faktoriin terfi
olanaklart ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Birinci faktoriin (yonetim) ortalamasi 3.0434, ikinci faktoriin (is
arkadaglar1) ortalamasi 3.9860, igiincli faktoriin (isin yapisi) ortalamasi
3.9063, dordiinct faktoriin (iicret) ortalamasi 2.7298 ve besinci faktoriin
(terfi olanaklar1) ortalamas:1 3.2120°dir. Isgorenler 2. faktor olan is
arkadaslarina en yiiksek ortalamayi vermiglerdir (5 en yiiksek, 1 en diisiik
deger). Swrayla, 3. faktor olan isin yapisi en yiiksek ikinci sirayi, 5. faktor
olan terfi olanaklar1 tigiincii siray1, 1. faktor olan yonetim dordiincii siray1 ve
4, faktor olan ticret besinci, yani en diigiik siray1 almustir.

Sonraki agsamada; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu gibi
demografik degiskenlerin i doyumu ile iligkilerini test etmek amaciyla t
testi ve ANOVA testi uygulanmustir. Yapilan bu analizlerde genel is doyumu
Olciisii kullanilmistir.

Yapilan t testleri sonucunda; 30 yas ve alt1 igsgorenler ile 30 yas ve
iizeri iggorenler arasinda, erkek ve kadin isgorenler arasinda, evli ve bekar
isgorenler arasinda, turizm egitimi alan ve almayan iggdrenler arasinda, 4 yil
ve alt1 deneyime sahip olan isgdrenler ile 4 y1l ve iizeri deneyime sahip olan
iggorenler arasinda, kadrolu calisan isgorenler ve diger statiilerde calisan
isgorenler arasinda, sahip yonetici veya profesyonel yonetici altinda calisan
isgorenler arasinda, is doyumu diizeyleri agisindan anlamli bir fark
bulunmadigr  gorilmiistiir.  Ancak, isgorenlerin  egitim  durumu
incelendiginde, tniversite ve lizeri egitim almis isgorenler ile lise ve alti

98



Journal of Social Sciences, 4(2), December 2007

egitim almig isgorenler arasinda, is doyumu diizeyleri agisindan anlamli bir
fark bulundugu anlasilmustir (t = 2.477; p = 0.014). Universite ve iizeri
egitim almis isgbrenlerin is doyumu diizeyi (ortalama = 3.4769), lise ve alt1
egitim almig isgorenlerin is doyumu diizeyinden (ortalama = 3.2624)
yiiksektir. Ayrica isgorenlerin yonetim gorevi olup olmadig1 incelendiginde
de, yonetim goérevi olan isgoérenler ile yonetim gorevi olmayan isgorenler
arasinda is doyumu diizeyleri agisindan anlamli bir fark bulunmaktadir (t =
2.574; p = 0.011). Yonetim gorevi olan isgorenlerin is doyumu diizeyi
(ortalama = 3.6201), yonetim gorevi olmayan isgorenlerin is doyumu
diizeyinden (ortalama = 3.3688) yiiksektir.

Yapilan ANOVA testleri sonucunda; 500 YTL’den az, 500-750 YTL
arast, 7/51-1000 YTL aras1 ve 1000 YTL’den fazla iicret alan isgérenler
arasinda, 2 yildan az, 2-4 yil arasi, 5-7 yil arasi, 8-10 y1l aras1 ve 11 yil ve
lizeri siiredir faaliyet goOsteren bir acentada g¢alisan isgOrenler arasinda,
personel sayisi 5 kisiden az, 5-10 kisi arasi, 11-15 kisi arasi, 16-20 kisi arasi,
21 ve tlizeri olan acentalarda calisan isgorenler arasinda ve A, A gecici, B ve
C grubu bir acentada ¢alisan isgérenler arasinda, is doyumu diizeyleri
agisindan anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Bagimsiz degiskenlerin (is arkadaslari, yonetim, iicret, igin yapist,
terfi olanaklari), bagimli degiskeni (is doyumu) ifade etme diizeylerini ve
bagimsiz degiskenlerin, isgorenler tarafindan hangi Onem sirasina gore
algilandiklarini belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Tablo 3’te
is doyumuna etki eden faktorlerin regresyon analizi sonuglar1 gosterilmistir.

Tablo 3: is Doyumuna Etki Eden Faktorlerin Regresyon Analizi

Degiskenler B t sig. t
(Sabit) 0.490 1.885 0.060
Yonetim 0.013 1.394 0.164
Is Arkadaslar 0.009 0.823 0.411
Isin Yapist 0.117 8.250 0.000
Ucret 0.050 4.510 0.000
Terfi Olanaklari 0.065 3.878 0.000

Not: Multiple R = 0.685; R? = 0.469; Adjusted R? = 0.459; F = 46.927;
Sig F = 0.000

Bagimsiz degiskenlerin, bagimli degiskendeki degisimi agiklama

orani %47 (R Square = 0.469) olarak bulunmustur. Yapilan analizde, is
doyumunu en iyi agiklayan bagimsiz degiskenin isin yapisi (B = 0.117; t =
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8.250; p < 0.0001) oldugu anlasilmustir. Ikinci siray1 terfi olanaklar1 (B =
0.065; t = 3.878; p < 0.0001), tigiincii sirayi ise iicret (p = 0.050; t = 4.510; p
< 0.0001) almistir. Yonetim ve is arkadaglart faktorlerinin i doyumunu
aciklamada anlamli bir etkiye sahip olmadigr bulunmustur ve bu faktorler
degerlendirmeye alinmamustir.

4. TARTISMA ve SONUC

Bu ¢aligmada seyahat acentalarinda calisan isgorenlerin is doyumu
degerlendirilmistir. Calismada isgorenlerin is doyumunun degerlendirilmesi
i¢in, Tiirkiye’de hem turizm sektdriinde hem de farkli sektorlerde daha 6nce
uygulanmis, giivenilirligi ve gegerliligi yiiksek bulunmus olan is tanimlama
Olceginden (Job Descriptive Index — JDI) yararlanilmistir. Mevcut ¢calismada
da Olgegin faktor boyutlar1 eksiksiz bir bigimde ve oldukca yiiksek
giivenilirlik oranlartyla teyit edilmistir. Calisma sonucunda, isgdrenlerin
genel olarak iglerinden memnun olduklar1 ortaya c¢ikmistir. Caligmaya
katilan 272 isgérenin olduk¢a yiiksek bir kismi, “genel olarak isimden
memnunum” Onermesine “katiliyorum” veya “kesinlikle katiliyorum”
(katiliyorum—120 isgdéren: %44.1; kesinlikle katiliyorum -74 isgdren:
%27.2)” cevabi vermistir. Bu sonug, daha once yapilan benzer ¢aligmalarin
bulgularmi destekler niteliktedir ve seyahat acentalarinda c¢aligma
kosullarinin tatmin edici oldugunu goéstermesi agisindan olumlu olarak
degerlendirilebilir.

Aragtirmada seyahat acentalarinda calisan iggdrenlerin is doyumlarina
en c¢ok etki eden ilk iki unsurun igin yapisi ve terfi olanaklari oldugu ortaya
cikmistir. Degerlendirmeye alinan ve onemli bulunan bir diger faktor ise
iicret olmustur. Yonetim ve is arkadaglart faktorleri ise degerlendirme
disginda kalmustir. Bu siralama daha once, Izmir’de faaliyet gdsteren
acentalarda calisan isgorenler ilizerinde yapilan c¢alismada ortaya ¢ikan
siralamadan (is arkadaslari, isin yapisi, terfi olanaklari, iicret ve yonetim)
oldukga faklidir. Bu sonuglar, profesyonel yonetimin her gecen giin daha
hizli bir bigimde yerlestigi is hayatinda, seyahat acentalarinda calisan
isgorenlerin de yaptiklar1 isin yapisina ve calisgma kosullarina onem
verdiklerini ve terfi olanaklarmin kariyerlerine etkilerini 6nemsediklerini
gostermesi agisindan dikkat ¢ekicidir.

Ote yandan yonetim ve is arkadaslar1 faktorlerinin degerlendirme
dis1 kalmasi, Tiitiincii (2002)’niin Izmir ilinde seyahat acentalarinda ¢alisan
isgorenler iizerinde yaptigi is doyum caligsmasiyla ilging iliskiler ortaya
koymaktadir. Titiinci (2002)’niin yapmis oldugu c¢alismada da ydnetim
faktorii, degerlendirme disinda kalmistir. Bu sonu¢ mevcut ¢alismada da
teyit edilmistir. Boylece yonetim faktoriiniin seyahat acentalarinda ¢alisan
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isgorenlerin is doyumu agisindan anlamli bir faktér olmadigr ileri siiriilebilir.
Ote yandan, Tiitiincii (2002)’niin ¢aligmasinda is doyumunu en iyi agiklayan
faktor is arkadaslar1 iken, mevcut calismada bu faktor degerlendirme dist
kalmigtir. Bu sonug da ilgingtir ve agiklanmaya ihtiya¢ duymaktadir. Mevcut
calismada is doyumunu aciklayan ilk iki faktoriin isin yapis1 ve terfi
olanaklart oldugu diisiiniildiiglinde, acenta calisanlarinin daha c¢ok kariyer
odakli olduklar1 ve arkadaslig1 geri plana attiklari, hatta ig arkadaglarini rakip
olarak degerlendirdikleri diisiiniilebilir.

Demografik degiskenlerin is doyumu iizerine etkileri irdelendiginde,
yas, cinsiyet, medeni durum, turizm egitimi alinmasi veya alinmamasi,
deneyim diizeyi, kadro durumu ve yonetici olup olunmamasi degiskenlerinin
is doyumu diizeyleri agisindan anlamli bir fark bulunmadigi goriilmiistiir.
Ancak, isgorenlerin egitim durumu incelendiginde, {iniversite ve iizeri egitim
almig igsgorenler ile lise ve alt1 egitim almig iggdrenler arasinda, is doyumu
diizeyleri agisindan anlamli bir fark bulundugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica
isgorenlerin yonetim gorevi olup olmadigi incelendiginde de, yonetim gorevi
olan iggorenler ile yonetim gorevi olmayan iggdrenler arasinda is doyumu
diizeyleri acisindan anlamli bir fark bulunmustur. Giiniimiizde egitim
seviyesi yiiksek olanlarin ve Ozellikle turizm egitimi alanlarin turizm
sektoriinde daha etkin pozisyonlar almaya basladigi diisiiniildiigiinde, bu
sonuclarin, seyahat acentalarmin egitimli insanlar i¢in uygun bir ¢aligma
alan1 oldugu, seyahat acentalarinin egitimli isgdrenler i¢in tatmin edici bir
alan oldugu ileri siiriilebilir. Bu sonug, seyahat acentalarinda ¢alisanlarin
egitim seviyesinin genel olarak turizm sektoriiniin diger alanlarinda
calisanlardan daha yiiksek olmasin1 da aciklayan bir sonu¢ olarak
degerlendirilebilir.

Guniimiizde, 6zellikle teknoloji ve haberlesme sistemlerinde yasanan
(6zel olarak internet) ¢arpici degisimlerin seyahat acentalar iizerinde yaptig
baskilar diisiiniildiiglinde, isgorenlerin tatmin diizeyinin yiiksek olmasinin
acentalar acisindan olumlu bir sonug oldugu agiktir. Is doyumunun miisteri
memnuniyetini dogrudan etkileyen bir unsur olmasi, yonetimin iggdrenlerin
i doyumunu Onemsemesini gerektirmektedir. Bunun igin acentalarin
Ozellikle isin yapisimin iyilestirilmesi ig¢in ¢aligmalar yapmasit ve terfi
olanaklarmi artirmas1 veya en azindan mevcut terfi olanaklarini en adil bir
bigimde degerlendirmek i¢in ¢aba igerisinde olmasi 6nemlidir.

Ote yandan yonetim faktoriiniin is doyumunu agiklayan bir faktor
olmamasi, yoneticilerin bir zaafi olarak degerlendirilmelidir. Y&netim,
ozellikle seyahat acentasi gibi isletmelerde c¢alisanlara daha yakin olmali,
daha ac¢ik ve daha demokratik yontemlerle calisanlarin doyumunu ve
motivasyonunu artirici ¢abalar icerisinde olmalidr.
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