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GiRiS

oz

Bu calismada, Yiiksek Hizli Tren (YHT) projesi uygulamasiyla Diinya’da ilk sekiz, Avrupa’da ilk alti lilke icinde
yer alan Tiirkiye'de yolcularin YHT'den ve YHT'de sunulan hizmetlerden memnuniyet diizeylerini ortaya koymak
ve kamu otoriteleri tarafindan gelistirilen yeni ulastirma stratejilerinin kamuoyu tarafindan ne sekilde algilandi-
gin1 belirlemek amaclanmistir. Arastirma YHT'yi kullanan 762 yolcuya anket uygulamasi ile gerceklestirilmistir.
Yapilan ANOVA ve t testi sonuglarina gore, arastirmaya katilan yolcularin en yliiksek memnuniyet diizeyine sahip
olduklar iki etken koltuklarin temizligi ve personelin giiler yuzlli, yardimsever davranislari olarak tespit edilmis-
tir. Memnuniyet veya sikayetle ilgili konular cinsiyet, yas ve gelir degiskenlerine gore farklilik géstermezken ayni
konularin meslek, egitim ve seyahat amacina gére 6nem arz ettigi belirlenmistir. Ayrica, seyahat edilen sinifin da
misteri memnuniyetini belirlemede 6nemli bir etken oldugu tespit edilmistir.

ABSTRACT

This survey was carried out in Turkey that ranks eight in the world and sixth in Europe with its high speed train
project. The survey aims to determine the extent to which high speed train (HST) passengers are satisfied with
high speed train and the services these passengers receieve. This survey also attempts to shed light on how
public perceives the new transportation strategies developed by authorities in Turkey. Data were collected through
questionnaires applied to 762 passengers of high speed train. The findings of the ANOVA and T tests suggest that
passengers are mostly content with the cleanliness of the seats and smiling and helpful manners of the staff. The
issues involving satisfaction or complaint are independent of variables such as gender, age, and income whilst
these issues hold importance with respect to occupation, education and travel purposes of passengers. In additi-
on, the findings of the survey reveal that travel class is an important factor in determining customer satisfaction.

yonetimler icin de son derece 6nemli oldugu dii-

Ulke ekonomilerinin artan rekabet ortaminda bii-
ylimeye devam edebilmesi katma degeri ve ¢arpan
katsayisi, yiiksek sektorlerdeki basarisina baghdir.
Ozellikle, hizmet sektorii ve alt sektorlerindeki ge-
lismeler ayn1 zamanda tilkelerin gelismislik diizey-
lerinin de bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Bu baglamda hizmetler sektoriiniin bir alt sekto-
rii olarak degerlendirilen turizm sektdriiniin iilke
ekonomilerindeki yeri ve 6nemi tartisilmaz. Sek-
torde dagitim kanalinin ters islemesinden dolay1
Onemi artan ulastirma imkanlarinin ayni zaman-
da ulastirma giivenligi agisindan kamu ya da yerel

stiniilmektedir. Yeterli, giivenli, konforlu ve ucuz
ulagimin her tiirlii tiretim ve ticari faaliyet alaninda
olmazsa olmaz sartlardan biri oldugu ifade edile-
bilir. Ancak s6z konusu turizm sektorii oldugunda
ulagim sektoriiniin 6nemi bir kat daha artmaktadr.

TUIK verilerine gore (2010) Tirkiye'deki i¢ tu-
rizm agisindan diisiiniildiigtinde, AB ortalamasi-
nin ¢ok iistiinde olan % 98,37liik oranla karayolu en
¢ok tercih edilen ulagim yoludur. Bunun en énem-
li nedeni Tiirkiye'de az gelismis olan diger ulagim
yollarinin gidemedigi her yere karayolu ile ulas-
manin miimkiin olmasidir. Son yillarda Tiirk Hava
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Yollarinin (THY) yeni stratejileri ve artan rekabet
ortaminda fiyatlarin daha makul seviyelere gerile-
mesiyle hava yollar1 % 2,1'lik oranla en ¢ok tercih
edilen ulasim yollari iginde ikinci sirada yer alirken
yeniden yapilandirilmaya calisilan demir yollar:
ise %1,7 ile iiglincii sirada yer almaktadir. 1(; turizm
i¢in turistik amagl seyahatlerde kullanilan denizyolu
ulasimi % 0,01lik oranla son sirada yer almaktadir.

Ulastirma sektdriinde yasanan dengesiz dagilim,
diisiik verimlilik ve can giivenligi zafiyeti, kamu
otoritesini farkl: stratejiler iiretmeye zorlarken, bi-
reylerin de bu konuya olan hassasiyetlerini arttir-
mistir. Kisa donemde ulastirma sektoriiniin ve-
rimliliginin ve giivenliginin arttirilmas: 6nemli bir
glindem maddesi haline gelmistir. Ne var ki gelis-
tirilen yeni stratejilerin ya da ulagtirma yontemleri-
nin faydali olabilmesi, hizmeti alan taraf olan yol-
cularin memnuniyetinin de saglanmasiyla miim-
kiindiir. Aksi halde, yeni ulastirma yontemleri icin
yapilacak biiyiik yatirimlarin verimliligi istenilen
ya da kabul edilebilir diizeyin altinda kalacaktir.

Gelismis tilkelerde ulastirma sistemleri igerisin-
de ucuz ve giivenli olmas1 sebebiyle 6nemli bir
yere sahip olan demir yollari, Tiirkiye'de 6zellikle
2003 yilindan sonra yeniden yapilanma siireci ile
birlikte hizli bir gelisim gostermistir. Glintim{iiz-
deki gelismeler dogrultusunda hat kapasitesin-
deki artig ile birlikte artan hiz ve tagima kapasi-
tesi Tiirkiye’de de demir yollarinin éniimiizdeki
donemlerde istenilen seviyelere ¢ikacagini gos-
termektedir. Bu baglamda, Tiirkiye Cumhuriyeti
Devlet Demiryollar1 (TCDD) son dénemde yaptig1
yatirimlarla daha etkin ve hizh yolcu tagimaciligi-
n1 saglamak adina ciddi adimlar atmistir. Bu atili-
min en 6nemli ayagini ise Yiiksek Hizli Tren (YHT)
projeleri olusturmaktadir. Yiiksek teknolojiye sa-
hip giivenli hatlarda ve konforlu yolculuk yapma
imkani saglayan hizli trenlerde klima, video, TV
miizik sistemi, engelliler i¢in donanim, yiyecek-ige-
cek hizmetleri, kapali devre goriintii kayit sistemi,
vakumlu tuvaletler miisterilerin memnuniyeti goz
Oniine alinarak tasarlanmistir (TCDD 2009; TCDDa
2010; TCDDb 2010).

Bu yeni atilimlarin etkinligini saptayabilmek igin
bu alanda yapilacak ¢alismalar oldukca 6nemlidir.
Ozellikle, demir yolu ulagimini tercih eden yolcu-
lar dikkate alinarak yapilacak aragtirmalarin so-
nuglari, demir yolu ulasim hizmetlerinin gelisti-
rilebilmesi agisindan da 6nemlidir. Bu yolcularin
demir yollarinda verilen hizmetlerle ilgili algisinin
ol¢iilmesiyle, sorun bulunan alanlarin belirlenmesi
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ve hizmetlerin gelistirilmesi miimkiin olabilecek-
tir. Bu noktadan hareketle, bu aragtirmanin amaci,
YHT ile seyahat etmeyi tercih eden yolcularin, al-
diklar1 hizmet ile ilgili memnuniyet algilarinin ki-
sisel ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadigini
Olcebilmektir. Cilinkii memnuniyet algilarinin kisi-
sel 6zelliklere gore farklilasmasi yolculara sunula-
cak hizmetlerin de farklilasmas: anlamina gelmek-
tedir. Ornegin memnuniyet algisi cinsiyete gore
farklilik gosteriyorsa hizli trende sunulan hizmet-
ler cinsiyet bazinda farklilastirilarak memnuniyet
diizeyi daha da yiikseltilebilir. Ornegin bayanlar
icin magazin agirlikli gazete satiglarina agirlik ve-
rilirken erkekler icin spor agirlikli gazete satislar:
daha 6n plana ¢ikarilabilir. Bu baglamda kisisel de-
giskenlere gore memnuniyet algisi sunulacak hiz-
metler i¢in de temel olusturmaktadir. Bu nedenle
de kisisel degiskenlere gre memnuniyet algisinin
Olctilmesinin 6nemli bir arastirma konusu oldugu
diistintilmektedir.

YAZIN TARAMASI

Kalite kavrami 1980lere kadar daha ¢ok teknik ka-
litenin ytikseltilmesi, defolarin nedenlerinin kesfe-
dilmesi ve onlarin azaltilmasi gibi somut tirtinlerin
kalitesi anlaminda kullanilmakta iken, Gronroos
(1984) daha once hi¢ hizmet kalitesi modelinin ol-
madigini sdyledigi makalesiyle hizmet kalitesi li-
teratiirtine ilk modeli sunmustur. Gronroos (1984),
bu makalesinde hizmet kalitesini, miisterilerin
beklentileri ile algilanan hizmet arasindaki iligki-
nin degerlendirilmesi seklinde tanimlayarak, hiz-
met kalitesinin bilesenlerini teknik, fonksiyonel
ve itibar kalite seklinde aciklamigtir. Teknik kalite,
sunulan hizmetin ¢iktilari ile ilgilidir. Fonksiyonel
kalite sunulan hizmet siireci ile ilgilidir. Itibar kalitesi
ise, hizmet sunan isletmenin genel imajt ile ilgidir.
Hizmetlerin sahip oldugu farkl 6zellikleri nede-
niyle kolayca 6l¢iilememesi, bunun yaninda hiz-
met sektoriinlin artan 6nemi arastirmacilari, hiz-
metlerin ol¢iilebilmesini saglayan yeni arayislara
yoneltmistir. Hizmet kalitesinin degerlendirilme-
sinde yapilan arastirmalarin bir¢ogu, Gronroosun
yaklasimindan hareketle Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen 6ncii ¢calismadan etkilen-
mektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
1985 yilinda yaptiklari calismalarinda hizmet ka-
litesini etkileyen unsurlari belirlemeye yonelik bir
model ortaya koymuslardir. Hazirladiklar: 6lgekle
hizmet kalitesinin fiziki 6zellikler, giivenirlilik, he-
veslilik, gliven ve empati olarak beg boyutta Olgii-
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lebilecegini ortaya koymuslardir. SERVQUAL 61-
¢egi cok sik kullanilmasina ragmen hizmet kalitesi
Olcimiindeki tutarsiz paradigmalariyla ilgili bazi
noktalardan elestirilmistir (Teas 1993; Cronin ve
Taylor 1994; Chen vd. 2009).

Miisterinin beklentileri karsisinda hizmet seviye-
sinin ne kadar iyi bir sekilde gerceklestirilebildigi-
nin bir dl¢tisti olarak iyi hissetme veya hosnutlugu
ifade eden psikolojik bir kavram olarak tanimlanan
miisteri memnuniyeti ya da miisteri tatmini ise is-
letmeler icin de tizerinde sik¢a durulan 6nemli
stratejilerden biridir (Parasurman vd. 1988; Pizam
ve Ellis 1999; Eroglu 2005). Parasuraman vd. gore
(1994) miisteri memnuniyeti genellikle bir seferlik
aligverislerdeki miigteri tatminidir. Hizmet kali-
tesi daha uzun bir siirectir. Hizmet kalitesi bir¢ok
aligsveris sonrasinda miisteride olusan genel kalite
algisidir. Miisteri tatmini kavramina iliskin litera-
tlirdeki ¢alismalarin ¢ogunda genel kabul gormdis
yaklasim, Oliver'in 1980 yilinda yayinladigi calis-
masinda ortaya koydugu onaylanmayan beklen-
tiler modelidir. Bu modele gore miisteri tatmini,
miisterinin satin alma oncesi beklentileriyle, {iriin
veya hizmetin satin alma sonrasi performansini
karsilagtirmasi sonucu belirlenmektedir.

Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin yogunlastig1
bir ortamda, miisteri odakli diistinme ve bunun
sonucu olarak sadik miisteriler olusturma isletme-
ler agisindan gittikge 6nem kazanmaktadir. Sadik
miisterilere sahip olmak firmalarin rekabet giicii
agisindan vazgecilmez bir unsurdur (Piplani ve Fu
2005; Avcikurt ve Koroglu 2006).

Kosulsuz miisteri tatmini olarak ag¢iklanan mis-
teri odaklilik, hem satig sirasinda ve sonrasinda
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamay1
hem de miisteri tatminini siirekli kilmay1 amaglar.
Bu yolla memnun olan miisterinin iiriin ya da hiz-
meti ayn1 saglayicidan alma egilimi gostermesi ve
sadik miisteriler haline gelmeleri saglanabilecektir
(Kirim 1999; Xu vd. 2002; Ocer ve Bayuk 2001). Lin
ve Wang'a gore (2006) bodylece eski miisteriyi elde
tutma maliyeti yeni miisteri kazanma maliyetine
gore daha diisiik ve cazip diizeyde kalacaktir.

Galbreath ve Rogers (1999), bir isletmenin sadik
miigterilerinin olmasinin, etkili bir miigteri mem-
nuniyeti stratejisi ile miimkiin olacagini savun-
maktadir. Heskett vd. gore (1994) sadik miisteriler,
bagl olduklari isletmelerin 6zellikle fiyatta yaptik-
lar1 degisimlere daha az duyarh kalmaktadir. Bu-
na gore, sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara
bagl olduklari isletmeler hakkinda olumlu tavsi-

yelerde bulunarak igletmenin taninmasina yardim-
c1 olurlar. Boylece, isletmeler yeni miisteriler i¢in
daha az zaman harcayarak ayni zamanda sadik
miisterilere de sahip olabilmektedirler.

Literatiirde yolcularin memnuniyetlerini belir-
lemeye yonelik az sayida ¢alisma mevcuttur. Bu
¢alismalarin da biiytik bir kismi1 karayolu ve hava-
yolu 6rnekleminde yapilmistir. Alniagik ve Ozbek
(2009), yolcularin otobiis ile yolcu tasimacilig1 ya-
pan bir igletmeden beklediklerini hizmetin alt bo-
yutlari ile ortaya koymustur. Aragtirma sonuglars,
yolcularin bir otobiis isletmesinden bekledikleri
hizmet diizeyi ile aldiklar1 hizmet diizeyi arasinda
olumsuz yénde bir fark oldugunu ve bu farkin hiz-
met kalitesinin giivenilirlik ve duyarlilik boyutlar:
ac¢isindan daha fazla oldugunu gostermistir. Oku-
mus ve Asil (2007) havayolu yolcularinin beklenti-
lerinin memnuniyet diizeylerine gore farklilik gos-
terip gostermedigini incelemis ve yolcularin sosyo-
demografik 6zelliklerinin farkliliklarini belirlemis-
tir. Yerli yolcularin genel memnuniyetleri iizerin-
de etkili olan faktorler fiziksel unsurlar ve empati
olurken, yabanci yolcularin genel memnuniyetleri
tizerinde etkisi olan faktorler giivenilir personel,
aninda hizmet, miisteriyi tanima/anlama ve inani-
lirlik olarak saptanmistir. Duman vd. (2007), kara-
yolu yolcu tasimaciligi hizmetlerinde hizmet kalite-
si, hizmet degeri, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iligkileri tizerine yaptiklar1 arastirmalarin-
da, karayolu ulagtirma hizmetlerine yonelik kalite
algisinin yazihane-servis-terminal hizmetleri, se-
yahat siiresinde alinan hizmetler ve mola yeri hiz-
metleri olmak tizere ii¢ temel boyuttan olustugunu
ortaya koymuslardir. Ayrica, arastirma sonucunda
sadakatin en giiclii belirleyicisinin hizmet kalitesi
oldugunu saptamislardir. Baysal ve Engin (2004),
Konya hafif rayli ulasim sisteminde servis kalite-
sini belirlemeye yOnelik yaptiklari ¢alismalarinda;
tramvay sisteminden mdiisterilerin beklentilerini
ortaya koymuslardir. Servis kalitesinin dl¢iimiinde
Servqual Yontemini kullanmislardir. Tan ve Bektas
(2002), sehirlerarasi ulasim hizmeti sunan firmala-
rin mevcut durumunu saptamak, sorunlarini be-
lirlemek ve bu konuda firma sahiplerine yardimeci
olacak sonuglara ulasmak amaciyla bir ¢calisma ger-
ceklestirmislerdir. Keskin (1998), Erzurum’da bele-
diye toplu tasimacilik hizmetlerinden faydalanan
Atatiirk Universitesi 6grencilerinin, hizmetle ilgili
beklentilerini ve sikayet¢i olduklar: konular: aras-
tirarak, hizmetin kalitesi hakkinda bir degerlendir-
me yapmuigtir.

Cilt 22 o Sayi 2 e Giz 2011 o 129



Yuksek Hizl Tren (YHT) Yolcularinin Kisisel Degiskenler Acisindan Memnuniyet Algilamalarinin Degerlendirilmesi

Yabanai literatiirde daha once yapilan galisma-
larda yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesi, mem-
nuniyet, pazar paylar: ve talep arasindaki iligkiler
incelenmistir. Ancak Ostrowski vd. (1993), Sultan
ve Simpson (2000), Suzuki vd. (2001), Aksoy vd.
(2003), Park vd. (2004), Barros vd. (2007), Bonilla ve
Bonilla (2008) ve Chen (2008) tarafindan yapilan bu
aragtirmalarda havayolu tasimaciligini tercih eden
yolculara, iyi {iriin ya da hizmet sunumunun miis-
teri memnuniyetini ve tekrar satin alma kararini et-
kiledigini gostermektedir.

Hizli tren konusunda yapilan bir¢ok arastirma-
da hizli tren ve demir yolu hattina iligkin teknik
ozellikler tizerinde durulmustur (Baron vd. 2001;
Ju ve Lin 2003; Zhang vd. 2006; Ju 2007; Takemiya
2008; Galvin ve Dominguez 2009; Gupta vd. 2010;
Doi vd. 2010). Hizli tren 6rnekleminde demir yol-
lar1 yolcularinin memnuniyet algilamalar: ve bu
algilamalarin olusmasindaki etkenler {izerine ¢ok
az arastirma yapilmistir. Bu arastirmalarda, Natha-
nail (2008) alt1 grupta 22 dlgiit ile demir yollarinda
yolcularin memnuniyetini 6lgerek hizmet kalitesi-
nin gelistirilmesini 6ngdren bir ¢ergeve sunmustur.
Cox vd. (2006), uzun tren yolculuklari i¢in strese
bagl olarak degisen yolcu giivenligi kavramini in-
celemistir. Roman vd. (2007) ise Madrid ve Barse-
lona arasinda hizmet veren YHT ile havayollarinin
yolcularini memnuniyet diizeyleri ve tercih neden-
leri agisindan kiyaslamislardir. Chou vd. (2011) ge-
nel memnuniyet, uygun fiyat ve bilet hizmeti siste-
mi olmak tizere ii¢ degerlendirme gostergesi ile bir
yolcu memnuniyeti indeksi dnermislerdir.

ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirmada olasiliga dayali olmayan 6rnekleme
yontemlerinden biri olan “yargisal 6rnekleme”
yontemi kullanilmistir. Simsek ve Yildirim’a gore
(2004), bu 6rnekleme de bir tiir kolayda 6rnekle-
medir. Yargisal ornekleme, 6rneklemin arastirma-
cnun kisisel arzu, diisiince ve deneyimlerine gore
secilmis oldugu 6rneklemedir. Bu yontemin kolay-
da orneklemeden farki, 6rneklem sec¢imi icin aras-
tirmacinin belirli 6lgtitler belirlemesi ve bu 6l¢title-
rin temsili bir 6rneklem olusturacak ol¢titler oldu-
guna inantyor olmasidir. Bu drnekleme yontemin-
deki amag, cgesitlilik arz eden durumlar arasinda
ne tiir ortakliklarin ve benzerliklerin var oldugunu
bulmaktir. Arastirma Eskisehir-Ankara ve Ankara-
Eskisehir arasinda hizli tren ile seyahat eden yolcu-
lar1 kapsamaktadir. S6z konusu yolcularin kisisel
degiskenler baglaminda ne tiir benzerlikler ya da
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farkliliklar gosterdiginin tespit edilmesi amaglan-
mustir. Buradan hareketle arastirmanin ana hipote-
zi Hi: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalari
kisisel degiskenlere gore farklilik gosterir bicimde
ifade edilmistir. Bu ana hipotezden de asagidaki alt
hipotezler iiretilerek test edilmistir.

Hu1: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
cinsiyete gore farklilik gosterir.

Hi2: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
seyahat edilen sinifa gore farklilik gosterir.

His: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
meslege gore farklilik gosterir.

Hia: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
egitim durumuna gore farklilik gosterir.

His: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
aylik gelire gore farklilik gosterir.

Huis: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
yasa gore farklilik gosterir.

Hi7: YHT yolcularinin memnuniyet algilamalar:
seyahat amacina gore farklilik gosterir.

VERI TOPLAMA

2010 yilinin Ocak ayindan itibaren kapsamli bir
arastirma ve yazin taramasi yapilarak anket uy-
gulamalar1 igeren yerli ve yabanci kitap, makale,
dergi ve tezlerden uygun goriilenler, anketlerin
hazirlanmasinda kullanilmigtir (Nathanail 2007;
Okumus ve Asil 2007; Chen 2008; TCDD 2010a).
Boylece verilerin toplanmasi igin kullanilan ve uy-
gulamanin esasini olusturan anketlerin hazirlig: ta-
mamlanmustir. Ek olarak, Tiirkiye'de konuyla ilgili
anket calismasi yapan bir¢ok aragtirmaciya elektro-
nik posta yoluyla ulagilarak fikirleri alinmistir. Ay-
rica, TCDD’de gorevli konuyla ilgili personelin de
goriisii alimarak ortak bir fikir ¢cercevesinde anket
formuna son sekli verilmistir.

Ankette yer alan sorularin tamami kapali uglu
olarak diizenlenmis, arastirmaya katilanlarin ko-
nuyla ilgili belirtmek istedikleri farkl fikir ya da
goriislerini yazmalar1 amaciyla da anketin sonuna
acik uglu bir soru konulmustur. Tamama bir sayfa
olan ve toplam 27 sorudan olusan anket formun-
da yer alan ilk dokuz soru kisisel degiskenlere ait
bilgileri toplamak tizere diizenlenmistir. Diger so-
rular 571i Likert Olgegi'ne uygun olarak tercih ne-
denleri ve memnuniyet diizeyleriyle ilgili analizler
yapmaya elverisli sekilde hazirlanmistir.

Calismada, anket formlarinin hazirlik ve kontrol
islemlerinin bitmesinin ardindan her bir soruda el-
de edilmesi amaglanan bilginin elde edilip edilme-
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digini, tim kelimelerin anlasilip anlasilamadigini,
tlim sorularin arastirmaya katilanlar tarafindan
ayni sekilde yorumlanmis olup olmadigini, kapali
uglu sorularin segeneklerini, arastirmaya katilanla-
rin goriislerini tam olarak yansitip yansitmadigins,
sorularin, insanlar1 yanitlama konusunda motive
edip etmedigini, sorulara anlasilir ve dogru sekilde
karsilik verilip verilmedigini, sorulardan 6n yargt
icerenlerin olup olmadigini ve anketin giivenirlik
diizeyini kontrol etmek amaciyla pilot uygulama
yapilmasinin uygun olacag1 kanisina varilmistir.
Pilot uygulama 05.02.2010 tarihinde saat 18:00'de
Eskisehir'den Ankara yoniine hareket eden trende
gerceklestirilmistir. Pilot uygulama 15 adet busi-
ness class 55 adet de economy class olmak iizere top-
lam 70 adet anket ile gerceklestirilmistir.

Pilot uygulama sonucunda, anket formunda yer
alan sorularla ilgili baz1 harf ve kelime hatalarmin
disinda ifade olarak 6nemli bir hata olmadig or-
taya ¢ikmistir. Bununla birlikte anketleri yanitla-
yanlarin onerileri dogrultusunda uzun olan ya da
anlasilmasinda gticliik ¢ekilen bazi sorularin ifade-
lerinde diizeltmeler yapilmistir. Bu asamada elde
edilen veriler Cronbach-Alpha yontemi kullanila-
rak giivenirlik testine tabi tutulmus ve giivenirlik
degeri 0,837 bulunmustur. Bu deger, arastirmada
kullanilan 6l¢egin istatistik literatiirtinde belirtilen
en yiiksek giivenirlik araliginda yer aldigini gos-
termektedir. Pilot uygulamadan elde edilen sonug-
lar 15181nda anket formuna son seklinin verilmesi-
nin ardindan gergek uygulamada kullanilacak olan
anketlerin basim islemleri siiratle tamamlanarak
anket uygulamasina baslanmistir.

Uygulama TCDD’de gorevli, ilgili sube miidiirii
nezaretinde anketlerin yiiksek hizli tren personeli
tarafindan yolculara dagitilmasi ve daha sonra da
ayni kisiler tarafindan toplanmas: seklinde ger-
ceklestirilmistir. Anketlerin temsili agidan saglik-
I1, adil ve dengeli sonuclar vermesi baglaminda,
anketlerde hem Ankara-Eskisehir yoniinde yolcu-
luk yapanlarin hem de Eskisehir-Ankara yoniinde
yolculuk yapanlarin esit oranlarda temsil edilme-
sine gayret edilmistir. Ayrica, yolcu profillerinin
farkl: olabilecegi diisiiniilerek anketler haftanin
farkli glinlerinde ve farkli saatlerde olmak iizere
09.02.2010-15.02.2010 tarihleri arasinda bir haftalik
siireyi kapsayacak sekilde her giin sabah 07:00, 6g-
le 11:00 ve aksam 18:00 saatlerinde Eskisehir-An-
kara ve Ankara-Eskisehir yoniinde hareket eden
trenlerde gerceklestirilmistir. Anket uygulamasi
siiresince 800 kisiden yanit alinmis eksik ve yanls

doldurulan anketlerin elenmesi sonucu 762 adet
ankete ait verinin istatistiksel analizlerde kullanil-
maya elverigli oldugu goriilmiigtiir.

Evreni temsil edecek saymin belirlenmesinde

by NZpa formiilii kullanilmaktadir (Yama-

Nd®+z%.pq

ne 2001). TCDD Genel Mudiirligii istatistiklerine
gore aylik yolcu sayisinin yaklasik 130.000 kisi ol-
dugu saptanmigtir. Buna gore 6rneklem sayisinin
yukaridaki formiil kullanilarak hesaplandiginda
en az 383 olmasi gerekmektedir. Cevaplanan ve
degerlendirmeye tabi tutulan anket sayis1 762'dir.
Yukaridaki 6rneklem sayisi formiiliindeki sonuca
gore bu deger evreni temsil edebilecek yeterlilik-
tedir. Bu calismanin genel sonuglarinin dayandigi
anketlerin uygulanis tarihleri, uygulamanin yapil-
dig1 tren yonii, uygulama saatleri ve anket adetleri
su sekildedir:

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma bulgularinda ilk olarak kisisel 6zellik-
lere iliskin tanimlay1ci istatistiklerin sonuglar: yer
almaktadir. Daha sonra giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri ve hipotezlerin test sonuglarina yer veril-
migtir.

Tablo 2’de ankete katilanlarin demografik 6zel-
liklerine gore dagilimi goriilmektedir. Buna gore
ankete katilan yolcularin %66,5'i erkek %33,5'i ise
kadindir. Yas gruplarina gore dagilima bakildigin-
da %33,6 ile 16-25 yas grubu en yiiksek orana sa-
hiptir. Bunu %27,2 ile 26-35 ve %17,0 ile 36-45 yas
gruplari izlemektedir. 16-25 yas grubunun yogun-
lugu hizli trenin 6zellikle {iniversite 6grencileri i¢in
Ankara-Eskigehir hattinda tercih edilen bir ulagim
araci oldugunu diistindiirmektedir ki bu durum
meslek gruplarinin frekans dagilim oranlariyla
dogrulanmaktadir. %32’lik bir oranla 6grenciler,
%30,9 oran ile memurlar ve %12,9 orana sahip bir
payla da serbest meslek sahipleri YHT"yi secen ilk
ti¢ gruptur. Ogrenim durumu acisindan bakildi-
ginda YHT yolcularinin %46,1’inin dort yillik bir
yiiksek 6grenim kurumundan mezun olduklar: be-
lirlenmistir. Onlisans, lisans ve lisansiistii dereceye
sahip yolcularin oran olarak toplam yolcular icin-
deki pay1 %78,9’dur. Benzer bir durum ‘Aylik gelir’
miktarlarinda da kendini gostermektedir. YHT yol-
cularmin %20,7’sinin aylik geliri 2501 TL'nin {izerin-
de iken toplam yolcularin %50,8’inin gelirinin ise
1501 TL’den daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Biitiin bu veriler 1s1g1nda YHT yolcularinin geng,
egitim, kiiltiir ve ekonomik refah seviyeleri ytiksek
bireylerden olusan bir kitle oldugunu ifade etmek
yanlis olmayacaktir. Bu ve benzeri 6zelliklere sahip
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Tablo 1. Kullamlan Anket Sayisi

Yuksek Hizl Tren (YHT) Yolcularinin Kisisel Degiskenler Acisindan Memnuniyet Algilamalarinin Degerlendirilmesi

Tren Yénii Tarih ve Giin Uygulama Saati Anket Adedi
Eskisehir-Ankara 09.02.2010 - Sali 07:00 47
Eskisehir-Ankara 09.02.2010 - Sah 11:00 44
Eskisehir-Ankara 09.02.2010 - Sah 18:00 43

Toplam 134
Eskisehir-Ankara 10.02.2010 - Garsamba 07:00 44
Eskisehir-Ankara 10.02.2010 - Carsamba 11:00 36
Eskisehir-Ankara 10.02.2010 - Carsamba 18:00 46

Toplam 126
Ankara-Eskisehir 11.02.2010 - Persembe 07:00 42
Ankara-Eskisehir 11.02.2010 - Persembe 11:00 39
Ankara-Eskisehir 11.02.2010 - Persembe 18:00 34

Toplam 115
Ankara-Eskisehir 12.02.2010 — Cuma 07:00 22
Ankara-Eskisehir 12.02.2010 — Cuma 11:00 42
Ankara-Eskisehir 12.02.2010 - Cuma 18:00 46

Toplam 110
Ankara-Eskisehir 13.02.2010 — Cumartesi 07:00 40
Ankara-Eskisehir 13.02.2010 — Cumartesi 11:00 31
Ankara-Eskisehir 13.02.2010 - Cumartesi 18:00 32

Toplam 103
Eskisehir-Ankara 14.02.2010 — Pazar 07:00 32
Eskisehir-Ankara 14.02.2010 — Pazar 11:00 22
Eskisehir-Ankara 14.02.2010 - Pazar 18:00 48

Toplam 102
Eskisehir-Ankara 15.02.2010 - Pazartesi 07:00 33
Eskisehir-Ankara 15.02.2010 - Pazartesi 11:00 23
Eskisehir-Ankara 15.02.2010 - Pazartesi 18:00 16

Toplam 72

Genel Toplam 762

bir miisteri ya da yolcu kitlesinin hem {ilke ortala-
malarinin {izerinde hem de memnun edilmesi zor
bir profil oldugunu belirtmek gerekir.

Tablo 3, ankete katilanlarin seyahat tercihlerine
gore dagilimu ile ilgili verileri icermektedir. Yolcu-
larin %37,7’si ayda bir kez YHT ile seyahat eder-
ken, bunu %21,0 ile haftada bir ve %14,3 ile haftada
birden ¢ok seyahat edenler izlemektedir. Yolcula-
rin seyahat etme amacina gore dagilimlarima iliskin
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degerler incelendiginde %86,8’inin is, 6grenim ya
da turistik amaglarla seyahat ettikleri goriilmekte-
dir. S6z konusu dagilim degerleri oransal olarak
incelendiginde ise %31,2 ile ilk siray1 gezi/ziyaretin
aldig1, %33,3 ile isin ikinci sirada ve %22,3 ile 6g-
renim amacinin iiglincii sirada geldigi gortilmek-
tedir. YHT'den 6nce kullanilan seyahat araclari ile
ilgili degerler arasinda %55,3 ile otobiis en yiiksek
orana sahiptir.
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Tablo 2. Ankete Katilanlarm Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

Tablo 3. Ankete Katilanlarin Seyahat Tercihlerine Gore Dagilim1

Cinsiyet n % Seyahat Sikligi n %
Erkek 504 66,5 Haftada 1’den gok 108 14,3
Bayan 254 33,5 Haftada bir 159 21,0
Toplam 758 100 Ayda bir 285 37,7
Yas Ug ayda bir 89 11,8
16-25 252 33,6 Alti ayda bir 34 4,5
26-35 204 27,2 Yilda bir 21 2,8
36-45 128 17,0 Diger 60 7,9
46-55 112 14,9 Toplam 756 100,0
56+ 55 73 Seyahat Amaci
Toplam 751 100,0 is 253 33,3
Ogrenim Durumu Ogrenim 169 22,3
ilkokul 19 2,5 Gezi/Ziyaret 237 31,2
Ortaokul 31 41 Saglk 39 51
Lise 110 14,6 Diger 61 8,0
On Lisans 85 11,3 Toplam 759 100,0
Lisans 348 46,1 Trenden Once Kullanilan Arag
Lisasustu 162 21,5 Ozel Otomobil 216 28,6
Toplam 755 100,0 Tren 121 16,0
Aylik Gelir Durumu Otobus 417 55,3
0-500 TL 131 18,3 Toplam 754 100,0
501-1000 TL 109 15,3 Genellikle Seyahat Edilen Sinif
1001-1500 TL 111 15,5 Business class 139 18,4
1501-2000 TL 122 171 Economy class 618 81,6
2001-2500 TL 93 13,0 Toplam 757 100,0
2501+ 148 20,7
Toplam 714 100,0 Ozel otomobilleriyle seyahat eden yolcular
(%28,6) da dahil edildiginde, YHT'nin yolcularinin
Meslek PN , . .
%83,9"unun karayollarindan demir yollarina gecis
Memur 234 30,9 yaptigi goriilmektedir ki, bu durum hem YHT nin
isGi 58 7.7 demir yollarinin cazibesini arttirma giiciinii goster-
Emekii 1 94  Mesi agisindan hem de karayollarinin giivenligini
- ' arttirmasi agisindan son derece dikkat cekicidir. En
Ogrenci 242 320 cok tercih edilen seyahat sinift %81,6 ile economy
Esnaf 28 3,7 class olurken, %18,4 ile business class ikinci sirada
Serbest 08 12,9 yer almaktadir.
Ev hanimi 19 25 Giivenirlik ve Gegerlilik
Issiz ! 0.9 Arastirma 0Olgeginin yap1 gegerligini belirlemek
Toplam 757 1000  amaciyla faktor analizi yapilmistir. Faktor analizin-
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Tablo 4. YHT Memnuniyeti Faktor Analizi Sonuglar1

Degiskenler

Faktorler

Faktér 1: Yiyecek-igecek ve Eglence Hizmetleri

Yuksek Hizli Trende sunulan yiyecek-icecek hizmet fiyatlari uygundur.
Yuksek Hizli Trende sunulan yiyecek-icecek hizmetleri yeterlidir.

Vagonlarda verilen yiyecek icecek hizmetlerinin sunum tarzindan memnunum.
Yuksek Hizli Trendeki mizik ve video hizmetleri yeterlidir.

Yuksek Hizli Trende sunulan yiyecek-igecekler hijyeniktir.

,793
,671
,669
,602
,5683

2 3 4 5

Faktér 2: Temizlik

Yuksek Hizli Trende tuvaletler ve lavabolar temizdir.
Yuksek Hizli Trendeki koltuklar temizdir.

Yuksek Hizli Trende vagon igi havalandirma yeterlidir.

772
,720
,649

Faktér 3: Personel

Yiksek Hizli Tren personeli nazik, giler yuzli ve yardimseverdir.
Yiksek Hizli Tren personeli isinde profesyonel ve gliven vericidir
Yiksek Hizli Trene binis sirasinda yonlendirme hizmeti yeterlidir.

,812
,784
,561

Faktor 4: Rezervasyon ve Bilgilendirme
Kalkig / varig ekrani ve anonslar seyahat hakkinda yeterli bilgiyi sunmaktadir.
Yiksek Hizli Tren bilet satis ve rezervasyon islemleri hatasiz yapiimaktadir.

internetten sunulan bilgi, rezervasyon ve bilet satis hizmetleri seyahatimi kolaylastiriyor.

,849
,728
,670

Faktér 5: Konfor
Yuksek Hizli Trenlerin ses yalitim sistemi yeterlidir.
Yuksek Hizli Trendeki koltuklar rahat ve konforludur.

,762
,566

Aciklanan Varyans = 61,369 KMO =,865 Barlett testi p<.05

den 6nce, elde edilen verilerin normal dagilim gos-
termedigi Kolmogorov-Smirnov Z testi ile kontrol
edilmistir. Elde edilen degerler, verilerin bazila-
rinin normal dagilim gostermedigini ortaya koy-
mustur. Normal dagilim gostermeyen s6z konusu
bu degiskenlere, logaritmik doniistiirme islemi uy-
gulanmistir. Dontistiirme islemi sonrasinda degis-
kenlerin normal dagilim gosterdigi belirlenmis ve
faktor analizine gecilmistir. Oncelikle, arastirmada
faktor analizi icin gerekli olan KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) 6rneklem yeterlilik katsayis1 0,865 ve evren
korelasyon matrisinin birim matris olmadigini gos-
teren Barlett testinin P degeri (0,000) belirlenmistir.
Faktor analizinin gegerliligini daha bastan gosteren
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi, orneklem yeterlili-
gini 6l¢meye yarayan bir test olup 6rnek biiyiiklii-
giiileilgilenir. Yavuz'a gore (2007) bu testin sonucu
bir oran olup % 60,0"1n iistiinde olmasi arzulanur.
Arastirmada ise bu oran % 86,5 olarak belirlenmis
ve istenilen diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Jacobsen’e gore (2002: 49-78) analiz esnasinda
yapilan oransal degisme (communalities) degerlen-
dirmesiyle 6lgek unsurlarindan kiigiik katsayil
olanlarin 6lgekten ¢ikarilmasi gerekmektedir. Bu
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noktadan hareketle kiigiik katsayilara sahip olan
14, 16, 18, 23 sira numarali ifadeler analizden ¢ika-
rilmigtir. Cikarilan bu ifadeler: “Yiiksek Hizli Tren
bileti fiyatlart makul dl¢iilerdedir.”, “Yiiksek hizl
tren seferleri ihtiyaca cevap verecek sikliktadir”,
“Yiiksek hizli trene 6dedigim ticretin karsiligini
hizmet olarak aldim”, “Yiksek Hizl1 Tren hare-
ket saatlerinde gecikme yasanmamaktadir” sek-
lindeki ifadelerdir. Burada faktdr ¢oziimlemesine
uygun diisen degiskenlerin analize dahil edilmesi
amagclanmaktadir. Arastirmada giivenilirlik ana-
lizi de yapilmistir. Giivenirlik analizi sonucunda

Tablo 5. YHT Yolcularmin Cinsiyetlerine ve Seyahat Ettikleri Sinifa
Goére YHT'den Memnuniyet Algilamalar:

Cinsiyet n Ortalama Standart t p
Sapma

Bay 504 4,04 0,76
0,07 0,94

Bayan 254 4,03 0,69

Seyahat Edilen Sinif

Business class 139 4,21 0,72
3,114 0,002

Economy class 618 3,99 0,74
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Tablo 6. YHT Yolcularinin Diger Kisisel Degiskenlere Gore YHT'den Memnuniyet Algilamalari

Yas Grubu n Ortalama Standart Sapma t P
0-25 252 3,92 0,73
26-35 204 4,06 0,73 2,314 0,056
36-45 128 4,09 0,78
46-55 112 4,10 0,76
56+ 55 4,16 0,63

Meslek Tlirii

Memur 234 4,03 0,78
Isi 58 4,17 0,73
Emekli 71 4,20 0,62 2,254 0.028
Ogrenci 242 3,91 0,72
Esnaf 28 4,11 0,69
Serbest 98 4,09 0,77
Ev hanimi 19 4,32 0,67
Issiz 7 4,00 0,58
Egitim Durumu
ik 19 4,37 0,60
Orta 31 4,19 0,70
Lise 110 4,22 0,70 3,656 0,003
On lisans 85 4,04 0,66
Lisans 348 4,00 0,76
Lisans Ustu 162 3,91 0,75
Aylik Gelir
0-500 TL 131 3,97 0,72
501-1000 TL 109 4,06 0,68
1001-1500 TL 111 4,04 0,71 0,531 0,753
1501-2000 TL 122 4,08 0,69
2001-2500 TL 93 4,01 0,84
2500+ TL 148 4,09 0,77
Seyahat Amaci
is 253 3,98 0,77
Ogrenim 169 3,87 0,71
Gezi/Ziyaret 237 4,17 0,71 H797 0.001
Saglk 39 4,15 0,67
Diger 61 4,10 0,68

Cronbach Alfa 0,837 olarak bulunmustur. Agikla-  oldugu tespit edilmistir. Bu sonuclar 6lgegin ayirt
yici faktor analizi sonucunda ise, 6lgegin faktorler  edici (discriminant) ve yakinsak (convergent) geger-
arasi korelasyon degerinin 0,000 ile 0,074 arasinda  liliginin bulundugunun bir gostergesidir. Ortaya
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¢ikan bu bes faktor, toplam varyansin %61,369'unu
aciklamaktadir.

Hipotez Testleri

Tablo 5’te YHT yolcularinin cinsiyetlerine gore
memnuniyet algilamalarini gosteren analize ait bil-
giler yer almaktadir. 56z konusu tablodaki deger-
lere gore (p>0,05) YHT yolcularinin memnuniyet
algilamalari cinsiyete gore farklilik gostermemek-
tedir. Dolayisiyla Hi1 hipotezi reddedilir. Bununla
birlikte Tablo 5'te yer alan seyahat edilen sinifla il-
gili p degeri (p<0,05) YHT yolcularmin memnuni-
yet algilamalarinin seyahat edilen sinifa gore fark-
lilik gosterdigini ifade etmektedir. Dolayisiyla, Hiz
hipotezi kabul edilir.

Seyahat edilen siniflarla ilgili memnuniyet al-
gilamasindaki farkliligin business class ile economy
class’ta sunulan hizmetler arasindaki farkliliklar-
dan kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Ornegin, bu-
siness class’ta ticretsiz sekilde sunulan ikramlar, eco-
nomy class’ta bir {icret karsilig1 satilmaktadir. Buna
ek olarak economy class’ta hizmet sunumunu yapan
personel tarafindan yolcular: alima zorlar sekilde
tekrarlanan sesli anonslardan duyulan memnu-
niyetsizlik, a¢ik uglu soruda en ¢ok ifade edilen
sikayetlerden biridir. Bu durumun da, seyahat edi-
len siniflar agisindan, memnuniyet algilamalarinin
farklilasmasinda 6nemli bir etken oldugu diisiintil-
mektedir.

Tablo 6’da YHT yolcularinin yas grubu, meslek
tlrdi, egitim durumu, aylik gelir ve seyahat amaci
gibi baz1 kigisel degiskenlere gore memnuniyet al-
gilamalarini gosteren analize ait bilgiler goriilmek-
tedir. S6z konusu tablodaki degerlere gore YHT
yolcularinin memnuniyet algilamalar1 yas grup-
larina ve aylik gelire gore farklilik gostermezken
(p>0,05), meslek tiirii, egitim durumu ve seyahat
amacina gore farklilik gostermektedir. Dolayisiyla
His ve Huis hipotezleri reddedilirken, His, His ve
Hi7 hipotezleri kabul edilir.

Egitim seviyesi yiikseldikge, tiiketicilerin bek-
lentileri yiikselmekte ve yolculart memnun etmek
zorlagsmaktadir. Nitekim seyahat amacina gore yol-
cularin ytlizdelerine bakildiginda %22,3 ile 6grenim
o6nemli bir paya sahiptir. Tablo 2'de ise yolcularin
%32’sinin 6grenciler oldugu goriilmektedir. Bu
0grencilerin hemen hemen tamami Eskisehir ve
Ankara’da okuyan yiiksek 6grenim 6grencileridir.
Yapilan Tukey testinde bu farkin gezi/ziyaret ile is ve
O0grenim amagh YHTyi tercih etmeden kaynaklan-
dig1 tespit edilmistir.
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SONUG VE ONERILER

Bu galismada Tiirkiye’de ilk kez Ankara-Eskisehir
hattinda hizmet veren YHT nin yolculariin mem-
nuniyet algilar1 dl¢iilmeye ¢alisilmistir. Memnuni-
yet algilari ile ilgili carpici sonuglarla ilgili tartisma
ve Onerilere asagida yer verilmektedir.

Yolcularin demografik 6zellikleri incelendiginde
erkek, geng, yiiksek egitimli, ortalama gelir diize-
yinin iizerinde bir profil ortaya ¢tkmaktadir. Yolcu-
larmn biiyiik bir boliimii ayda bir veya birden faz-
la kez YHT ile yolculuk etmekte ve is, 6grenim ya
da turistik amaglarla YHT'yi kullanmaktadir. Ayni
zamanda, YHT yolcularinin karayollariyla seyaha-
ti terk ederek demir yollarina gegis yaptig1 tespit
edilmistir. YHT yolcularinin en yiiksek memnuni-
yet diizeyine sahip olduklari iki etken, genel olarak
temizlik ve personel davranislaridir. Bu etkenlere
ilave olarak personelin profesyonelligi, islemlerin
hatasiz sekilde gerceklesmesi YHT nin hijyenik
olmasi, 6denen {icretin karsiliginin alinmasi, bilet
fiyatlarinin uygun olmasi, internet hizmetlerinin
varligi, trenin dakik ve konforlu olmas: genel an-
lamda memnuniyet diizeyini arttiran diger unsur-
lar olarak belirlenmistir. Yolcularin memnuniyet
diizeyleri, yiyecek-igecek hizmetleri ile miizik ve
video hizmetleri s6z konusu oldugunda en diisiik
diizeye gerilemektedir.

Memnuniyet veya sikayetle ilgili konular cinsi-
yet, yas ve gelir degiskenlerine gore farklilik gos-
termezken ayni konularin meslek, egitim ve seya-
hat amacina gore 6nem arz ettigi belirlenmistir.
YHT yolcularinin seyahat amacina iliskin degerler
incelendiginde (Tablo 3) %22,3 ile 6grenim 6nem-
li bir paya sahiptir. Tablo 2’de ise YHT yolculari-
nin %32’sinin 6grenciler oldugu goriilmektedir.
Bu 6grencilerin hemen hemen tamami Eskisehir
ve Ankara’da okuyan yiiksekogrenim 6grencileri-
dir. Bu da egitim seviyesi yiikseldikge tiiketicilerin
beklentilerinin yiikseldigini ve yolculart memnun
etmenin zorlastigini gostermektedir. YHT ile ilgili
yeni hizmetler iyilestirilirken ya da yeni hizmetler
gelistirilirken bu durum dikkate alinmalidir. Ayri-
ca, seyahat edilen smifin da miisteri memnuniyeti-
ni belirlemede énemli bir etken oldugu tespit edil-
mistir. Ancak bu durum economy class ve business
class’ta farkli fiyatlara farkli hizmetlerin pazarlan-
masindan dolay1 kabul edilebilir bir sonugtur. En
biiyiik farkin da business class’ta tren icinde bilet
fiyatina dahil {icretsiz yiyecek ve igecek ikramla-
rinin yapilmasindan kaynakladig: diistintilmek-
tedir. Eger memnuniyet algilarinin her iki seyahat
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sinifinda da ayni olmas: istenirse economy class’ta
da bilet fiyatina dahil bazi ikramlarin {icretsiz ya-
pilmas: uygun olacaktir. Hizli tren baglaminda
miisteri memnuniyetinin demografik degiskenler
acgisindan farklilik gosterip gostermedigi ile ilgi-
li daha 6nce yapilmis bir arastirmaya rastlanma-
makla birlikte elde edilen bu sonuglar, Ardig ve
Sadaklioglu'nun (2009) karayolu tagimaciliginda
hizmet kalitesinin ve miigteri memnuniyetinin 61-
cuildiigii benzer arastirmalariyla egitim durumlari-
na gore benzerlik gosterirken cinsiyet ve gelir de-
giskenleri acisindan farklilasmaktadir.

Cumbhuriyet’in ilk yillarinda biiyiik 6nem veri-
len, sonraki yillarda bir anlamda unutulmaya ytiz
tutan demir yolu tasimaciliginin YHT uygulama-
styla tekrar popiiler bir ulasim araci olarak deger-
lendirildigi tespit edilmistir. Yolcularin bir boliimii
YHT'den duyduklari memnuniyeti ve tiim yurt
sathina yayilmasina iligkin isteklerini ifade etmis-
lerdir. Karayollarinda ortaya ¢ikan yogunlugun,
0zellikle bayram vb. tatil donemlerinde artis gos-
teren maddi ve manevi kayiplarin azaltilabilmesi
i¢in de YHT 6nemli bir ¢6ziim yolu olarak deger-
lendirilmektedir. Arastirma sonuglarindan konfora
onem vererek kendi araciyla seyahat edenlerin bile
YHT uygulamasi ile seyahatlerinde demir yollari-
n1 tercih etmeye bagladiklar1 anlasilmaktadir. Yu-
karida ifade edildigi tizere YHT uygulamasinin
yayginlagtirilmasi, konfor, giivenlik ve zamanlama
ile ilgili sikayetler gbz dniinde bulundurularak ge-
listirilen Onerilerin degerlendirilmesi durumunda
tilkenin en koklii kurumlarindan olan TCDD'nin
yolcu sayisi, tercih edilme sikligi, yillik ciro ve kar
gibi bircok agidan THY gibi yeni bir doneme gire-
cegi tartismasiz sekilde ifade edilebilir.

Bu arastirmada, hizli tren yolcularinin memnuni-
yet algilamalarinin kisisel degiskenlere gore fark-
lilasip farklilasmadig: Sl¢lilmeye ¢alisilmistir. Ge-
lecek calismalarda memnuniyeti etkileyen farkl
boyutlar agisindan da memnuniyet algilamalarinin
Ol¢lilmesi, hizmetlerin kalitesinin arttirilmasi igin
yararli olabilir. Calismada yalnizca hizli tren yol-
cularinin memnuniyet algilamalar1 arastirilmistir.
Diger ulastirma araglarini tercih eden yolcularin
da memnuniyet algilamalar1 arastirilip karsilagtir-
mali bir ¢alisma yapilmasi, ulagtirma sektoriindeki
rekabet agisindan yararl olabilir. Ayrica aragtirma
stireci devam ederken YHT yolcularinin memnuni-
yet algilamalarini etkileyebilecek baz1 yeni uygula-
malarin devreye sokuldugu, bunlarin da memnu-
niyet algilamalarini degistirdigi tespit edilmistir.

Uygulama degisikliklerine iliskin siire¢ tamamlan-
diginda arastirmanin tekrar edilerek yeni duruma
gore yeni bir tespitin yapilmasi yerinde olacaktir.
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GiRiS

0z

Bu calismanin amaci, bireysel diizeyde kisilik 6zelliklerinin bir yonii olarak hizmet verme yatkinliginin tanimini,
6lcimundi, isgérenler ve isletmeler agisindan sonuglarini ilgili literatiir 1siginda irdelemektir. Baska bir ifade ile bu
calisma, bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig ile ilgili kavramsal ve gorgiil literatiiriin bir taramasi niteligin-
dedir. ilgili literatiiriin incelenmesi sonucunda bireysel diizeyde hizmet verme yatkiniginin, dogustan gelen kisilik
ozellikleri ile 68renme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu olustugu; tiiketicilerin gereksinimlerini karsila-
maya ve iyi hizmet vermeye istekli ve yetenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme
gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislar kapsadigl goriilmektedir. Buna ilaveten, hizmet verme yatkinhgini
6lgmek Uizere birbiriyle tam olarak értiismeyen cok sayida 6lcek gelistirildigi; hizmet verme yatkinliginin isgéren
performansini, is tatminini, orgiitsel baghhg, is istikrarini, 6rgitsel vatandaslik davranisini, hizmet kalitesini, miis-
teri memnuniyetini ve sadakatini etkiledigi tespit edilmistir.

ABSTRACT

The purpose of this study is to define service orientation construct as an aspect of personality traits, examine
various scales for measuring it and review and summarize empirical studies related to the consequences of ser-
vice orientation for employees and organizations. In this regard, the study is a literature review of the conceptual
and empirical literature regarding the service orientation construct. The literature review indicates that service
orientation at the individual level is a combination of biologically based personality traits as well as early learning
and socialization experience of individuals which lead to certain cultural values, attitudes and behaviors. Empirical
literature shows that many scales, which are not identical, are developed to measure individual service orientation
and service orientation is strongly related to employee performance, job satisfaction, organizational commitment,
organizational citizenship behavior, job stability, service quality, customer satisfaction and loyalty

Mokwa 1998: 459; Eren 2007: 26). Tiirkge literatiir-
de oOrgiitsel diizeyde hizmet odaklilik ile yakin bir

Hizmet odaklilik veya hizmet verme yatkinligi
hem orgtitsel diizeyde hem de bireysel diizeyde
(isgorenler diizeyinde) incelenen bir kavramdir
(Homburg, Hoyer and Fassnacht 2002). Orgiitsel
diizeyde hizmet odaklilik (organizational servi-
ce orientation) orgiit kiiltiirtiniin ve ikliminin bir
0gesi olarak ele alinmakta ve ‘miikemmel hizmet
olusturmaya ve sunmaya yonelik hizmet verme
davranislarini destekleyen ve 6diillendiren, nispe-
ten istikrarli birtakim temel orgiitsel politikalarin,
uygulamalarin ve islemlerin 6rgiit capinda benim-
senmesi’ olarak tanimlanmaktadir (Lytle, Hom ve

anlamda kullanilan miisteri odaklilik/yonelimlilik/
yonliiliik (customer orientation) veya pazar odakli-
lik (market orientation) kavramlari ise tiiketicilerin
gereksinim, istek, beklenti ve ¢ikarlarini, miisteri-
lerle karsilikli tatmin saglayan uzun vadeli miiba-
dele iligkilerini esas (merkeze) alan isletme kiiltii-
riinii ve uygulamalarin ifade etmektedir (Uzkurt
ve Torlak 2007; Degermen 2008; Yildirim 2009).
Bireysel diizeyde, miisteri-tiiketici odaklilik-yo-
nelimlilik (customer orientation), (Saxe ve Weitz
1982) hizmet odaklilik (service orientation) (Ho-
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gan, Hogan ve Busch 1984) ve hizmet verme 6n
egilimi (service predisposition) (Lee- Ross 2000)
olarak adlandirilan kavram ise belirli isgdrenlerin
digerlerine gore daha fazla hizmet vermeye yatkin
oldugu diisiincesiyle isgorenlerin bir kisilik 6zelli-
gi olarak degerlendirilmektedir (Homburg, Hoyer
ve Fassnacht 2002). S6z konusu bakis agisiyla, hiz-
met odaklilik, belirli kisilik 6zelliklerinin hizmet
verme davraniglarini etkilemesi tizerine odaklan-
makta ve bu nedenle, kaliteli hizmet verme dav-
ranislarimin belirli kisilik 6zelliklerinin bir parcasi
oldugunu varsaymaktadir (Baydoun, Rose ve Em-
perado 2001). Ozetle, hizmet odaklilik, isgorenle-
rin hizmet verme istegi, becerisi, yetenegi ve hiz-
met vermekten duydugu memnuniyet ile ilgilidir.
Bu c¢alismanin yazarlarina gore bireysel diizeyde
hizmet odaklilig1 en iyi ifade eden kavram hizmet
verme yatkinli§idir. Ancak, hizmet verme yatkinlig:
yerine bireysel diizeyde hizmet odaklilik ve hizmet
verme On egilimi kavramlar: da metin boyunca eg
anlamli olarak kullanilacaktir.

Isletmelerde tiiketicilerle etkilesim icinde olan
calisanlarin hizmet kalitesini, miisteri memnuni-
yetini, miisteri sadakatini, dolayisiyla isletmelerin
rekabet tistiinliigiinii ve performansini belirleme
acgisindan ¢ok énemli oldugu genel olarak kabul
edilmektedir. Insan unsurunun isletmeler icin stra-
tejik bir rekabet tisttinltigli kaynag1 oldugu pek ¢cok
teori, model ve alan aragtirmasi ile de desteklen-
mektedir (Kusluvan vd. 2010). Agirlikli olarak so-
yut hizmet {ireten/sunan isletmelerde ise iggoren-
ler hizmet verme siirecinde ¢ok daha 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu isletmelerde ciktilar (hizmetler)
soyut ozelliktedir; hizmetler cogu zaman hizmet
saglayanin fiziksel ortaminda, tiiketicilerin fiziksel
varligi, hizmet saglayanlar ve hizmet alanlarin et-
kilesimi ile eszamanli tiretilmekte ve tiiketilmekte
ve hizmetler ¢ogu zaman ¢alisanlarin eylemlerine
dayali olarak yerine getirilmektedir. Dolayisiyla
soyut olan hizmet, hizmet alma-verme siirecinde
hizmeti sunan isgdrenlerin kisiliginde, goriinii-
miinde, tutum ve davraniglarinda somutlagsmakta-
dir; isgorenler verilen hizmetin bir parcasi olmakta,
isletmenin temsilcisi haline gelmekte ve isletmenin
tiiketici gozlindeki imajinin olusmasini saglamak-
tadir (Bitner, Booms ve Tetreault 1990; Hartline ve
Jones 1996). Hizmet veren personel ile hizmet alan
miisteriler arasindaki etkilesim, hizmet miibadele-
sinin kalbi olarak goriilmektedir (Donavan 1999).
Bu sebeplerden dolays, isgorenler ve isgorenlerin
yOnetimi, hizmet kalitesinin, tiiketici tatmininin ve
sadakatinin ve isletme performansinin en 6nemli
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belirleyicilerinden biri haline gelmektedir (Bitner,
Booms, ve Tetrault 1990; Nickson vd. 2002; Schnei-
der 2003). Lee-Ross (2003), hizmet veren ile hizmet
alan arasindaki etkilesimi yonetmede belki de en
etkili yontemin dogru is i¢in dogru insan1 se¢gmek
oldugunu, bunun icin yoneticilerin igletmenin be-
lirledigi standartlarda hizmet vermeye yatkin kisi-
leri segmesi gerektigini belirtmektedir. Bu baglam-
da, pek ¢ok yazar, bireysel hizmet sunumunun sz
konusu oldugu biitiin iglerde personel secim kri-
terleri arasinda kisiligin belki de en 6nemli etmen
oldugunu vurgulamaktadir (Schnedier ve Bowen
1995).

Hizmet verme yatkinlig1 pek ¢ok yazar tarafin-
dan kisilik 6zelliginin bir 6gesi veya kisiligin bir
boyutu olarak kabul edilmektedir (Hogan, Hogan
ve Bucsh 1984; Barrick ve Mount 1991; Sanchez ve
Fraser 1993; Frei ve McDaniel 1998; Hurley 1998;
Donavan 1999). Bazi isgorenler, digerlerine go-
re hizmet vermeye daha fazla yatkindir ve hizmet
verme konusundaki bu farklilik, biiyiik dl¢iide bi-
reylerin kisilik 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.
Bireylerin sahip oldugu kisilik 6zellikleri agisindan
hizmet verme yatkinligi, isgorenlerin miigteriler-
le daha iyi iletisim kurmasini ve hizmet vermesini
saglamaktadir (O’Connor ve Shewchuk 1995). Pek
¢ok yazara gore, isgorenlerin kisiligi veya bireysel
farkliliklari, hizmet kalitesini, miisteri memnuni-
yetini, orgiitsel basar1 igin 6nemli olan hizmet dav-
raniglarini, hizmet becerilerini ve hizmet saglaya-
nin genel performansini etkileyebilmektedir (Kus-
luvan 2003).

Hizmet vermeye yatkin bireyleri se¢mek, islet-
menin varligini stirdiirmesi ve basarisi1 i¢in ¢ok
onemlidir; ¢linkii isletmelerde yerine getirilen bir-
¢ok hizmet biiyiik Ol¢iide miisteri-personel etki-
lesimine baglidir. Bagkalariyla ilgilenmede nazik,
uyumlu ve yardimsever olan isgdrenler, hizmet
egitimlerine daha agik olacak, isle ilgili rollerini da-
ha giivenilir bir sekilde ve daha az denetime gerek-
sinim duyarak yerine getirecek ve dogustan gelen
bu 6zelliklerinden dolay1 isletme performansina
bu 6zelliklere sahip olmayanlara gore daha fazla
katkida bulunabilecektir (Cran 1994). Ayrica, hiz-
met vermeye yatkin bireyleri se¢mek, hizli bir se-
kilde 6grenen ve bagimsiz olarak hareket eden ¢a-
lisanlari isletmeye kazandiracaktir (O’Connor ve
Shewchuk 1995).

Hizmet verme yatkinlig: ile ilgili olarak Ingilizce
literatiirde bir¢ok nominal ve operasyonel tanimlar
ve arastirmalar s6z konusu olmasina ragmen bu
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konu, Tirkge literatiirde ¢cok sinirli olarak ele alin-
mustir. Bu ¢alismanin amaci, bireysel diizeyde kisi-
lik 6zelliklerinin bir 6gesi olarak hizmet verme yat-
kinliginin nasil tanimlandigini, nasil 6l¢iildiigiinti,
isgorenler ve isletmeler agisindan sonuglarini lite-
ratiir taramasi yoluyla ortaya koymaktir. Bu amag
dogrultusunda galisma, konu ile ilgili bir kavram-
sal ve gorgiil literatiiriin taramasi niteligindedir.
Hizmet verme yatkinlig; ile ilgili olarak Tiirkce ve
Ingilizce literatiiriin taranmasinda Tiirkiye Ulu-
sal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi'ndeki Sosyal
ve Beseri Bilimler, EBSCOhost - Academic Search
Complete, EBSCOhost - Business Source Comple-
te, EBSCOhost - Psychology and Behavioral Scien-
ces Collection, ELSEVIER Science Direct (SciVerse),
HW Wilson-Omni, InformaWorld - Taylor & Fran-
cis, Proquest, Emerald veritabanlarindan, Ulusal
Ag ve Bilgi Merkezi'nin Ulusal Veritaban ve Yiik-
sekogretim Kurulu Ulusal Tez Merkezi'nden yarar-
lanilmigtir. Konu ile ilgili yaziin taranmasi agama-
sinda tiiketici odaklilik, miisteri odaklilik, hizmet
verme yatkinligi- hizmet odaklilik ve hizmet ver-
me On egilimi kavramlari, anahtar kelimeler olarak
kullanilmistir.

HIZMET VERME YATKINLIGI KAVRAMI

Isgorenlerin tiiketicilere hizmet verme konusun-
daki istekliligi ve hizmet verme siirecinde birey-
lerarasi iligki ve iletigim yetkinligi, hizmet verme
yatkinligi olarak ifade edilmektedir. Tlgili literatiir
incelendiginde, isgorenlerin hizmet verme yatkin-
ligimin daha 6nce belirtilen farkli kavramlarla acik-
lanmaya calisildig1 goriilse de, ayni kisilik 6zelli-
gini, tutum ve davranislar1 agciklamaya ¢alisan bu
kavramlar, Tiirk¢ede bireysel diizeyde hizmet ver-
me yatkinlig olarak ifade edilebilir.

Holland'in (1976), insanlarin kendi kisilik 6zellikle-
rine uygun olan meslekleri segtiklerini ve bunun da
is performanslarini etkiledigini 6ne siirdiigii Mes-
leki Kisilik Teorisi'nden hareketle, bireysel diizey-
de hizmet verme yatkinligini ilk dile getiren yazar-
lar, hizmet verme yatkinligini isgdrenlerin “tiiketi-
ci gereksinimlerini karsilama ve iyi hizmet verme
konusunda istekli ve sevkli olmasi” olarak tanim-
lamiglardir (Shneider, Parkington ve Buxton 1980:
264). Bu yazarlar, Holland'in (1976) belirttigi sosyal
ve girisimci kisilik 6zelliklerine sahip kisilerin tii-
keticilerle etkilesimde daha iyi hizmet verebilecegini
ve daha basarili olabilecegini ima etmislerdir.

Saxe ve Weitz (1982), bireysel diizeyde hizmet
odaklilig1 satis personelinin tiiketici odakl satig

davranislar1 baglaminda tanimlamis ve satis perso-
nelinin tiiketicilerin sorunlarini ¢cé6zmeye, tiiketici
tatmini saglamaya ve tiiketicilerle karsilikli fayda
saglayan uzun vadeli iliskiler kurmaya odaklanma-
s1 olarak kavramsallagtirmiglardir. Saxe ve Weitz'e
(1982:344) gore hizmet odaklilik, “tiiketicilerin ge-
reksinimlerini en iyi sekilde karsilayacak satin al-
ma kararlarina satis personelinin yardime1 olmasi,
dolayisiyla satis personelinin pazarlama anlayisini
uygulama derecesidir”. Bu anlayisa gore, hizmet
verme yatkinlig1 isgorenlerin tiiketicilere yardim
etme istegi ve yetenegi, tiiketici-iggoren iligkileri-
nin kalitesi, karsilikli fayda saglayan uzun vadeli
iligkilerin kurulmasi ve tiiketicilerin tatmin edilme-
si, tiiketici memnuniyetsizligi ile sonuglanabilecek
davranislardan kag¢inma, tiiketicileri kayirma ve
baskic1 olmayan satis yaklasimui ile ilgilidir (Saxe ve
Weitz 1982). Bu yazarlar, kisilik ile hizmet odakl
satis davranislar1 arasinda dogrudan bir bag kur-
mamislar, hizmet odaklilig1 birtakim 6grenilebilir
tutum ve davraniglar olarak degerlendirmislerdir.
Hizmet verme yatkinligini bir tutum olarak ele
alan bir baska yazara gore ise, hizmet verme yat-
kinlig: (service pre-disposition), “verilen hizmetten
kisisel tatmin saglama” olarak tanimlanmaktadir
ve hizmet vermeye karsi belirli olumlu i¢sel tutum-
lara sahip olmaya baglidir (Lee-Ross 2000: 149).

Hogan, Hogan ve Busch’a (1984:167) gore hizmet
verme yatkinligi, islerin teknik olmayan yonii ile
ilgili olan ve ¢alisanlarin performansini etkileyen
bir kisilik 6zelligidir ve isgorenlerin “miisteri ve
calisma arkadaslariyla iliskilerinde yardimsever,
diisiinceli, saygili ve isbirligine agik/yatkin olma 6n
egilimi” olarak tanimlanmaktadir. Hogan vd.ne
(1984) gore hizmet verme yatkinlig1, uyumluluk,
sosyallik (disa doniikliik), sevimlilik (hoslanirlik)
ve kurala kisilik 6zelliklerinin bir bilesenidir ve ¢a-
lisma arkadaslar1 ve tiiketicilerle olan etkilesimin
kalitesini etkileyen tutum ve davranislar kiimesi-
dir. Bu yazarlara gore, hizmet vermeye yatkin olan
kisiler, kendi kendini kontrol eden (i¢sellestirilmis
kontrol), giivenilir, duygusal ve mantiksal olarak
tutarli ve cana yakindir. Bu kisiler ayrica, kuralla-
ra uymak icin dikkate deger bir sosyal beceriye ve
isteklilige sahiptir (Hogan, Hogan ve Busch 1984).
Benzer sekilde Cran (1994: 36), hizmet verme yat-
kinhigim “isgorenlerin tiiketicilerle ve ¢alisma ar-
kadaslari ile iligkilerinde nazik ve yardimei olmasi-
n1 ve iyi hizmet vermesini saglayan temel bireysel
on egilimler ve egilimler kiimesi” olarak tanimla-
maktadir.
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Hizmet verme yatkiligin kisilik 6zelligi olarak
degerlendiren bir baska grup akademisyen, hizmet
verme yatkinligini kisilik ile ¢evre etkilesimi kapsa-
minda ele almislar ve kisilik hiyerarsisi modelinde
hizmet verme yatkinligini goriiniir veya ytlizeyde
(tstteki) kisilik 6zelligi oldugunu belirtmislerdir
(Donavan 1999; Brown vd. 2002; Donavan, Brown
ve Mowen 2004). Kisilik hiyerarsisi modelinde go-
riunir kisilik ozellikleri “belirli durumlarda istik-
rarli bir bigimde davranma 6n egilimini” (Brown
vd. 2002) ifade etmektedir ve temel ve merkezi ki-
silik 6zellikleri ile bireyin 6grenme deneyimi tara-
findan etkilenmektedir (Mowen ve Spears 1999).
Kisilik hiyerarsisi modeline gore hizmet verme yat-
kinligy, belirli durumlarda ortaya ¢ikan goriintir ki-
silik 6zellikleridir ve en derinde yer alan temel ki-
silik 6zellikleri ile davranis arasinda bir ara degis-
kendir. Temel kisilik 6zellikleri ile gortiniir kisilik
Ozellikleri arasindaki merkezi kisilik 6zellikleri ise
bir ara degisken rolii oynayabilir veya oynamaya-
bilir (Mowen ve Spears 1999). Bu bakis acisina go-
re, hizmet verme yatkinlig1 “bir is baglaminda is-
gorenlerin miisteri gereksinimlerini karsilama yat-
kinligini veya 6n egilimini yansitan bir kisilik de-
giskeni” olarak tanimlamaktadir (Brown vd. 2002:
111). Benzer sekilde Hennig —Thurau (2004:462),
hizmet verme yatkinligini “miisterilerle kisisel et-
kilesimde isgoren davraniglarinin miisteri gereksi-
nimlerini karsilama derecesi” olarak tanimlamstir.

Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinli1 kavra-
minin tanimlari incelendiginde, temelde iki gortis
ortaya ¢ikmaktadir. Birinci grupta yer alan arastir-
macilara gore hizmet verme yatkinlig1 daha ziya-
de hizmet verme ile ilgili 6grenilebilir belirli kiil-
tiir, tutum ve davranislari ifade etmektedir. Tkinci
grupta yer alan yazarlara gore ise hizmet verme
yatkinligi, daha ¢ok genetik ve biyolojik kaynakl
bir takim kisilik 6zelliklerini ve kismen de bireyin
erken yaslarda 6grenme ve sosyallesme deneyimi-
ni ifade etmektedir ve bu kisilik 6zellikleri ve 6g-
renme deneyimi, birtakim hizmet verme tutum ve
davraniglarina yansimaktadir. Modern kisilik teo-
rileri, kisilik olusumunda biyolojik yap1 ve siirec-
ler ile ¢evrenin (6grenme ve sosyallesme deneyimi-
nin) etkilesim i¢inde oldugunu kabul etmektedir
ve kisilik 6zelliklerinin yaridan fazlasini kalitimla
acgiklamaktadir (Cloninger 2009; DeYoung ve Gray
2009). Bu agidan bakildiginda, hizmet verme yat-
kinligiin 6nemli 6lciide biyolojik kaynakli dogus-
tan kalitsal olarak gelen kisilik 6zellikleri ile kis-
men kiiltiir, 6grenme ve sosyallesmenin etkilesimi
ile ortaya giktigini sdylemek olasidir. Ozetle, dogus-
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tan gelen kisilik ozellikleri ile 6§renme deneyiminin et-
kilesimi ve birlesimi sonucu olusan, tiiketicilerin gerek-
sinimlerini karsilamaya ve 1yi hizmet vermeye istekli ve
yetenekli olma, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilme ve
bundan zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve
davranmslar: kapsayan bireysel ozelliklerin tiimiine hiz-
met verme yatkinligi denebilir.

HiZMET VERME YATKINLIGINI BELIRLEYEN
ETMENLER

Kisilik Ozellikleri

Pek ¢ok yazar, kisiligin hizmet verme yatkinligini
etkileyen en 6nemli degisken oldugu konusunda
hemfikirdir. Kisilik “bireylerin, istikrarh bir oriintii
gosteren duygularm, diisiincelerini ve davranisla-
rin1 tanimlayan ve agiklayan bireysel 6zelliklerdir”
(Weinstein, Capitanio ve Gosling 2008: 330). Yap1-
lan arastirmalar, isgorenlerin sahip olduklari kisi-
lik 6zelliklerinin hizmet verme yatkinligini belir-
leyen 6nemli bir etmen oldugunu gostermektedir
(Hogan, Hogan ve Busch 1984; Barrick ve Mount
1991; Cran 1994; Frei ve McDaniel 1998; Hurley
1998; Bettencourt, Meuter ve Gwinner 2001; Brown
vd. 2002). Kisilik 6zellikleri ¢calismalara gore fark-
lilik gosterse de, sonug degismemekte, kisilik 6zel-
likleri hizmet verme yatkinliginin énemli bir belir-
leyicisi olarak goriilmektedir.

Bowen ve Schneider (1985), esneklik, uyumluluk
ve empatinin hizmet verme yatkinligini gosteren
en temel 6zellikler oldugunu bulmustur. Hogan
vd.'ne (1984) gore ise, uyumluluk, sosyallik ve se-
vimlilik (hoslanirlik) hizmet verme yatkinligini be-
lirleyen 6zelliklerdir. Buna ilaveten, isbirlikci olma,
kendi kendini kontrol edebilme ve giivenilirlik gi-
bi 6zellikler de hizmet verme yatkilhg; ile iligkili-
dir (Hogan vd. 1984). Cran (1994), Hogan, vd.'nin
(1984) sonuglarmi desteklemekte ve ayrica bu 6zel-
liklere basarma arzusunun (hirsinin) eklenmesi ge-
rektigini savunmaktadar.

Sanchez ve Fraser (1993), ilgi, empati ve sorum-
luluk gibi kisilik 6zelliklerine sahip isgdrenlerin bu
ozelliklere sahip olmayanlara gore hizmet verme-
de daha becerikli olacagin ifade etmektedir (Mar-
tin ve Fraser 2002). Brown vd. (2002) ise, hizmet
personelinin disa doniikliik, uyumluluk ve etkinlik
ihtiyaci gibi kisilik 6zelliklerine sahip oldugunda
hizmet verme yatkinligimin yiiksek oldugunu orta-
ya koymustur. Ayrica, sorumluluk isgdrenin isini
dogru bir sekilde yapma istegini gostermektedir
(Brown vd. 2002).
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Rosse, Miller ve Barnes’a (1991) gore hizmet ver-
me yatkinligini disa doniikliik, uyumluluk, sorum-
luluk ve duygusal istikrar 6zelliklerinin bilesimi
belirlemektedir ve bu 6zellikler isgorenlerin daha
iyi hizmet vermesini saglayan davranislar gelistir-
mesine yardimci olmaktadir. Donavan da (1999)
calismasinda yukaridaki sonuglar: desteklemekte,
disa donitiklik, uyumluluk, deneyime agiklik, duy-
gusal istikrar ve bazi durumlarda sorumluluk 6zel-
liklerinin isgorenlerin hizmet verme yatkinligini
belirledigini ifade etmektedir.

Hizmet verme yatkinligini hizmet verme siirecin-
de tiiketicilerle etkilesim halindeyken ortaya ¢ikan
goriiniir veya ylizeyde kisilik 6zellikleri olarak ta-
nimlayan yazarlara gore hizmet verme yatkinligi-
nin farkli boyutlar1 vardir. Ornegin; Brown vd.’ne
(2002) gore, hizmet verme yatkiligi, gereksinimleri
karsilama yetenegi (needs) ve hizmet sunumundan
zevk alma (enjoyment) olmak iizere iki boyuttan
olusmaktadir. Thtiyaclari karsilama yetenegi boyu-
tu, miisteri gereksinimlerini karsilama yetenekleri
konusunda isgorenlerin inancini yansitmaktadir.
Zevk alma boyutu ise, miisterilere hizmet verir-
ken ve etkilesimde bulunurken personelin i¢ten
gelen bir sekilde zevk alma derecesini yansitir.
Hizmet personelinin yetenegini ve motivasyonu-
nu tam olarak anlamak igin her iki boyut da ge-
rekli ve onemlidir (Brown vd. 2002). Hizmet ver-
me yatkinhigim yiizeydeki kisilik 6zellikleri olarak
degerlendiren bir bagka yazara gore, hizmet verme
yatkinlig1 dort boyuttan olusmaktadir: miisteriye
ozel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyaci (ne-
ed to pamper), miisterinin gereksinim ve istekleri-
ni okuma/anlama ihtiyaci (need to read customer’s
need), hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu
(need to deliver) ve kisisel iliski kurma ihtiyac1 (ne-
ed for personal relationship) (Donavan ve Hocutt
2001; Donavan, Brown ve Mowen 2004). Costen ve
Barrash (2006), kisilik hiyerarsisinde ana (temel)
Ozellikler olan bes biiytiik kisilik ozelligi ile gorii-
niir 6zellik olan hizmet verme yatkinlig1 arasindaki
iliskiyi ortaya koyan bir model énermektedir. Mo-
delde hizmet verme yatkinligini belirleyen ii¢ ana
(temel) kisilik 6zelligi yer almaktadir: uyumluluk,
sorumluluk ve disa dontikliik. S6z konusu ii¢ 6zel-
lik, gortiniir bir 6zellik olan hizmet verme yatkin-
I1ig1 ile pozitif iligki gostermektedir. Bu ii¢ 6zellige
sahip olma derecesi, bireyin hizmet verme yatkin-
ligin1 belirlemektedir. Hizmet verme yatkinligi ise,
olumlu hizmet davranislarini ortaya ¢ikarmakta-
dir. Modele gore, hizmet verme yatkinligs, kisilik

Ozellikleri ile hizmet davranisi arasinda ara degis-
ken rolii oynamaktadir.

Chait, Carraher ve Buckley (2000), disa doniik-
ligiin hizmet verme yatkinligina katk: saglayan
en giiclii etmen oldugunu bulmustur. Uyumluluk
ve deneyime acgiklik 6zellikleri de hizmet verme
yatkinligi ile iligkilidir. Ayrica, nezaket, incelik ve
saygi gibi Ozellikler de hizmet verme yatkinligini
belirlemektedir (Chait vd. 2000). Frei ve McDaniel
(1998), yaptiklarit meta analizde sorumluluk, uyum-
luluk ve duygusal istikrarin hizmet verme yatkinli-
g1ile iligkili oldugunu ortaya koymustur. Varinli,
Yavas ve Basalp (2009) tarafindan Tiirkiye’de yapi-
lan bir ¢alismada ise, duygusal zekanin satis per-
sonelinin hizmet verme yatkinlig: tizerinde 6nemli
bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Carraher, vd. (1998), iyi izlenim birakma arzusu,
sosyallik ve yardimseverlik 6zellikleri ve hizmet
verme yatkinlig1 arasinda anlamli iliskiler bulmus-
tur. Carraher, Parnell ve Spillan (2009), isletme sa-
hiplerinin hizmet verme yatkinliginin {ilkelere go-
re farklilastigini; disa doniikliik ve deneyime agik-
Iigin tiim tilkelerde hizmet verme yatkinligini etki-
ledigini vurgulamaktadir.

Periatt, Chakrabarty ve Lemay (2007), bes biiyiik
kisilik 6zelliginin (uyumluluk, disa doniikliik, so-
rumluluk, duygusal istikrar ve deneyime agiklik)
hizmet vermeye yatkin bireylerin isletmeye seci-
minde kullanilabilecegini ve ayrica bu 6zelliklerin
isgorenlerin hizmet verme yatkinlik diizeylerini
arttirdigini bulmustur. Uyumluluk ve deneyime
aciklik miisteriyle temasta bulunan personelin hiz-
met verme yatkinligini arttirirken, sorumluluk ve
disa doniikliik ise yoneticilerin hizmet verme yat-
kinligimi arttirmaktadir (Periatt, Chakrabarty ve
Lemay 2007).

Yukarida verilen ¢alismalar, gesitli kisilik 6zel-
liklerinin hizmet verme yatkinliginin énemli bir
belirleyicisi oldugunu gostermektedir. Ozellikle-
rin ¢alismalara gore farklilastig1 goriilse de, kisilik
ozelliklerinin hizmet verme yatkinliginin bir fonk-
siyonu oldugu calismalarin ortaya koydugu ortak
sonug oldugu soylenebilir. Hizmet verme yatkin-
ligini belirleyen kisilik 6zellikleri, tutum ve davra-
nusglar Tablo 1’de 0zetlenmistir.

Ogrenilebilen Kiiltiir, Tutum ve Davraniglar
Olarak Hizmet Verme Yatkinhgi

Bir grup akademisyen, bireylerin hizmet ver-
me yatkinligini belirleyen unsunlar olarak kisilik
Ozelliklerinden ziyade 6grenilebilir toplumsal ve-
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ya oOrgiitsel kiiltiiriin ve 6grenilebilir tutum veya
davranislarin 6nemine vurgu yapmustir. C)rnegin;
Chandresekhar (2001), hizmet verme yatkinligimin
uzun siirede gelistirilen, belki aile ve 6gretmenler
tarafindan telkin edilen erken sosyallesme tecriibe-
lerinin bir pargasi olarak ¢ocukluktan beri edinilen
bir egilim oldugunu ifade etmektedir. Bu yaklasi-
ma gore, hizmet verme yatkinlig1 biliste koklesmis
ve bagkalarinin refahina hizmet eden 6zgeci bir dii-
stince yapisidir (Chandresekhar 2001).

Hizmet verme yatkinligini daha ziyade 6greni-
lebilir tutum ve davranislar olarak yorumlayan
bir bagka yazar olan Hennig-Thurau‘ya (2004) go-
re hizmet verme yatkinligi, teknik beceriler, sosyal
beceriler, hizmet verme motivasyonu ve algilanan
karar verme yetkisi olmak {izere dort boyuttan
olusmaktadir. Teknik beceriler, hizmet personeli-
nin kisisel etkilesim boyunca miisteri gereksinim-
lerini yerine getirmek igin sahip olmas: gereken

bilgi ve teknik veya motor becerileri ifade eder.
Sosyal beceriler, hizmet personelinin miisterilerle
etkilesim boyunca miisteri algilamalarini kavrama
yetenegidir (miisterinin gordiigi, algiladigs, dii-
siindiigi, hissettigi seyleri anlama). Hizmet verme
motivasyonu, hizmet personelinin miisterilere hiz-
met ederken istekli olmasini ifade eder ve persone-
lin teknik ve sosyal becerisini hizmet odakli davra-
niglara doniistiirebilmesi i¢in dnemlidir. Algilanan
karar verme yetkisi ise, isgorenlerin miisteri ilgi ve
gereksinimleri ile ilgili meselelerde karar vermede
kendini yetkilendirilmis hissetme derecesi ile ilgi-
lidir. Bir iggdren, s6z konusu tiim boyutlar mevcut
ise, hizmet odaklilik duygusu icinde hizmet verebi-
lir. Ornegin; isgdren iyi hizmet verme konusunda
motive olmussa, miisteri gereksinimlerini karsila-
mak i¢in gerekli becerileri varsa (teknik ve sosyal)
ve miisterilerin gereksinimlerine gore davranmasi
olas1 kilinmissa (yetkilendirilmisse) hizmet odakl1
sekilde davranabilir (Hennig-Thurau 2004). Ben-

Tablo 1. Hizmet Verme Yatkmligimi Belirleyen Kisilik Ozellikleri, Kiiltiirel Degerler, Tutum ve Davraniglar

Kisilik Ozellikleri, Kiiltiirel Degerler, Tutum ve Davraniglar

Yazar ve Yil

Uyumluluk, sosyallik, sevimlilik, isbirligine yatkin olma, kendi kendini kontrol

edebilme ve guvenilirlik

Hogan, Hogan ve Busch (1984)

Hogan vd.’nin (1984) 6zelliklerine ek olarak basarma arzusu (hirsi)

Cran (1984)

Esneklik, Uyumluluk ve Empati

Bowen ve Schneider (1985)

Disa donuklik, uyumluluk, duygusal istikrar ve sorumluluk

Rosse, Miller ve Barnes (1991)

Empati, ilgi ve sorumluluk

Sanchez ve Fraser (1993)

Uyumluluk, duygusal istikrar ve sorumluluk

Frei ve McDaniel (1998)

lyi izlenim birakma arzusu, sosyallik ve yardimseverlik

Carraher, vd. (1998)

Disa donuklik, uyumluluk, deneyime agiklik, duygusal istikrar ve sorumluluk

Donavan (1999)

Musteriye 6zel ve énemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, muisterinin gereksinim
ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci, hizmetleri basarih bir sekilde sunma

arzusu ve kigisel iligki kurma ihtiyaci

Donavan (1999), Donavan, Brown ve
Mowen (2004)

Diga doénuklik, uyumluluk, deneyime agiklik, nezaket, incelik ve saygi

Chait, v.d., (2000)

Hizmet verme yetkinligi, ekstra (rol harici) hizmet verme istegi, bireysel ilgi

Lee-Ross (2000), Lee-Ross

gosterme, tuketicileri anlama ve yakin iliski kurma, acik ve net iletisim kurma ve

ve Pyrce (2005)

hizmet 6n egilimi (tiketicileri tatmin etme sorumlulugu)

Disa donuklik, uyumluluk, etkinlik ihtiyaci ve sorumluluk

Brown, vd., (2002)

ihtiyaglari karsilama yetenegi, hizmet sunumundan zevk alma

Brown, vd. (2002)

Mitevazilik (algakgdnillilik), blyliklere sadakat, baskalarina hosgori

Johns, Chan ve Yeung (2003)

Teknik beceriler, sosyal beceriler, hizmet verme motivasyonu ve algilanan

karar verme yetkisi

Hennig- Thurau (2004)

Uyumluluk, sorumluluk, disa dénukluk

Costen ve Barrash (2006)

Uyumluluk, deneyime agiklik, sorumluluk ve disa donuklik

Periatt, Chakrabarty ve Lemay (2007)

insancil olma, Konfiigyus is dinamikligi, giic mesafesi, ahlaki disiplin ve kisisel biitiinliik

Johns, Henwood ve Seaman (2007)

Disadoniklik ve deneyime aciklik

Carraher, Parnell ve Spillon (2009)
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zer sekilde Lee-Ross da (2000), bireylerin dogus-
tan gelen biyolojik yapisi kadar yetistirilmesinin de
hizmet verme yatkinligini etkiledigini belirtmekte,
bunu desteklemek icin teorik bir model 6nermek-
tedir. Onerilen modelde hizmet verme yatkinlig,
alt1 hizmet boyutu gercevesinde incelenmektedir
(Lee-Ross ve Pyrce 2005): Hizmet verme yetkinli-
gi (competence), ekstra (rol harici) hizmet verme
istegi (extra), bireysel ilgi gosterme (individual at-
tention), tiiketicileri anlama ve yakin iliski kurma
(affinity), acik ve net iletisim kurma (communicati-
on) ve hizmet verme 6n egilimi (tiiketicileri tatmin
etme sorumlulugu) (disposition). Hizmet verme ile
ilgili bu olumlu igsel tutumlar var ise bireyde hiz-
met verme konusunda bilingli baghlik, bilingli uy-
gulama ve performans bilinci olusur ve bu da veri-
len hizmetten dolayr memnuniyete yol acar.

Yukarida ifade edilen goriise paralel olarak birey-
lerin hizmet verme yatkinli§inin toplumsal ve 6r-
gilitsel kiiltiir tarafindan da etkilendigi belirtilmek-
tedir. Ornegin Johns, Chan ve Yeung (2003), miite-
vazilik (al¢akgoniilliiliik), biiyiiklere sadakat, bas-
kalarma hosgorii gosterme gibi kiiltiirel degerlerin
hizmet verme yatkinligini olumlu etkiledigini; ote
yandan fazla ciddiyet/resmiyet, muhafazakarlik,
iyilige/kotiiliige karsilik verme gibi degerlerin ise
hizmet verme yatkiligini olumsuz yonde etkiledi-
gini bulmustur. Bir baska arastirmada, Johns, Hen-
wood ve Seaman (2007) insancil olma, Konfiigyiis
is dinamikligi, gii¢ mesafesi, ahlaki disiplin ve bii-
ttinliik gibi etnik veya milli kiiltiirel degerlerin bi-
reylerin iyi hizmet verme konusundaki 6n egilimi-
ni etkiledigini ortaya ¢ikarmustir.

Orgiitlerdeki kiiltiiriin, iklimin ve insan kaynak-
lar1 uygulamalarinin da isgorenlerin hizmet verme
yatkinligini etkiledigi tespit edilmistir. Ornegin;
Coelho vd. (2010), isgorenler tarafindan algilanan
etiksel ve yenilik¢i iklimin ve degerlerin, isgoren-
lerin hizmet verme yatkinhg ile ilgili davranislari-
n1 dolayl olarak arttiran 6nemli bir ara¢ oldugunu
bulmustur. Kelley’nin (1992) ¢alismasinda ise, r-
glitsel sosyallesme uygulamalarinin ve sosyallesme
¢iktilarinin (isgorenlerin orgiitsel iklimi algilamasi,
motivasyon diizeyi ve orgilitsel baglilik) isgorenle-
rin hizmet verme yatkinligi {izerinde énemli bir rol
oynadigini ortaya ¢ikarmistir. Bir bagka ¢alismada
ise isgorenlerin kararlara katiliminin, is tatmininin
ve is giivencesinin ¢alisanlarin hizmet verme yat-
kinligini olumlu etkiledigi bulunmustur (Dienhart
vd. 1992).

HIZMET VERME YATKINLIGININ OLGUMU VE
GELISTIRILEN OLGEKLER

Hizmet verme yatkinlig1, hizmet sunumunu etki-
leyen 6nemli ve 0l¢iilebilir bir kavramdir (Schne-
ider ve Bowen 1995; Hurley 1998). Hizmet verme
yatkinligini 6l¢mek, hem mevcut is gorenlerin hiz-
met vermeye yatkinliginin belirlenmesine yardim
edecek, hem de bu 6zellikteki bireylerin secilerek
isletmeye kazandirilmasini saglayacaktir. Hizmet
vermeye yatkin bireylerin belirlenmesinde ve segi-
minde yoneticilere fayda saglayacak bazi giivenilir
ve gecerli 6lcekler gelistirilmistir. Bu dlgeklerden
onemlileri asagida degerlendirilmistir.

Bireylerarasi Yetkinlik Olgegi (Interpersonal
Competence Scale- ICS)

Hizmet verme yatkinligini 6l¢mek igin gelistirilen
ilk ol¢eklerden biri Holland ve Baird’e aittir. Hol-
land ve Baird (1968: 503), bireylerarasi yetkinlikleri
“etkili bir etkilesim i¢in kazanilmis beceri” olarak
tanimlamakta ve 6zellikle bazi islerde s6z konusu
becerilere dayanan personel se¢iminin performan-
sin dnemli bir belirleyicisi oldugunu gostermekte-
dir (Teng ve Barrows 2009). Bireylerarasi yetkin-
likleri 6l¢gmek icin Holland ve Baird (1968) tarafin-
dan gecerliligi saglanmis bir 6lgek gelistirilmistir.
Bireyleraras: yetkinlik 6lcegi, 1) Saglik, 2) Zeka, 3)
Empati, 4) Ozerklik, 5) Yarg: ve 6) Yaraticilik bo-
yutlarindan olusan 20 maddelik bir dlgektir. Alge
vd. (2002), ICS'nin eksik ancak hizmet verme yat-
kinligini belirlemede giiclii bir 6lgek oldugunu bul-
muslardir. Ayrica, bazi meslekler igin performan-
sin belirlenmesinde giiclii bir 6lgek oldugunu be-
lirtmektedirler (Alge vd. 2002).

Satis Odakhlik-Miisteri Odaklilik Olgegi (Selling
Orientation-Customer Orientation-SOCO)

Hizmet verme yatkinligini 6l¢mek igin gelistirilen
bir bagka 6lcek Satig Odaklilik- Miisteri Odaklilik
Olcegidir ve Saxe ve Weitz (1982) tarafindan gelisti-
rilmistir. Olcek, iliskiler (relations) ve yardim etme
yetenegi (ability to help) olmak tizere iki boyuttan
olugsmakta ve 24 madde yer almaktadir. liskiler
boyutu, isgdrenlerin tiiketicilerle uzun stireli ve is-
birlikgi iligkiler gelistirme derecesini ifade etmek-
tedir. Yardim etme yetenegi ise, isgdrenin miisteri
gereksinimlerini karsilamak i¢in en dogru karar1
vermesine yardim etme yetenegini gostermekte-
dir. Olgegin isgdrenin hizmet verme yatkinligini ve
performansini belirlemede kullanilabilecegi belir-
tilmektedir (Saxe ve Weitz 1982).

Cilt 22 o Sayi 2 e Giz 2011 o 145



isgorenlerin Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme Yatkinligi ve Olgiimii: Bir Literatiir Taramasi

Hizmet Verme Yatkinligi Envanteri (Service
Orientation Index- SOI)

Hogan, Hogan ve Busch (1984), hizmet verme yat-
kinhiginin kisilik 6l¢ekleri kullanilarak o6lgtilebi-
lecegini soylemektedir. Bu noktadan hareketle,
Hogan'in Kisilik Envanteri'nden (Hogan’s Perso-
nality Inventory) tiiretilen “Hizmet Verme Yatkin-
lig1 Envanteri”ni (Service Orientaion Index-SOI)
gelistirmislerdir.

Olgek, uyumluluk, sosyallik ve sevimlilik (hosla-
nilirlik) olmak tizere {i¢ kisilik 6gesinin bilesimin-
den ve 92 maddeden olusmaktadir: Olgegin ge-
cerliligi dort grup ile test edilmistir (37 hemsirelik
ogrencisi, 30 bakim evi ¢alisani, 100 sigorta sirketi
calisan1 ve 56 kamyon soforii). Bunun sonucunda,
gelistirilen 6lgegin hizmet vermeye yatkin isgren-
leri (uyumlu, sosyal olarak yetenekli, sevimli, na-
zik ve kurallara uymaya istekli), hizmet vermeye
yatkin olmayanlardan (kaba, nezaketsiz, patavat-
s1z ve sosyal olarak beceriksiz) ayirt ettigi ve is go-
renlerin performansini belirledigi ortaya ¢ikmistir
(Hogan, Hogan ve Busch 1984).

Cran (1994), Hogan vd. (1984)'nin dlgeginin gecer-
liligini Avustralya verileri tizerinde test etmis ve daha
Once ortaya ¢itkan sonuglar1 desteklemistir. Ancak,
Hogan, vd.'nin (1984) calismasina ek olarak basar-
ma arzusu (hirst) boyutunun da hizmet verme yat-
kinligini belirledigi ortaya ¢ikmistir. Cran (1994),
Olcegin hizmet vermeye yatkin 6zellikleri belirle-
mede oldukga faydali oldugunu sdylemektedir.
Ayrica, Rosse, Miller ve Barnes (1991) Hizmet Ver-
me Yakinlig1 Envanteri'nin, isgoren performansini
yetenek testlerinden daha iyi agikladigin bulmustur.

Biyografik Veriler Olgegi (Biographical Data-
Biodata)

Hizmet vermeye yatkin igsgorenlerin belirlenme-
sinde ve se¢ciminde kullanilabilecek bagka bir arag
da McBride (1988) tarafindan gelistirilen Biyogra-
fik Veriler (Biodata-Biographical Data) 6lcegidir.
Biyografik veriler (Biodata), hizmet vermeye yat-
kin bireyleri belirlemek i¢in bireylerarasi iletisim
becerilerine ve is esnekligine dayanan bir 6l¢gme
aracidir. Biyografik veriler, kisinin gegmisteki tu-
tum ve davraniglary, ilgileri, demografik ge¢misi
gibi kisisel biyografik verileri temel alarak, hizmet
vermeye yatkin isgorenleri degerlendirmek igin
kullanilmaktadir (Ineson ve Brown, 1992; Carraher
vd. 1998). Biodata 6lgegi 39 maddeden olusmakta
ve yedi boyutta toplanmaktadir: yasamdan mem-
nuniyet, sosyallik, uyumluluk, strese dayaniklilik,
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sorumluluk, basarma ihtiyaci ve iyi bir izlenim ya-
ratma istegi. Carraher vd. (1998) biodata dlgegini
test etmis ve toplamda sekiz boyut elde etmisler-
dir. Uyumluk boyutunun genel uyumluluk ve yar-
dimseverlik seklinde iki boyuta ayrilmas: gerekti-
gini Onermislerdir. Olcek, kanitlanabilir konular
(6nceki is), tipik davranislar (TV izleme), tutum ve
inanclar (okuldaki favori ders) gibi bilgi dizisinden
olustugundan dolay1 diger 6lceklerden farklidir
(Carraher vd. 1998). Ayrica, diger 6lgeklere gore
daha kisa ve davranigsal temelli olmasindan dolay:
bazi iistiinliiklere sahiptir (Chait vd. 2000).

Arastirmacilar bireylerin ge¢mis ve simdiki tu-
tum, davranis, beklenti, ilgi ve niyetlerinin gele-
cekteki davranislarini en iyi sekilde tahmin edece-
gi varsayimi ile biodata 6lgegini kullanmaktadirlar
(Stokes 1999). Pek cok arastirmact da (Ineson ve
Brown 1992; Carrahar vd. 1998; Chait, Carraher ve
Buckley 2000), biodata 6lgeginin hizmet verme yat-
kinliginin degerlendirilmesinde ve hizmet verme-
ye yatkin bireylerin ise alinmasinda kullanilabile-
cek bir ara¢ oldugunu desteklemektedir.

Hizmet Becerileri Envanteri (Customer Service
Skill Inventory-CSSI)

Sanchez ve Fraser (1993), ilgi, empati, diiriistliik gi-
bi kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin, bu 6zellikle-
re sahip olmayanlardan daha iyi hizmet sunacagini
varsaymaktadir ve bu varsayima dayanarak Hiz-
met Becerileri Envanteri'ni gelistirmistir. Olcek, de-
gisik hizmet durumlarina iliskin ortiilii hikayelerin
cevaplarini incelemeyi gerektirir. Toplamda sekiz
alt 6lgekten olusan Olcekte 32 madde yer alir: baski-
ya dayanma (tolerans gosterme) (pressure toleran-
ce), gercekgilik (realistic orientation), zamani de-
gerlendirme (time appraisal), bagimsiz karar ver-
me (independent judgement), zamaninda hizmet
verme (responsiveness), duyarlilik (sensitivity),
dengeli karar verme (balanced judgement) ve dik-
katlilik (precision orientation). Sanchez ve Fraser
(1993) s6z konusu beceri envanterinin miisterilerle
temasta bulunmay1 gerektiren islere isgoren sec¢imi
i¢in 6nemli oldugunu vurgulamaktadir (Martin ve
Fraser 2002).

Donavan ve Arkadaslarinin Hizmet Verme
Yatkinh@ Olgegi (Service Orientation Scale-SO)

Donavan (1999), kisilik 6zellikleri ile hizmet ortami
arasindaki etkilesimden kaynaklanan goriiniir bir
ozellik olarak kavramsallastirdig1 hizmet verme
yatkinligini incelemek icin bir 6lgek gelistirmistir.
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Bu 6lcekte hizmet verme yatkinligi bes boyuttan
ve 17 maddeden olusmaktadir. Daha sonra, Dona-
van, Brown ve Mowen (2004) tarafindan yapilan
calismada 6lgek yeniden diizenlenmistir. Olgek,
toplamda dort boyut ve 13 maddeden olusmakta-
dir: miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettir-
me ihtiyaci (need to pamper), miisterinin gerek-
sinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyact (need
to read customer’s need), hizmetleri basarili bir
sekilde sunma arzusu (need to deliver), ve kisisel
iliski kurma ihtiyaci (need for personal relations-
hip) (Donavan, Brown veMowen 2004). Donavan
(1999), dlgegin, kisilik 6zellikleri ile birlikte hizmet
ortaminin etkilesimini de hesaba kattigindan, hiz-
met verme yatkinligini ve performansi belirlemede
daha gecerli olabilecegini sdylemektedir.

Hizmet Verme On Egilimi Olgegi (Service
Predisposition Instrument-SPI)

Psikolojik odakli incelemelerin tersine Lee-Ross
(1999, 2000) miisteri ve personel kisilik 6zellikle-
rinden ziyade, hizmet personelinin tutum ve alg-
lamalar1 ile hizmet verme yatkinligini incelemekte-
dir (Teng ve Barrows 2009). Lee-Ross (2000), hizmet
verme yatkinligini agiklamak igin teorik bir model
Onermis ve bu model temelinde ¢alisanlarin hizmet
verme yatkiligini 6lgmek icin gecerliligi test edil-
mis bir 6l¢ek gelistirmistir. Daha 6nce bahsedilen
modele uygun olarak gelistirilen 6lgekte alt1 boyut
yer almaktadir. Bu boyutlar, hizmet verme yetkinligi,
ekstra (rol harici) hizmet verme istegi, bireysel il-
gi gosterme, tiiketicileri anlama ve yakin iliski kur-
ma, actk ve net iletisim kurma ve hizmet 6n egilimi
(tiiketicileri tatmin etme sorumlulugu) olarak ifade
edilmistir. Lee-Ross’un (2000) hizmet verme yat-
kinlig1 6lgegi 33 maddeden olugsmaktadir ve mo-
deldeki her bir 6ge i¢in {iger ifade yer almaktadir.

Dienhart ve Arkadaslarinin Hizmet Verme
Yatkinhigi Olgegi

Hizmet verme yatkinligini 6l¢gmek i¢in Dienhart
vd. (1992) tarafindan gelistirilen bir 6l¢ek bulun-
maktadir. Olgek {i¢ boyut ve dokuz maddeden
olugsmaktadir: 1) miisteri odaklilik (customer fo-
cus), 2) orgiitsel destek (organizational support)
ve 3) baski altinda hizmet (service under pressure).
Bu boyutlar, hizmet verme yatkinliginin bilissel
ve davranigsal boyutlariin miisteri gereksinimle-
rinin kargilanmasi ve miisteri memnuniyeti yarat-
masinda etkinliginin Ol¢iilmesi ile ilgilidir. Dien-
hart vd.'nin (1992) calismasi, Groves (1992) tarafin-

dan biraz daha genisletilerek, 6lcek madde sayis1
34’e ¢ikarilmistir. Calisma, Dienhart vd.'nin (1992)
boyutlarini desteklemektedir (Groves 1992). Kim
(2000), ise Groves’in (1992) dlgegini kullanarak
yaptig1 calismasinda miisteri odaklik boyutunun
miisteriler ve 6nceki miisteriler seklinde olmasi ge-
rektigini soyleyerek hizmet verme yatkinlig1 icin
dort boyut 6nermistir (Kim 2000).

Brown ve Arkadaslarinin Miisteri
Odakhlik Olgegi

Brown vd. (2002), goriiniir veya yiizeyde bir kisilik
Ozelligi olarak kavramsallastirdiklar: hizmet ver-
me yatkinligini 6l¢mek igin gereksinimleri karsila-
ma yetenegi (needs) ve hizmet sunumundan zevk
alma (enjoyment) olmak {izere iki boyuttan olusan
bir baska 6lgek gelistirmislerdir. Olcekte her bir bo-
yutu 6l¢gmek icin alti madde bulunmakta ve 6lgek
toplamda 12 maddeden olugmaktadir.

Hennig-Thurau’nun Miisteri Odaklilik Olgegi

Hennig-Thurau (2004), daha 6nce genis bir sekilde
bahsedilen dort boyut (teknik beceriler, sosyal be-
ceriler, hizmet verme motivasyonu ve algilanan ka-
rar verme yetkisi) altinda kavramsallastirdig: hiz-
met verme yatkinligini 6l¢mek igin bir dlgek gelis-
tirmistir. Olcekte her bir boyutla ilgili ticer madde
yer almakta ve 6lgek toplamda 12 maddeden olus-
maktadir. Yapilan analizler, 6l¢egin hizmet verme
yatkinligini 6lgmek icin giivenilir ve gecerli bir 6l-
¢ek oldugunu gostermektedir.

Bes Biiyiik Kisilik Olgegi

Bes Biiyiik Kisilik Olgegi hizmet vermeye yatkin
bireylerin belirlenmesinde ve isletmeye alinmasin-
da kullanilabilmektedir. Kisilik envanterlerinden
tliretilerek gelistirilen ¢ok farkli sekillerde Bes Bii-
yiik Kisilik Olgegi (Trapnell ve Wiggins 1990; John,
Donahue ve Kentle 1991; Goldberg 1992; Wiggins
1995) gelistirilmesine karsin, en yaygin kullanilan
Olgek Costa ve McCrae (1992) tarafindan gelisti-
rilmistir (Yeniden Diizenlenmis Kisilik Envanteri-
NEO Personality Inventory, Revised/ NEO PI-R).
Olgek 240 maddeden olusmaktadir. Her bir biiyiik
kisilik 6zelligin alt1 alt 6lgegi (boyutu) bulunmak-
tadir (John ve Srivastava, 1999). Disa doniikliik,
(extraversion), sosyal, konuskan, aktif, cana yakin
olma gibi 6zellikleri icerir ve bu 6zellikler, birey-
lerin enerjisini ve potansiyelini harekete gegirerek
daha iyi performansa neden olur. Uyumluluk (ag-
reeableness), nazik, iyi mizagli, isbirlikg¢i, bagisla-
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Tablo 2. Hizmet Verme Yatkmnlig1 Olcekleri

Olgek Yazar ve Yil Boyutlar Madde
Bireylerarasi Yetkinlik Olgegi (Interpersonal Holland ve Baird (1968) m Saglik 20
Competence Scale- ICS) m Zeka

m Empati

m Ozerklik

m Yargl

m Yaraticilik
Satig Odaklilik- Miisteri Odaklilik Olgegi (Selling Saxe ve Weitz (1982) m lligkiler 24
Orientation- Customer Orientation- SOCO) m Yardim Etme Yetenegi
Hizmet Verme Yatkinligi Envanteri (Service Hogan, Hogan ve Busch, (1984) = Uyumluluk, 92
Orientation Index- SOI) m Sosyallik

m Sevimlilik
Biyografik Veriler Olgegi (Biographical Data- Biodata) ~ McBride (1988) m Yasamdan Memnuniyet 39

m Sosyallik

= Uyumluluk

m Strese Dayaniklilik

m Sorumluluk

m Basarma Ihtiyaci

m lyi izlenim Yaratma Istegi

Hizmet Verme Yatkinigi Olgegi

Dienhart, Gregorie, Downey
ve Kinght (1992)

m Musteri odaklilhk 9
m Orgiitsel destek
m Baski altinda hizmet

Bes Biyiik Kisilik Olgegi

Costa ve McCrae (1992)

m Disa Donuklik 240
= Uyumluluk

= Sorumluluk

m Duygusal Istikrar

m Deneyime Agiklik

Hizmet Becerileri Envanteri (Customer Service
Skill Inventory- CSSI)

Sanchez ve Fraser (1993)

m Baskiya Dayanma 32
m Gergekgilik

m Zamani Degerlendirme

m Bagimsiz Karar Verme

m Zamaninda Hizmet Verme

m Duyarlihk

m Dengeli Karar Verme

m Dikkatlilik

Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi (Service
Orientation Scale- SO)

Donavan (1999); Donavan,
Brown ve Mowen, (2004)

m Musteriye 6zel ve 6nemli 17
oldugunu hissettirme ihtiyaci

m Musterinin gereksinim ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyaci

m Hizmetleri basarili bir sekilde

sunma arzusu

m Kigisel iliski kurma ihtiyaci

Hizmet Verme On egilimi Olgegi (Service
Predisposition Instrument- SPI)

Lee- Ross (2000)

m Hizmet verme yetkinligi 33
m Ekstra hizmet verme istegi

m Bireysel ilgi gosterme

m TUketicileri anlama ve yakin

iliski kurma

m Acik ve net iletisim kurma

m Hizmet 6negilimi

Miisteri Odaklilik Olgegi

Brown vd (2002)

m Ihtiyaglari karsilama yetenegi,
m Hizmet sunumundan zevk alma

Miisteri Odaklilik Olgegi

Hennig- Thurau (2004)

m Teknik beceriler, 12
m Sosyal beceriler,

m Hizmet verme motivasyonu

m Algilanan karar verme yetkisi
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yici, merhametli, giivenilir olma gibi 6zelliklerden
meydana gelir. Sorumluluk (conscientiousness),
planly, dikkatli, sorumlu, diizenli, ¢caliskan, azim-
li ve basar1 odakli olma gibi 6zelliklerden olusur.
Duygusal Istikrar (emotional stability), 6fke, kay-
g1, bunalim, giivensizlik, utangaclik gibi duygulari
yasama egilimini ifade eder. Son olarak, Deneyime
Aciklik (openness to experience) ise hayalci, yara-
tict, acik fikirli, yeni tecriibelere agik olma, sanat-
sal ruha sahip olma gibi 6zeliklerden olugmaktadir
(Barrick ve Mount 1991). Olgegin 60 maddelik ve
12 maddelik daha kisa bi¢cimleri de bulunmaktadir
(John ve Srivastava 1999). Hizmet verme yatkin-
ligin1 6lgmek igin gelistirilen olgekler, Tablo 2'de
Ozetlenmistir.

Teng ve Barrows (2009), hizmet verme yatkinligini
6l¢mek icin gelistirilen her bir 6lgegin {istiinliik ve
zayifliklarini degerlendirdikten sonra, Hogan vd.
(1984) tarafindan gelistirilen Hizmet Verme Yat-
kinlig1 Envanteri'nin ve McBride (1998) tarafindan
gelistirilen Biyografik Veriler Olgegi’nin potansiyel
hizmet ¢alisanlarinin hizmet verme yakinliklarini
belirlemede en etkili 6l¢me araglar1 oldugunu soy-
lemektedir. Hem gecerlilik hem de uygulanabilir-
lik gergevesinde her iki 6lgegin de uygun oldugu
belirtilmektedir. Ayrica, s6z konusu iki 6l¢me ara-
cinin, sadece isletmeye yeni alinacak hizmet ver-
meye yatkin bireylerin se¢iminde degil, mevcut
isgorenlerin hizmet verme yatkinliginin belirlen-
mesinde de kullanilabilecegi vurgulanmaktadair.
Teng ve Barrows (2009), Lee-Ross (2000) tarafindan
gelistirilen Hizmet Verme On Egilimi Olgeginin,
boyutlar1 ve gegerliligi itibariyle oldukca degisken
(istikrarsiz) bir 6lgek oldugunu ifade etmektedir.
Hizmet verme yatkinligini 6l¢gmek tizere gelistiri-
len ¢ok sayida dlgegin ve bu Slgeklerde birbirinden
farkl: boyutlarin oldugu goz oniine alindiginda,
s0z konusu Olgeklerdeki boyutlarin biitiinlestirile-
rek daha kapsamli bir 6l¢ek olusturma ihtiyaci ol-
dugu ortaya ¢ikmaktadir.

HIZMET VERME YATKINLIGININ BIREYSEL VE
ORGUTSEL SONUGLARI

Hizmet verme yatkinligiin miisteri memnuniyeti
ve sadakati, hizmet kalitesi, isgéren performansi,
is tatmini, Orgtitsel baglilik ve orgiitsel vatandas-
lik davranisi gibi isletmenin basarisini etkileyen
Ogeler tizerinde onemli etkileri vardir. Bu nedenle,
isletmenin basarisi agisindan hizmet verme yatkin-
ligina sahip bireylerin isletmeye segilmesi konu-
sunda pek ¢ok yazar hemfikirdir. Hizmet verme

yatkinlig1 ve bireysel ve orgiitsel sonugclar ile ilgili
arastirmalar asagida 6zetlenmistir.

Hizmet Verme Yatkinligi ve isgéren Performansi

Hizmet verme yatkinli§ina sahip isgorenlerin per-
formansinin daha yiiksek oldugu yapilan arastir-
malarla desteklenmektedir. Saxe ve Weitz (1982),
personelin hizmet verme yatkinlig1 ile performansi
(satis hacmi, yoneticinin satis personelinin basari-
sini1 ve isletmeye katkisin1 degerlendirmesi, toplam
gelir, satilan arag sayisi, siparislerin parasal degeri,
gerceklestirilen satis kotas1 orani) arasinda pozi-
tif yonlii ¢ok giiglii bir iligski oldugunu bulmustur.
Hogan, vd.’nin (1984) ¢alismas1 da hizmet verme
yatkinligi ile isgoren performansi (iletisim becerisi,
iliski kurma becerisi/baskalariyla uyumlu ¢alisma,
baski altinda ¢alisma ve genel is performansi) ara-
sinda pozitif yonlii gliclii bir iliski oldugunu ortaya
koymaktadir. Yine Brown vd.’nin (2001), yaptiklar1
calisma hizmet verme yatkinliginin hizmet perfor-
mansinin arttirilmasinda onemli bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir. Benzer sekilde, Franke ve
Park (2006), yaptiklar1 arastirmada hizmet verme
yatkinlig1 yiiksek olan satis personelinin islerini
daha iyi yaptiklarina inandiklarini ortaya koymus-
tur. Liang, Tseng ve Lee (2010)'nin ¢alismasi da,
hizmet verme yatkimhgmin isgorenlerin tiiketicile-
re verdigi hizmeti (performansi) olumlu sekilde et-
kiledigini gostermektedir. Son olarak, Jaramillo ve
Grisaffe (2009), ise tiiketici odakliligin uzun vadeli
satis performansini 6nemli dlgtide etkiledigini tes-
pit etmislerdir.

Hizmet Verme Yatkinhgi ve is Tatmini, Orgiitsel
Baglilik ve Orgiitsel Vatandashk Davranisi

Isgorenlerin hizmet verme yatkinligi, isgorenle-
rin is tatminini, 6rgtitsel bagliliklarini ve orgiitsel
vatandaslik davranislarini etkilemektedir. Fark-
l1 endiistrilerde yapilan ¢alismalar hizmet verme
yatkinlig: yiiksek olan bireylerin is tatminlerinin
(Hoffman ve Ingram 1991; Donavan, Brown ve Mo-
wen 2004; Franke ve Park 2006; Chen 2007), orgiit-
sel bagliliklarinin (Kelley 1992; Donavan, Brown ve
Mowen 2004; Kim, Leong ve Lee 2005; Chen 2007),
ve Orglitsel vatandaslik davranislarinin (Donavan
1999; Bettencourt, Meuter ve Gwinner 2001; Do-
navan, Brown ve Mowen 2004) yiiksek oldugunu
ortaya koymaktadir. Literatiirde yukaridaki bul-
gularla kismen ¢elisen bir arastirma sonucu da sz
konusudur. Kim, Leong ve Lee (2005) hizmet ver-
me yatkinligiin orgiitsel baglilig1 olumlu ancak is

Cilt 22 o Sayi 2 e Giz 2011 o 149



isgorenlerin Kisilik Ozelligi Olarak Hizmet Verme Yatkinligi ve Olgiimii: Bir Literatiir Taramasi

tatminini olumsuz etkiledigini ortaya koymustur.
Yazarlar, miikemmel hizmet saglamaya calisan
personelin diisiik {icret, adil olmayan faydalar ve
uzun ¢alisma saatlerinden dolay1 daha az is tatmini
yasabilecegini belirtmislerdir (Kim, Leong ve Lee
2005).

Bir bagka ¢alismada ise hizmet verme yatkinligi-
nin isten ayrilma niyetini etkiledigi goriilmiistiir.
Hizmet verme yatkinligi ile mevcut isteki stirekli-
lik pozitif yonlii ve giiglii bir iliski gostermektedir.
Miisterilerin refahi ile daha fazla ilgilenen isgoren-
ler mevcut isinde ¢alismaya devam etmeye daha
fazla egimlidir (Chandresekhar 2001).

Hizmet Verme Yatkinhgi ve Hizmet Kalitesi

Yapilan ¢alismalar, hizmet kalitesinin hizmet veren
personelin beceri, tutum ve kisilik 6zelliklerine bagl
oldugunu gostermektedir (Chait vd. 2000). Schne-
dier vd. (1980), miisterilerin hizmet kalitesi algisi-
nin hizmet personelinin hizmet verme yatkinlig:
ile iligkili oldugunu bulmuslardir. Ayrica, Bowen
ve Schneider (1985), hizmet personelinin esneklik,
uyum saglama ve empati gibi 6zelliklerinin miis-
terilerin kaliteli hizmet deneyimi ile iliskili oldugu-
nu belirtmektedir. Dienhart, vd. (1992), yaptiklar1
calismada, hizmet personelinin hizmet verme yat-
kinliginin hizmet kalitesini ve isletmenin miisteri
goziindeki imajini etkiledigini bulmuslardir.

Hizmet Verme Yatkinhgi ve Miisteri
Memnuniyeti

Isgorenlerin hizmet verme yatkinligi, miisteri
memnuniyeti ve sadakatini etkilemektedir. Hen-
nig-Thurau (2004) tarafindan yapilan arastirmada,
isgorenlerin hizmet verme yatkinliginin, miisteri-
lerin isletmeden memnuniyetini, isletmeye duygu-
sal agidan bagliligini ve en 6nemlisi tekrar gelme
oranini belirleyen ¢ok 6nemli bir etmen oldugu
bulunmustur. Hizmet verme yatkinligina sahip is-
gorenler, miisterilerin beklentilerini daha iyi kar-
silayacak, miisterinin tekrar gelmesini saglayarak
miisteri sadakatini arttiracaktir. Kelley (1992), hiz-
met personelinin hizmet verme yatkinlhig diizeyi-
nin, miisterilerin memnuniyet diizeyini ve isletme
ile miisterileri arasindaki iligkinin kalitesini ve sii-
resini etkiledigini ortaya koymustur. Reynierse ve
Harker (1992) ise, hizmet personelinin hizmet ver-
me yatkinlik derecesi ile buna bagl ortaya ¢ikan
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir
iliski bulmuslardir. Donavan ve Hocutt (2001) ise,
isgorenlerin hizmet verme yatkinliginin miisteri
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memnuniyeti ve sadakatini farkli sekillere etkile-
digini ortaya koymustur. Miisteriler, hizmet veren
personelin hizmet verme yatkinlig: ile ilgili dav-
ranislar gosterdigini algiladiginda daha memnun
olmaktadir (Donavan ve Hocutt 2001). Goff vd.
(1997), satis personelinin hizmet verme yatkiliginin
miisterilerin satis personelinden ve saticidan mem-
nuniyeti dogrudan etkiledigini bulmustur. Satis
personelinin hizmet verme yatkinlig1 satis perso-
nelinden memnuniyeti artirmakta, bu durum da
satic, tiriin ve tireticiden memnuniyeti etkilemek-
tedir. Benzer sekilde, Degermen (2008) tarafindan
Tiirkiye’de yapilan bir calismada da, isgorenlerin
hizmet verme yatkinliginin miisterilerinin olum-
lu davranissal 6zelliklerini (miisteri memnuniyeti,
tavsiye etme niyeti, olumlu duyurum ve tekrar gel-
me orani) olumlu bir sekilde etkiledigi tespit edil-
misgtir.

SONUG

Bu ¢alismada hizmet verme yatkinliginin tanimi,
kapsami, dl¢limi, isgOrenler ve isletmeler agisin-
dan sonuglari ele alinmistir ve konunun Tiirkge 1i-
teratlirde de arastirmalara konu olmasi i¢in bir bas-
langi¢ yapilmistir. Bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinligl, dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile 6g-
renme deneyiminin etkilesimi ve birlesimi sonucu
olusmaktadir. Hizmet verme yatkinlig: tiiketicile-
rin gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet ver-
meye istekli ve yetenekli olma, tiiketicilerle etkili
iletisim kurabilme ve bundan zevk alabilme gibi
kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislar: kapsa-
maktadir. Hizmet verme yatkinligini 6lgmek tizere
gelistirilen d6lgekler incelendiginde ¢ok sayida 6l-
¢ek oldugu; bu dlgeklerin kisilik 6zelliklerinin bir-
biriyle tam Ortiismedigi ve Olgeklerin birbirinden
farkli boyutlarinin oldugu gozlenmektedir. Ayrica,
hizmet verme yatkinligini belirleyen etmenler ola-
rak kisilik 6zelliklerinin yani sira kiiltiirel degerler,
tutumlar ve erken 6grenme deneyimi de literatiir-
de vurgulanmaktadir.

Ozellikle tiiketicilerle yiiz yiize iletisimin s6z ko-
nusu oldugu isler i¢in isletmelerin hizmet vermeye
yatkin bireyleri secmesi ve hizmet verme yatkinli-
g1 ile ilgili tutum ve davranislar konusunda ¢ali-
sanlara egitim vermesi, is gorenlerin is tatminini,
performansini, verilen hizmet kalitesini, tiiketici
memnuniyetini ve diger isletme performansi gos-
tergelerini 6nemli dl¢iide ve olumlu yonde arttira-
caktir. Konu ile ilgili gelecekteki arastirmalar, fark-
I1 6lgeklerdeki farkli boyutlarin birlestirilerek daha
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kapsamli ve biitiinsel bir hizmet verme yatkinlig1
Olcegi gelistirilmesine, Tiirkiye'deki kiiltiirel yapi-
nin ve degerlerin hizmet verme yatkinligini etkile-
yip etkilemedigine ve hizmet verme yatkinliginin
farkli is ve endiistrilerde is goren ve isletme perfor-
mansi tizerindeki etkilerine yonelebilir.
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GiRiS

oz

Calismada, otel isletmelerinde uygulanmakta olan kurumsal sosyal sorumlulugun (KSS) calisanin iste kalma niye-
tine ve is tatminine etkisinin olup olmadigi ve eger varsa etkinin ne boyutta oldugu tespit edilmeye calisiimistir.
Calismada Carroll (1991) tarafindan gelistirilen dért boyutlu KSS modeli kullaniimigtir. Bu modelde KSS; ekono-
mik, yasal, etik ve gonlilliiliik kategorilerinden olusan bir piramitle agiklanmaktadir. Arastirma, Antalya’da faaliyet
gosteren bes yildizli 21 oteldeki 415 calisandan toplanan verilerle gerceklestirilmistir. Calisanin ekonomik, yasal,
etik ve goniillii KSS'yi algilamasi olumlu yéndedir. Etik ve yasal sosyal sorumluluk boyutlarinin is tatmini ve iste
kalma niyeti Gizerinde anlamli diizeyde etkisi tespit edilmistir. Calisanin yasi ile KSS algisi arasinda anlaml bir
iliski bulunmazken, KSS algisi ile calisanin sektordeki ¢calisma siiresi ve calisma saati arasinda anlamh bir iliski
tespit edilmistir.

ABSTRACT

This study aims investigate to whether the corporate social responsibility (CSR) practiced in today’s hotel industry
has an effect on employees’ intent to stay in their current jobs; and the magnitude of this effect in case it has any.
In this research, we used the four-dimensional corporate social responsibility model developed by Carroll (1991).
In this model, a pyramid comprised of four categories depicts the corporate social responsibility: Economic, Legal,
Ethical and Philanthropic. Study used the data gathered from 415 employees who has worked in 21 five star
hotels in Antalya. The employees’ perception of economic, legal, ethical and philanthropic CSR are positive and
also ethical and legal dimensions of CSR significantly effects their job satisfaction and intention to stay. There is no
significant relationship between age and hotel employee perceptions of CSR, but there are significant relationships
between tenure, daily shift and hotel employee perceptions of CSR.

belirtmektedir. Boylelikle, isletmeler sosyal sorum-

Isletmeler yalnizca mal ve hizmet iiretip, pazar-
layan ve kar elde eden kuruluslar degil, ayn1 za-
manda faaliyette bulundugu topluma kars1 belirli
sorumluluklari olan kuruluslardir. Topluma kars:
sorumlu davranilmasi yaklasimindan dogan KSS
kavraminin tarihi eskiye dayanmaktadir (Aydede
2007; Cerik ve Ozarslan 2008). Genel olarak KSS,
isletmelerin bir sosyal varlik oldugunu ve i¢inde
bulunduklar: topluma karsi sorumlu oldugunu
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luluklarini kurumsal olarak gergeklestirip, gesitli
sosyal faaliyetlerle topluma olan bor¢larinit 6deme-
ye calisirlar. isletmenin sosyal ¢evresini miisteriler,
tedarikgiler, calisanlar, hissedarlar, ortaklar, rakip-
ler, devlet, yatirimcilar olusturmaktadir. 1§letme
hem ekonomik hem de sosyal bir varlik olarak ¢ev-
resine faydal faaliyetlerde bulunmalidur.

Cagdas yonetim yaklasiminin énemli arastirma
konularindan birisi olan KSS, bir¢ok sektorde ele
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alinip incelenen bir konudur. KSS, siirekli iki yonlii
iletisimin saglandig1 halkla iliskiler uygulamalar1
biitiiniidiir. Ozellikle turizm sektdrii gibi dinamik
sektorlerde KSS uygulamalar: daha ¢ok uluslara-
rasi, ulusal zincir otellerde (Carroll 1999; Bohda-
nowicz ve Zientara 2009) ve grup otellerinde yani
ayni gruba bagli, farkli isimlerden olusan, en az
¢ otelin oldugu otellerde yasama gecirilmektedir.
Emek yogun bir sektor olan turizmde galisan, hiz-
met iiretiminin en 6nemli girdisini olustururken,
¢alisanin tatmini ve motivasyonu, hizmetin kalite-
sini etkilemektedir (Nadiri ve Tanova 2009). Boy-
lelikle KSS’yi iyi uygulayan bir¢ok otel, memnun
edilmis ve devamlilig1 saglanmis sadik i¢ ve dis
miigteri ile kurum imaji olumlu, kurumsal itibar ve
pazar degeri yiiksek olarak hizmet verebilir. KSS'yi
yasama gegirebilen otellerde, KSS'yi dogru algi-
lamasiyla, ¢alisanin is tatmini, orgiitsel iletisimi,
miisteri iligkileri, motivasyonu ve iste kalma niye-
ti etkilenebilecektir. Bohdanowicz ve Zientava’ya
(2009) gore KSS, calisanin yasam kalitesini de iyi-
lestirmektedir.

Otellerin de diger isletmeler gibi i¢ ve dis cevre-
lerini olusturan topluma kars1 sorumluluklar var-
dir. Emek yogun bir sektor olan turizm sektoriin-
de, otel yonetimi KSS uygulamalarinda ¢alisanini
goz oniinde bulundurmalidir. Ozellikle, calisanin
is glivenliginin saglanmasi, 6zel yasamina saygi, li-
yakat ilkesinin uygulanmasi, aile yasamina saygi,
is yasaminda tatmin olmasi i¢in énlemler almalidir
(Ozdemir 2007). Otel yOnetimi, ¢alisana egitim, ye-
ni is olanaklar1 ve gorevleri sundugunda, galisan,
orgiite ait oldugunu hissetmektedir. Bu tiir sorum-
luluk faaliyetleri, ¢alisanin is tatminini de arttir-
maktadir (Margaret vd. 2007).

Calismanin amaci, otel ¢alisanlarinin KSS uy-
gulamalarini algilamasinin, ¢alisanin is tatmini
ve iste kalma niyeti {izerine etkisini belirlemektir.
Tiirkiye’de yapilan ¢alismalarda otellerin kurumsal
sosyal boyutu ele alinmistir. Ancak turizm isletme-
lerinin ¢alisanlarinin KSS’yi algilamalarina iliskin
daha 6nce yapilmis bir ¢alismaya rastlanmamaistir.
KSS uygulamalarinin ¢alisanin is tatminine ve 6r-
giitsel bagliligina (Ozdemir 2007), yasam kalitesi-
ne (Margaret vd. 2007) ve sadakatine (Diorisio ve
McCain 2007) olumlu etkileri bulunmaktadir. Bu
nedenle, bu arastirma literatiire ve turizm kamuo-
yuna katki saglamasi acisindan 6nemlidir. Ayrica,
KSS kavramini ¢alisan acgisindan ele alarak, turizm
sektoriindeki yoneticiler ve sektordeki halkla ilis-
kiler faaliyetlerini yoneten profesyoneller basta ol-

mak {izere turizm kamuoyunu olusturanlara sag-
likli bilgiler vermesi acisindan énemlidir. Calisma-
da 6ncelikle KSS'nin kuramsal gergevesi ortaya ko-
yulmustur. Bu amagla, KSS'nin farkli tanimlamala-
rina yer verilmistir. Bununla birlikte, KSS boyutlar:
ve isletmenin sorumluluk alanlari cercevesinde ca-
lisanina kars: yiiktimliiliikleri belirtilmistir. Diger
taraftan is tatmini ve iste kalma niyeti kavramlari
aciklanarak, KSS algisi ile is tatmini ve iste kalma
niyeti arasindaki iliski agiklanmaya calisilmistir.

LITERATUR TARAMASI

Kurumsal Sosyal Sorumluluk Tanimi Kapsami
ve Boyutlari

Sorumluluk, kisinin kendi davrarnislarini veya ken-
di yetki alanina giren herhangi bir olaym sonugla-
rin1 Uistlenmesi, sorum, mesuliyet demektir (Tiirk
Dil Kurumu 2011). Stahl ve Grigsby (1997) sosyal
sorumlulugu, “bir isletmenin kaynaklarmi toplum
yararina olacak sekilde kullanmas1” seklinde ifade
etmektedir. KSS'nin her zaman gecerli ve standart
bir tanim1 bulunmamaktadir. Toplumun deger
yargilari, kurallari, degisen yapisi ve isletmenin fa-
aliyet onceligi gibi nedenlerden dolay1 genel bir ta-
nmim yapmak zordur. Hatta giincel olaylara, toplu-
mun ihtiyaglarina ve degisime uygun olarak bir¢ok
KSS tanimi yapilmistir (Dalhsrud 2008). Sorumlu-
lugun sosyal sorumlulukla baslayip, KSS ile devam
ettigi tanimlama siireci, isletmelerin toplumsal
hassasiyetlerine bagli olarak devam edebilecektir.
Buna bagl olarak ekonomik, yasal, etik ve goniillii
KSS boyutlar1 ve bu boyutlar da kendi iginde ¢esitli
basliklara ayrilabilecektir. Tablo 1'de goriildiigii gi-
bi KSS ile ilgili bir¢ok tanim bulunmaktadir. KSS ile
ilgili ilk tanimlama, Bowen (1953) tarafindan yapal-
mustir (Elias 2004). Wan’a (2006) gore, Hopkins'in
2003 yilinda yapmis oldugu KSS tanimi, KSS’yi
hem etik hem de isletme stratejisi olarak ele aldig1
i¢in, en iyi KSS tanimi olarak belirtilmistir.

Icerik olarak topluma fayda saglamay1 amagla-
yan ifadelerin oldugu tanimlarda, ekonomik, yasal,
etik sosyal sorumluluklarin 6n planda oldugu soy-
lenebilir. Genel olarak topluma, refahina ve ¢ikar
gruplarina odakli tanimlamalar da bulunmaktadir.
Sonug olarak, isletme uygulamalari, bagh oldu-
gu toplumun refahini diizeltmeyi ve yiikseltmeyi
amagladiginda, bagka KSS tanimlamalar: da olabi-
lecektir.

Otel, i¢ ve dis ¢evresindeki kurum, kurulus ve ¢i-
kar gruplarinin beklentilerini kargilayabildikge bu-
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Tablo 1. KSS Tanimlar1

Yil Yazar KSS Tanimi Kapsami
1953 Bowen Yoneticilerinin toplumun amaglari ve degerlerine uygun hareket etmesi
ve bu degerlerle ortlisen politikalar yapmasi ve kararlar vermesidir Toplum odakli
1991 Aldag ve Stearns Kurumlarin aldiklari ekonomik etkileri kadar sosyal etkilerine de duyarli Ekonomik ve
olmalaridir sosyal odakli
1992 Boone ve Kurtz Uretimden tiiketime kadar olan biitiin asamalarda icra edilen faaliyetler Toplum refahi
nedeniyle, topluma zararli etkileri agisindan isletmeyi sinirlayan, toplumun odakl
refahina katkida bulunmaya zorlayan ve bunu éngéren politikalar, prosedurler
ve eylemlerin benimsenmesidir
1996 Bingodl isletmenin ahlaki degerleri temel alarak, ekonomik ve hukuki sartlar Ekonomik ve yasal
cergevesinde orgut-ici ve 6rgut-digi ve gruplarin beklentilerine uygun bir
sekilde faaliyetlerini stirdiirmesini zorlayan sorumluluk duygusudur
1997 Davis isletmelerin faaliyette bulundugu cevresindeki cikar gruplari ile arasindaki Cikar gruplari ile
faaliyetlerin etkilesimi sonucu yarattigi meselelerden ortaya gikan etkilesim
bir olgudur
2000 Eren isletmenin ekonomik ve hukuki sartlara, is ahlakina, érgiit igi ve disi kisi Ekonomik, yasal,
ve gruplarin beklentilerine uygun bir calisma stratejisi gitmesidir etik
2001 Bayrak isletmenin kendi amaglarini gergeklestirirken, ahlaki degerlere sadik Etik
kalmasi ve kaynaklarin ayni zamanda icinde bulundugu toplumu
gelistirmede kullanmasidir
2003 Oztiirk Sirketin bir gérev veya zorunluluk dolayisiyla gergeklestirmek zorunda Toplum refahi
oldugu faaliyetler ve sosyal sorumluluk, toplumun refahini gelistirme,
hi¢ degilse zedelememe sorumlulugudur
2003 Simsek vd. isletmenin ekonomik faaliyetlerini, galisan, hissedarlar, tiiketiciler ve Ekonomik ve cikar
toplumdaki bireylerin hicbirine zarar vermeden, sahip oldugu kit grubu odakl
kaynaklari en iyi bigcimde kullanarak toplumun istek ve arzularina uygun
Uretimde bulunmasidir
2003 Hopkins isletmenin hissedarlara karsi ahlaki ve sorumlu bir sekilde davranmasidir Etik

lundugu toplumda yer alabilecektir. Otelin perfor-
manst bir anlamda ¢ikar gruplarmin tepkilerine de
baglh olmaktadir. Miisterileri tarafindan begenilen
otel, tatmin olmus sadik miisteri kazanmakla bir-
likte, bedava reklam olanag1 ve rekabet tistiinliigii
de elde edecektir. Ornegin dogaya ve gevreye du-
yarli kurumsal faaliyetlerde bulunan oteller, kriz
durumlarinda daha fazla oranda tercih edilmekte-
dir (Ayuso 2006; Rodrigez ve Cruz 2007). Isletme-
nin faaliyetlerinden dogrudan etkilenen en 6nemli
kesim, ¢alisanlaridir (Kazanci 2007). Calisanla ilgi-
li olarak igletmelerin sorumlulugu; is giivenliginin
saglanmasi, liyakat ilkesini uygulamasi, aile yasami
ve O0zel yasama saygili olunmasi ve ¢alisanin is ya-
samindan tatmin olabilmesi i¢in dnlemler almaktir.
Ayrica ¢alisma ve giivenlik alanindaki gelismelere
uygun olarak ¢alisanin isletmeden beklentilerine
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cevap verecek sekilde ¢alisma sartlar1 diizenlen-
melidir (Akgemci vd. 2001). KSS’yi uygulayan is-
letmelerde galisanin is tatmini, orgiitsel baghlig: ve
orgiitsel 6zdeslesmesi yiikselmektedir (Ozdemir
2007). Bu durum, ¢alisanin motivasyonunu, isinde
kalma niyetini (Chen 2001) ve verimliligini arttir-
maktadir (Cho vd. 2009).

Literatiirde, KSS boyutlari ile ilgili yapilan ¢alis-
malarda en ¢ok kullanilan model, Carroll'in dort
boyutlu sosyal sorumluluk modelidir. Carroll, 1979
yilinda dikdortgen seklinde olusturdugu modeli
daha sonraki ¢alismasinda (Carroll 1991) piramit
sekline doniistiirerek gelistirmistir. Sekil 1'de go-
rildiigii gibi, KSS piramidi ekonomik sorumluluk,
yasal sorumluluk, etik sorumluluk ve goniillii so-
rumluluk olmak {izere dort boyuttan olusmaktadir.
Isletmeler, bu boyutlar kapsaminda degerlendirilen
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faaliyetleri, sadece isletme yarari i¢in degil, ayni
zamanda toplumun yarari i¢in de gerceklestirmek-
tedir (Pirsch vd. 2007). Carroll (1991) KSS katego-
rilerinin, dikdoértgenden piramit sekline doniigsme-
sinde ekonomik sorumlulugun piramidin temelini
olusturdugu icin en altta ve en fazla alana sahip ol-
dugunu belirterek, daha sonra yasal, etik ve goniil-
It sorumluluk alanlarini siralamistir.

Ekonomik Sorumluluk: KSS'nin ilk katmani olan
ekonomik sorumluluklar, daha sonraki sorumlu-
luklarin temelini olusturmaktadir. Ekonomik so-
rumluluklarin yerine getirilmesi tiim kurumlardan
istenilmektedir. Sosyal sorumluluk, isletmelerin
kar elde etmekle, bu kar1 elde etmek i¢in katlandi-
g1 maliyetler arasinda denge kurmasini gerektirir
(Dalyan ve Gokbel 2005). Bu a¢idan da ekonomik
sorumluluk, isletmelerin en temel sosyal sorumlu-
lugudur. Carroll’a (1993) gore ekonomik sorumlu-
lugun 6ziinii tiim paydaslar i¢in karli olmak, cali-
san i¢in iyi istihdam olanaklar1 ve verimli ¢calisma
kosullar1 saglamak, miisteriler igin kaliteli {irtin-
ler iiretmek, yeni kaynaklar arastirmak, teknolo-
jik ilerlemeyi desteklemek ve yenilikg¢ilik konular
olusturmaktadir (Lantos 2002; Carroll 2004; Jamali
ve Mirshak 2007). Isletmeler yapmis olduklari faa-
liyetlerle ekonomik sorumluluklar: yerine getirebi-
lir ancak daha 6nemlisi, bu faaliyetlerin sosyal ¢ev-
re tarafindan nasil algilandigidir (Cerik ve Ozars-
lan 2008).

Yasal Sorumluluk: Yasal sorumlulukla, isletme-
lerin, ekonomik faaliyetlerini siirdiiriirken belirli
yasal ve denetim kisitlarini da goz oniinde bulun-
durmasi ifade edilmektedir. Yasal boyutun igerigi-
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Kaynak: Carroll 1991.
Sekil 1. Carroll'm Dért Boyutlu Sosyal Sorumluluk Piramidi

ni, kurum ¢alisanlarinin, kurumun faaliyetlerinin
yasalligina ve diizenlemelerine iligkin algilamalari
olusturur. Genel olarak yasal boyut, isletmenin de-
vamlilig1 i¢in yasal diizenlemelere uygun hareket
etme, ulusal ve yerel kurumlarin hukuki diizenle-
melerine uyma, ¢alisanin yasalara uygun faaliyette
bulunmalar1 konusunda 6zgiiven verme, yasal yii-
kiimliiliikleri tanimlama ve bu prensipleri ¢alisa-
nina duyurma seklinde 6rneklendirilebilir (Carrol
1991).

Etik Sorumluluk: KSS'nin etik boyutu, isletmenin
amaclarina ulasmasi igin segtigi yol ve yontemle-
rin toplumun siyasi, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel
refahina zarar vermeden gergeklestirip gerceklesti-
rilmediklerini ele alir. Bu boyut, isletme faaliyetleri
sonucu dogabilecek zarar1 ve toplumsal hasar1 6n-
lemeye yoneliktir. Diger bir deyisle etik KSS, iiriin
glvenligi, kirlilik 6nlemleri, kagak ve kiiciik yasta
is¢i calistirmama, insan haklarini ihlal etmeme vb.
sorumluluklari icermektedir. Dort boyutlu KSS
modelinde etik sorumluluk, ¢calisanin hak ve adale-
te iliskin algilamalarini igererek sosyal sorumlulu-
gun c¢ekirdek kismini olusturur. Genel olarak etik
boyutta, toplumun belirledigi norm ve kurallara
uyularak, toplumun isletmelerden bekledigi sayg1
ortaya koyulabilir. Ayrica, ¢alisma yasaminin ahla-
ki davranis kurallarinin, yasal diizenlemelerin da-
ha tistiinde oldugu kabul edilebilir (Carroll 1991).
Turizm sektorii, hizmet odakli oldugunu kabul
ederek miisteriler kadar c¢alisana da etik agisindan
yaklasmalidir (Avcikurt 2007). Etik ¢alismalarin ya-
pilmasindan ¢ok, etik davranislarinin algilanmasi
da ayrica incelenmesi gereken konulardir (Singha-
pakdi vd. 1995).

Goniillii Sorumluluk: Bu sorumluluk, isletmeler
i¢in bir zorunluluk ifade etmeyen ancak, isletme-
nin toplumda olusturdugu iyi niyeti gii¢clendiren
ya da isletmenin bulundugu ¢evre tarafindan iyi
kurumsal vatandas olarak algilanmasina katkida
bulunan bir sosyal sorumluluk boyutudur (Ce-
rik ve Ozarslan 2008). Goniillii KSS, hayirseverlik,
digerkamlik gibi kavramlarla iliskisi olan bir kav-
ramdir. Giintimiizde sosyal psikolojide kullanilan
digerkam kavrami, bagkalarinin yararina olan ve
higbir karsilik beklemeksizin yapilan davranislar:
icerir. Ingilizce’'de altruism, Fransizca'da altruiste
kelimesinin karsilig1 olarak kullanilan digerkam
kelimesi, béylece baskalarin: diisiinmek, onlar1 go-
zetmek anlamini tagir (Tevriiz 1999). Gonulliliik,
hayirseverlik kavramlari, hi¢bir karsilik beklenme-
den yapilan faaliyetleri icermektedir. Bu anlamiyla
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isletmelerin goniillii veya hayirseverlik faaliyetleri
yerine getirirken asil amaci kendisine fayda sagla-
mak yerine, bagh oldugu sosyal ¢evreye fayda sag-
lamaktir. Oysa giintimiizde ¢ogu isletme, hayirse-
verlik faaliyetlerini vergi indirimi i¢in kullanmak-
tadir. Bu uygulama digerkam davraniglar katego-
risi i¢ine girmez. Literatiirdeki tanimlamalarda,
Carroll'un (1991) yaptig1 KSS tiirlerine iliskin sinif-
landirmada goniillii sorumluluklar, Mintzberg’in
(1993) yaptig1 siniflandirmada KSS'nin en saf hali
(Wan 2006), Lantos’un ayn1 konuda yaptig: sinif-
landirmada ise altruistik KSS, digerkamlikla aymn
anlamda kullanilmistir (Lantos 2002; Y6net 2006).
Diorisio ve McCain’e (2007) gore, goniillii sorum-
luluk stratejik, reaktif ve tamamen hiimanist olmak
tizere ti¢ sekilde uygulanabilir. Stratejik goniillii-
lik, kurum degeri yaratmay1 amaglayan isletme
yonetimi yaklasimindan ortaya ¢tkmaktadir. Reak-
tif goniilliiliik, stratejik goniilliilitk gibi kurum dege-
ri esasina dayanmaktadir. Ancak olumsuz olaylara
tepki olarak yonetim tarafindan diizenlenir. Tama-
men hiimanist goniilliiliik ise stratejik ve reaktif
goniilliiliik gibi agiklanarak, karsilik beklemeksi-
zin yapilan yagam kalitesini arttirict motivasyon-
lar1 igeren faaliyetlerdir. Bu ayrimlardan sonra go-
niilliit KSS kapsamina isletmenin faaliyette bulun-
dugu sosyal cevreye fayda saglayan etkinlikler, go-
niillii calismalar ve projeler girebilmektedir. Genel
olarak gontilliilitk boyutunda, toplumun isletme-
lerden hayirsever yardimlar konusunda beklenti
igerisinde oldugu unutulmamalidir (Carroll 1991).

Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile i Tatmini ve
iste Kalma Niyeti iliskisi

Genel olarak ¢alisanin islerine iliskin duygularinin
bir reaksiyonu olarak tanimlanan is tatmini kav-
ramy, ilk kez 1920’lerde ortaya atilmig olup 6nemi
1930-40'l1 yillarda anlagilmistir. Onemli olmasi-
nin bir nedeni, yasam tatmini ile iligkili olmasidir.
Ciinkii bu durum kiginin fizik ve ruh saghigin dog-
rudan etkilemektedir. Bir diger nedeni ise {iretken-
likle ilgilidir (Sevimli ve Iscan 2005). Calisanin iste
kalma niyeti ve isten ayrilma niyeti kavramlar: ara-
sinda yakin bir iligki vardir. Mowday vd. (1982) isten
ayrilma niyetini, calisanin yakin gelecekte isletme-
den ayrilmasina iliskin bireysel fikri olarak tanim-
lamaktadir. Iste kalma niyeti ise calisanin bilingli
olarak ve daha 6nceden diislinerek isletmede kalma-
s1 seklinde ifade edilmektedir (Tett ve Meyer 1993).

Iste kalma niyeti konusunda yapilan galismalar-
da, otel isletmelerinin ¢alisanina vaat ettigi ve s6z-
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lesmede yazili olarak bulunan taahhiitleri yerine
getirdigi siirece, calisanin isten ayrilma niyetinin
azaldig1 goriilmiistiir (Cho vd. 2009). Calisanin
iste kalmasinda orgiitsel ¢abalar ve Orgiitiin orta
kademe yoneticilerinin ¢abalari etkili olmaktadir.
Bu ¢abalar, zamanla bu yoneticilere sadik ¢alisan
olusturmakta ve ¢alisan bu yiizden iste ayrilma
egiliminde olmamaktadir (Chen 2001). Insan kay-
naklar1 departmaninin, ¢alisana kendini gelistirme
firsat1 vermesi, odiillendirme, bireysel performans-
lar1 degerlendirme, bilgi ve becerilerini gelistirme
firsat1 saglama ve karar verme gibi konularda ¢a-
lismalar yaparak calisanin organizasyonu daha iyi
anlamasi saglanabilir. Bu ¢alismalarla, ¢alisanin
isten ayrilma niyeti azalabilir (Cho vd. 2009). Bu
baglamda, KSS yerine getirildigi siirece bir baki-
ma isten ayrilma da engellenebilecektir. Orgiit ik-
liminin, is tatmini ve isten ayrilma niyetine etkisi
oldugunu ortaya koyan bir arastirmada, 6zellikle;
Orglitsel cesaretlendirme, yonetim destegi, takim
destegi ve isin iddiali olmas1 faktorlerinin is tatmi-
nini olumlu yénde etkiledigi tespit edilmistir. Is-
ten ayrilma niyeti ile 6rgiitsel cesaretlendirme ve
yOnetimin destegi faktorleri arasinda negatif yon-
de iliski bulunurken, takim destegi ve isin iddiali
olmas: faktorleri ile isten ayrilma niyeti arasinda
iligkiye rastlanmamistir (Cekmecelioglu 2007). Is-
ten ayrilma niyeti, egitim ve Orglitsel baglilik ara-
sindaki iligkiyi inceleyen baska bir ¢alismada; ¢ali-
sanin ve amirlerinin desteginin isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkilerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Arastirmada, Orgiitsel baglilig1 yiiksek olan ¢ali-
sanin, isten ayrilma niyetinin diisiik oldugu tes-
pit edilmistir (Sabuncuoglu 2007). Bunun yaninda,
mesleki baglilig1 yiiksek ve orgiit degerlerini be-
nimseyen ¢alisanin is tatmini yiiksek, isten ayril-
ma niyeti diisiik olarak bulunmustur (Tak ve Cift-
¢ioglu 2007). Nadiri ve Tanova'ya (2009) gore, otel
calisaninin is tatmini ve isten ayrilma niyeti ile or-
glitsel adalet arasinda anlamli bir iliski vardir. Bu
durumun, miisteri tatminini ve hizmet kalitesini
etkiledigi belirtilmistir. Orgijtsel adaletin, ¢alisanin
kurumsal vatandaslik davranis: gelistirmesinde ve
is tatmininde etkili oldugu saptanmustir. Is tatmini
tizerinde adil iicret 6deme, 6zel yasamin gizliligine
saygili olma, giivenli ve saglikli calisma kosullar1
saglama, insan kaynagi bulma ve se¢me, is giiven-
cesi saglama algilarinin istatistiksel olarak olumlu
etkisi tespit edilmistir.

KSS faaliyetlerinin, ¢alisanin 6rgiitsel bagliligi-
na etkisi {izerine yapilan bir arastirmada, bu faa-
liyetlerin, orgiitsel baglilik gesitlerinden duygusal
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bagliligi olumlu seviyede etkiledigi tespit edilmis-
tir (Sag 2009). Opet calisanlari iizerinde yapilan bir
arastirmada, igletmelerin KSS’yi yerine getirmesi-
nin, ¢alisanin is tatmini, orgiitsel 6zdeslesmesi ve
orglitsel baglilig1 tizerinde 6nemli bir belirleyici
oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alismada ilgili degis-
kenler tizerinde etkili oldugu tespit edilen boyut-
lar, etik ve goniillii sosyal sorumluluk boyutlaridir.
Ayrica ¢alisanlarin yas: ile KSS algilamalar: ve is
tatmini arasinda iliskiye rastlanilmamaistir (Ozde-
mir 2007). Tlag sektoriinde KSS uygulamalari {ize-
rine odaklanan bir ¢alisma sonuglarina gore biri
yerli, digeri uluslararasi iki sirketin ¢alisanin KSS
algilamasina iliskin toplam degerlerinin arasin-
da bir farkliligin olmadigi, calisanlarin ekonomik
ve goniillii sosyal sorumluluk alanlarini ise farkli
algiladig1 belirlenmistir. Etik ve yasal sorumluluk
alanlarinda farkliliga rastlanilmamistir (Cerik ve
Ozarslan 2008). Ayrica, ¢alisma stiresi ile calisanin
iste kalma niyeti ve is tatmini arasinda anlamli ilis-
ki bulunmustur. Calisanin sektdrdeki ¢alisma stire-
si arttikga, is tatmini ve iste kalma niyeti artmak-
tadir (Lam vd. 2001). Yerel yonetimlerde KSS ile is
tatmini arasindaki iligkiye yonelik bir arastirmada,
KSS'nin is tatmini iizerinde etkili oldugu saptan-
mistir (Okyay 2009).

KSS ile is tatmini, iste kalma/ayrilma niyeti ara-
sinda iliski olup olmadig1 incelenmesi gereken
bir konudur. Bu bilgiler 1s1§1nda arastirma sorusu
“otel calisanlariin KSS algisi, is tatminini ve iste
kalma niyetini etkiliyor mu?” seklindedir. Bu aras-
tirma sorusu ile birlikte, KSS algis1 otel ¢alisaninin
is tatmini ve iste kalma niyetini etkiliyorsa hangi
KSS boyutlarinin ne diizeyde etkiledigine iligkin
sorularin da yanitlar: aranmaktadir.

YONTEM

Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin anakiitlesi, Antalya’da faaliyet goste-
ren otellerin ¢alisanlaridir. Antalya ilinde bulunan
bes yildizl1 otel isletmelerinin say1is1 Antalya Il Kiil-
tiir ve Turizm Miudiirligiinden 31.12.2008 tarihin-
de alinan bilgilere gore belirlenmistir. Antalya’da,
bes yildizl1 189 otel ve 37 tatil koyii olmak {izere
toplam 226 tesis bulunmaktadir. Ancak tiim ¢ali-
sanlara ulasmak miimkiin olmadigindan 6rnekle-
me yapilmasi zorunlu goriilmiistiir. Kisa zamanda
ve az maliyetli bilgi {iretilmesine ihtiya¢ duyul-
dugu icin kolayda 6rnekleme yontemi tercih edil-
mistir (Ozdamar 1999). Ayrica, 6rneklemin ana-
kiitleyi iyi temsil etmesini g6z oniinde bulundura-

rak miimkiin oldugunda farkl yerlerdeki otellere
ulasilmaya calisilmistir. Anket, 2009 yilinin Eyliil
ayinda uygulanmistir. Eyliil ay1, Antalya ilindeki
turizm sektoriinde sezonluk faaliyet gosteren otel-
lerde ¢alisanlar i¢in daha uygun bir donemdir. Ey-
liil ayinda sezonun sonuna yaklasildig1 igin, sezon-
luk faaliyet gosteren otel galisanina da ulasilmak-
tadir. Arastirmanin 6rneklemi, kolayda 6rnekleme
yolu ile ulasilan 21 otelden 415 galisandir. Calisan
olarak otelde kadrolu ¢alisanlar dikkate alinmis-
tir. Sezonluk otellerde de kadrolu calisanlar bu-
lunmaktadir. Stajyer olarak veya sezon ortasi ise
alinmus kisa donemli ¢alisanlar, arastirma kapsami
disinda tutulmustur. Cilinkii stajyer ve kisa donem-
li ¢alisanlarin, isletmenin KSS uygulamalarin sag-
liklr algilayamayacaklar: diistiniilmiistiir. Verinin
ideal ve standart bir sekilde toplanmasi igin bir yo-
nerge hazirlanmistir. Anketi yanitlayanlara anketin
otel yonetimi tarafindan yaptirilmadigi, isimleri
sorulmadig1 ve anket sonuglarinin onlara ulastiri-
lacag1 garantisi verilerek, sorulara gercekgi yanitlar
vermeleri saglanmaya ¢alisilmistir.

Pilot Galisma ve Olgiim Araci

Arastirmada veri toplama amaciyla anket tek-
niginden faydalanilmistir. Anket, {i¢ boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde, anketin ne amag-
la hazirlandig1 ve anket sorulari yanitlanirken ne-
lere dikkat edilmesi gerektigi belirtilmistir. Tkinci
boliimde, galisanin KSS algilarini, is tatmini ve is-
te kalma niyetini degerlendirmek amaciyla kul-
lanilan 6lgekler bulunmaktadir. Son béliimde ise
demografik sorular bulunmaktadir. KSS ile ilgili
Olcek, Maignen ve Ferrell’in (2001) uyguladig: 29
maddelik KSS 6lgegi ile Ozdemir’in (2007) uygu-
ladig1 22 maddelik KSS dl¢eginden derlenmistir.
Olgegin kapsam gecerliligini saglamak icin KSS ile
ilgili akademik ¢alismalar yapan uzmanlarin elesti-
rileri dikkate alinmistir. Bu ylizden her iki 6lcekte
ayni olan maddeler, tek madde olarak yazilip top-
lam 38 maddelik 6l¢ek olusturulmustur. Ardindan,
Antalya’da faaliyet gosteren otellerdeki 83 calisana
pilot calisma uygulanmistir. Cronbach’s Alpha de-
geri 0,79 bulunmustur. Yapilan analizlerle, anketin
yapisal gegerliligi saglanmis olup Slgekte anlasil-
mayan maddeler ¢ikartilmistir. Analizler sonucu,
6lgegin 38 maddesinden 12 tanesi ¢ikartilip, top-
lam 26 maddelik 6l¢ek olusturulmustur. Pilot ¢alis-
mada yapilan giivenirlik analizinde ”tiim ifadeler”
ya da “6l¢egin tamami” i¢in Cronbach’s Alpha de-
geri 0,93 olarak saptanmustir. Elde edilen bu deger,
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oldukca yiiksek bir giivenirlik diizeyini goster-
mektedir. Faktor boyutlari, Maignen ve Ferrell’in
(2001) ve Ozdemir’in (2007) KSS 6lgegindeki gibi
ekonomik, yasal, etik ve goniilliilitk boyutu olmak
tizere dort boyuttan olusmustur.

Calisanin is tatmini, Cammann vd. (1979) tarafin-
dan gelistirilen ve Tepeci (2005) tarafindan Tiirk-
ceye cevrilen ti¢ maddelik genel is tatminini 6lgegi
ile 6l¢tilmiistiir. Bu 6lgekte kullanilan ifadelerden
birisi 6rnek olarak su sekildedir: “Yaptigim isten
memnunum.” Iste kalma niyeti ise yine Tepeci'nin
(2005) ¢alismasinda kullanilan ti¢ maddeden bir
tanesiyle (“Bu isletmede galismaya devam etme-
yi diistiniiyorum.” ifadesi ile) 6l¢iilmiistiir. Tek
maddeli 6lceklerin, giivenirlik hesaplamas: yapi-
lamadig1 veya giivenirlik degerlerinin kabul edilen
degerden (,70) diisiik oldugu elestirisi yapilabil-
mektedir. Ancak, eger ol¢iilmek istenilen kavram
cevaplayicilar tarafindan agikg¢a anlasiliyorsa, is
tatmini gibi tek maddeyle dlgiilen tutum 6lgekleri-
nin birden fazla maddeyle 6l¢iilen tutum 6lgekleri-
ne oranla Ol¢iilmek istenilen degiskeni daha dogru
Olctiigii bulunmustur (Wanous ve Hudy 2001). KSS
boyutunu algilama, is tatmini ve iste kalma niyeti
maddeleri 571i Likert tipi derecelendirmeye (1= ke-
sinlikle katilmiyorum, 3= ne katiliyor ne katilmiyo-
rum, 5= kesinlikle katiliyorum) tabi tutulmustur.

ANALIZ VE BULGULAR

Analizlerde oncelikle ¢alisanlarin demografik 6zel-
likleri ve calistiklar1 otelin 6zellikleri simiflandiril-
mustir. KSS boyutlarimin tespit edilmesi igin faktor
analizi, is tatmini ve iste kalma niyetinde etkili olan
KSS boyutlarinin 6nem siralarini belirlemek i¢in
regresyon analizleri ve siirekli degiskenlerin ara-
sindaki birebir iliskiyi agiklamak i¢in korelasyon
analizi yapilmuistir.

Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Otelin
Ozellikleri

Tablo 2'de goriilecegi gibi anketleri dolduran cali-
sanin yaklasik % 63’11 erkek, % 37’si kadindir. Tu-
rizm sektoriinde erkek calisan, kadin ¢alisana gore
daha fazla oranda istihdam edilmektedir. Bu yiiz-
den bu oran turizm sektoriindeki gercek durumu
yansitmaktadir (Turizm Arastirmalar: Dernegi
2009). %54'11 lise, %19’u 6n lisans, %181 ilkogretim,
%9,5’1 lisans ve % 0,51 yiiksek lisans mezunudur.
Katilimcailarin %69y, 500 ile 999 TL arasinda, %21’i
1000 ile 1499 TL arasinda ve %5’i 1500 ile 1999 TL
arasinda ve % 4'ti 2000TL'nin iistiinde aylik gelire
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sahiptir. Caliganlarin %511 yiyecek ve icecek de-
partmaninda, %17’si onbiiro departmaninda, %18'i
kat hizmetleri departmaninda, %7’si muhasebe de-
partmaninda ve %6’s1 diger departmanlarda (gii-
venlik- teknik servis- animasyon vs.) ¢alismakta-
dir. Bilindigi {izere otellerde en yogun isgticii yiye-
cek ve icecek, kat hizmetleri ve 6nbiiro departma-
ninda toplanmaktadir. Bu ¢alismanin ulastig kitle
de yogun olarak bu departmanlarda ¢alisanlardir.
Calisanin % 69'u alt kademede, %25’i orta kademe-
de ve %6’s1 list kademede ¢alismaktadir. Calisanin
%37’si bagimsiz, %33’1 yerli zincir, %23’ grup
otellerinde ve % 7’si uluslararas1 zincir otellerde
calismaktadir. Otellerin %66s1 y1l boyu acik, %34’
sezonluk olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Demografik sorulardan yas, ¢alisma siiresi ve ¢a-
lisma saati agik uglu soruldugu igin, elde edilen ya-
nitlar stirekli bir 6l¢timii ortaya koymaktadir. Tab-
lo 3’te goriildiigii gibi anketi yanitlayan ¢alisanin

Tablo 2. Otel Calisanlarmin ve Isletmelerin Ozellikleri

Demografik Kategori n %
Degiskenler
Cinsiyet Erkek 260 62,7
Kadin 155 37,3
Egitim ilkégretim 74 17,8
Lise 223 53,7
On Lisans 77 18,6
Lisans 39 9,4
Lisansustu 2 0,5
Aylik Ort. Gelir(tl) 500-999 284 68,4
1000-1499 86 20,7
1500-1999 21 5,1
2000+ 14 3,4
Caligtigi Departman  Yiyecek-icecek 210 50,6
Onbiiro 72 17,3
Kat Hizmetleri 75 18,1
Muhasebe 32 7,7
Diger (Tek.ser.,guv.,ani.) 26 6,3
isteki Pozisyonu Alt kademe 286 68,9
Orta Kademe(sef-amir)103 24,8
Ust kademe(yont.-mdr) 24 5,8
Otelin TarG Yerli zincir 136 32,8
Uluslararasi zincir 31 7,5
Bagimsiz 151 36,4
Grup oteli 96 23,1
Otelin Faaliyet Suresi Sezonluk 138 33,3
Y1l boyu acik 273 65,8
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yas ortalamasi 27'dir. Turizm sektoriinde ¢alisanla-
rin ¢ogunu geng niifus olugturmaktadir. Anketi ya-
nitlayanlarin sektorde calistiklar: yil ortalamasi tig
yildir. Bu siirenin ¢alisanin KSS uygulamalarin: al-
gilamasi icin yeterli oldugu diistintilebilir. Calisma
saati ise ortalama 9-10 saattir. Turizm sektoriiniin
yapist geregi, vardiya siiresi 8-10 saat arasinda de-
gismektedir. Bu bakimdan verilen oranlar, sektor
kosullarini yansitmaktadar.

Faktor Analizi

Maignen ve Ferrell’'in (2001) ve Ozdemir’in (2007)
uyguladig gibi, otel ¢alisanindan toplanan veriler
iizerinde de temel bilesenler yontemi ve varimax
doniistiirmesine gore faktor analizi yapilarak KSS
boyutlar: olusturulmustur. 26 maddenin faktor
analizine tabi tutulmas: sonucunda yiikleme de-
geri ,50'nin ve 6zdegeri 1'in {istiinde toplam var-
yansin % 63,54’tinii agiklayan anlamli dort faktor
elde edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem ye-
terliligi, ,939 ve Bartlett testinin anlamli ¢ikmasi
(p<,000), verinin faktdr analizine uygun oldugunu
gostermektedir. KSS 6lgeginin gilivenilirlik ana-
lizi sonucunda verilerin genel giivenilirlik dege-
ri (Cronbach’s Alpha Katsayisi) 0,91 olarak tespit
edilmistir.

Tablo 4, faktér maddelerinin 6zdegerini ve agik-
ladig1 varyansi, faktorlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik)
degerlerini gostermektedir. Maignen ve Ferrell'in
(2001) ve Ozdemir’in (2007) KSS algilama Olcegin-
de belirlenen dort faktor yapisi, bu ¢alismada da
goriilmektedir. Ancak, ekonomik sosyal sorum-
luluk boyutunda yer almas: beklenen alt1 madde-
nin {i¢ tanesi (21, 22, 24) etik sosyal sorumluluk
boyutunda yer almistir. KSS 6lgegi igin en yiiksek
varyansi agiklayan (%18,56) Faktor 1 (Etik Sosyal
Sorumluluk), 11 maddenin bir araya gelmesiyle
olusmustur. Faktor 2 (Goniilli Sosyal Sorumlu-
luk), varyansin % 18,02’sini agiklay1p, altt madde-
den olusmaktadir. Faktor 3 (Yasal Sosyal Sorum-
luluk), varyansin %15,97’sini agiklayip, alt1 mad-
deden olusmaktadir. Faktor 4 (Ekonomik Sosyal
Sorumluluk), varyansin % 10,79 unu agiklay1p, {ig
maddeden olusmaktadir. Faktorlerin gtivenilir (ig

Tablo 3. Siirekli Degiskenlerin Frekans Analizi

Degiskenler n Ortalama Standart Sapma
Yas 412 26,9709 6,24668
Galisma Sdresi (yil) 412 3,0316 2,40366
Calisma Saati 414 9,7899 1,97608

tutarlilik) katsayilar1 Cronbach’s Alpha ile hesap-
lanmistir. Bu katsayilar ,686 ve ,913 arasinda olup
faktorlerin i¢ tutarhiliklarinmi sagladiklarini goster-
mektedir.

Arastirmaya katilan calisanin KSS algilama bo-
yutu, orta deger 3'lin tistiinde ¢ikmistir. Bu durum,
otel isletmelerinde kurumsal sosyal sorumlu uygu-
lamalarin ¢alisan tarafindan olumlu algilandiginin
gostergesidir. Otelciligin yapis1 geregi uluslararasi
isletmelerle iletisim kurulmasi, bu isletmelerle sii-
rekli bilgi alisverisi ve turizm sektoriiniin dinamik
yapist da KSS uygulanmalarinin gelistirilmesinde
kolaylik saglayabilmektedir. Calisanin iste kalma
niyeti ve is tatmini degiskenlerinin ortalamas: da
orta deger 3'lin iistiinde ¢ikarak KSS ile paralellik
gostermektedir. Bu durum calisanin isyerinden
memnuniyetinin ortalamanin iistiinde oldugu an-
lamina gelmektedir. Ayrica bu arastirmanin yapil-
dig1 siireg icerisinde kiiresel krizin yasanmasi, ¢ali-
sanin KSS algisini etkilemis olabilir. Calisanin isini
kaybetme korkusu, ekonomik krizde baska bir is
bulamama durumu gibi olumsuz ve kontrol edile-
meyen durumlarin, iste kalma niyeti ve KSS algila-
ma boyutunun orta deger 3'iin iistiinde ¢ikmasin-
da dolayl bir etkisi olabilir.

Siirekli Degiskenler Arasi Korelasyonlar

Korelasyon analizi, stirekli degiskenler arasinda-
ki birebir iligkileri agiklamas1 agisindan onemlidir.
Korelasyon analizine bakilarak her bir siirekli de-
giskenin birbiriyle olan iliskisi goriilebilir. Tablo
5’te siirekli degiskenlerle ilgili ortalama, standart
sapma ve degiskenler arasindaki korelasyonlar bu-
lunmaktadir.

Calisanin KSS algilamasi ile is tatmini (x= 3,62)
arasinda dogru yonde ve anlamli bir korelasyon
vardir (p<,01). Calisanin etik (r=,53), yasal (r=,51),
goniillii (r=,44) ve ekonomik (r=,16) sosyal sorum-
luluk algilamalar1 arttikga, is tatmini de artmakta-
dir. KSS algilama boyutu ile iste kalma niyeti (x=
3,63) arasinda pozitif yonlii korelasyon vardir (p<
,01). Calisanin, etik (r=,56), yasal (r=,52), ekonomik
(r=,25) ve goniillii (r=,46) sosyal sorumluluk algila-
malari arttikga, iste kalma niyetleri de artmaktadir.
Calisanin yasi ile KSS algilamasi arasinda anlaml
bir iliski bulunmamaktadir. Ozdemir’in (2007) cali-
sanlarin KSS algisinin orgiitsel 6zdeglesme, orgiit-
sel baglilik ve is tatminine etkisi ile ilgili ¢alisma-
sinda yas ile KSS algisi arasinda iligkiye rastlanil-
mamuistir. Calisanin giinliik calisma saati ile etik (r=
-,24) ve yasal (r= -,19) sosyal sorumluluk algilamasi
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Tablo 4. KSS Boyutlar1

Faktérler Faktér ~ Ozdeger Agiklanan Cronbach’s
Ylikleri Varyans Alpha

Faktér 1: Etik Sosyal Sorumluluk 11,61 18,56 ,913
16.0tel hayirsever kuruluglara yardimda bulunmaktadir. ,655

22.Bu otel rakiplerine gore rekabet avantajina sahiptir. ,634

14.Bu otel tarafindan énerilen tcretler sektér ortalamasinin Usttindedir. ,614

18.0tel yoneticileri, faaliyetlerin topluma olumsuz etkilerini takip eder. ,600

13.Bu otel ¢alisanlarin verimli galigsmasini saglar. ,595

20.Bu otel tuketici haklari konusunda yasal diizenlemelerin 6tesinde bir duyarlihga sahiptir. ,586

15.Bu otel, ek egitim isteyen calisanini desteklemektedir. ,569

17.0tel galisanlari mesleki standartlari takip eder. ,568

21.Bu otel gelirlerini en ylksek seviyeye gikarmakta basarilidir. ,558

19Bu otel, hizmetleri hakkinda musterilere tam ve dogru bilgi sunmaktadir. ,535

24 .Bu otelde musteri tatmini, kurum performansinin belirleyicisi olarak kullanilir. 517

Faktér 2: Gondillii Sosyal Sorumluluk 2,58 18,02 ,869
2.Bu otel, galisanlarinin gonilli olarak katildiklari faaliyetleri desteklemektedir. , 792

1.Bu otel, galisanlarinin sivil toplum érgutlerine katiimalarini destekler. ,752

5.Bu otel, dogal gevreyi koruma ve gelistirme faaliyetlerine aktif olarak katilmaktadir. 737

4 Bu otel egitim, saglik, kiltir, sanat gibi sosyal faaliyetlere destek olmaktadir. ,725

3.Bu otelde, gevreye olan olumsuz etkileri azaltan gesitli programlar uygulanmaktadir.  ,724

6.Bu otelde, isglcu cesitliligini desteklemek igin programlar bulunmaktadir. ,522

Faktér 3: Yasal Sosyal Sorumluluk 1,20 15,97 877
9.Bu otel, kanunlara uygun bir sekilde faaliyetlerini gergeklestirmektedir. 776

8.0telin yoneticileri, kanunlara uymaya galismaktadir. , 754

10.Bu otel, ¢alisanlarla ilgili kanuni diizenlemelere uygun hareket etmektedir. ,723

7.Tum hizmetler, yasal standartlarla gergeklestirilir. ,676

11.Calisanlara yasam kalitesini arttiran sosyal haklar (ulasim, yemek, lojman) saglanmaktadir. ,571

12.Bu otel, ¢calisanlarina saglik, glivenlik ve refahini koruyan uygun diizenlemelere sahiptir. ,488

Faktér 4: Ekonomik Sosyal Sorumluluk

1,08 10,79 ,686

26.Bu otelde, malzeme ve enerji kullanimini azaltici uygulamalar vardir. ,819
25.0tel, faaliyet giderlerini diistirmek igin gabalamaktadir. ,818
23.0tel, musteri sikayetlerini uygun sekilde yanitlamaktadir. 443

Not: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi=939 Bartlett Testi Anlamliligi=

p<.000 (Ki-kare degeri= 5520,096, serbestlik derecesi (df)=325)

arasinda negatif yonlii bir iligki vardir (p<,01). Ca-
lisanin oteldeki giinliik ¢alisma saati arttikga, etik
ve yasal KSS algis1 diismektedir. Ekonomik ve go-
niillii KSS algisiyla ilgili iliskiye rastlanmamustir.
Calisanin sektorde calistig siire ile etik (r=15), ya-
sal (r=,13) ve ekonomik (r=,14) KSS algilamasin-
da anlaml1 ve dogru yonde bir iligki vardir (p<,01).
Calisanin sektorde calistigi siire arttikga, isletmeyi
daha iyi tanimasi KSS algilamasina yardimeci olabilir.
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Regresyon Analizi

Calisanlarin is tatmini ve iste kalma niyeti ile iligki-
li bulunan KSS boyutlarinin 6nem siralarini belirle-
mek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Tablo
6'da goriildiigii gibi, calisanlarin KSS boyutlarin-
dan bazilari tizerine algilamasinin, is tatmini tize-
rinde anlamli bir etkisi tespit edilmistir.

KSS boyutlarinin algilanmasinin, is tatmini {ize-
rinde degisimi agiklama orani %37 dir (Diizeltilmis
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Tablo 5. Siirekli Degiskenlerin Betimleyici Istatistikleri ve Korelasyonlar

X (SS) 2 3 4 5 6 7 8 9
1.Yas 26,98 6,25 49** -13* -,03 -,07 -,07 ,65 ,14** 1
2.Calisma Sure 3,04 2,41 -,07 ,15% ,06 ,13% 14 ,26™ 24
3.Gln Gal. Saat 9,79 1,98 -,24** -,09 -,19** -,09 -,18** -,15%*
4. Etik S. S. 3,49 ,82 67** ,74** .39** ,56** ,53**
5.Gonlllu S. S. 3,16 1,08 ,63** ,13* 46** A4**
6.Yasal S. S. 3,73 87 31%* ,52** ,51**
7.Ekonomi S. S. 3,82 1,00 ,25** ,16**
8.iste Kalma N. 3,63 1,21 65**
9. is Tatmini 3,62 ,88

5'li Likert derecelendirme (1= Kesinlikle katilmiyorum, 3= ne katiliyorum ne katilmiyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum). ** p<,01 * p<,05

R2=,370 p<,0001). Is tatmini {izerinde etkili olan KSS
boyutlari ise etik KSS boyutu algisi (8=,290; t=3,689;
p<0,001) ve yasal KSS boyutu algisidir (=,264;
t=3,796; p<0,001). Goniillii ve ekonomik KSS boyu-
tunun anlamli bir etkisi tespit edilememistir.

Tablo 7’de goriildiigii gibi, calisanlarin KSS bo-
yutlarindan bazilar: hakkindaki algilamasinin, is-
te kalma niyeti tizerinde anlamli bir etkisi tespit
edilmistir. KSS boyutu algisinin, iste kalma niyeti
tizerinde degisimi a¢iklama orani % 41’dir (Diizel-
tilmis R?= 0,406 p<,0001).

Iste kalma niyeti iizerinde etkili olan KSS bo-
yutlari ise etik KSS boyutu algis1 ($=,331; t=4,318;
p<0,001) ve yasal KSS boyutu algisidir (3=,232;
t=3,430; p<0,001). Goniillii ve ekonomik KSS boyu-
tunun anlamli bir etkisi tespit edilememistir.

TARTISMA

Arastirmada otel ¢alisanlarinin KSS algisinin
olumlu yonde oldugu tespit edilmistir. Literatiirde
Ozdemir’in (2007) ve Cerik ve Ozarslan’in (2008)
calismalarinda da calisanlarin KSS algis1 olumlu
yonde bulunmustur. Ancak, KSS boyutlarinin al-
gilanmasi ortalamalari itibariyle en yiiksekten en

Tablo 6. KSS Boyutlart ile Is Tatmini Regresyon Analizi

diisiige ekonomik, yasal, etik ve goniilliilitk boyu-
tu seklinde siralanirken, Ozdemir’in (2007) calis-
masinda bu siralama yasal, etik, ekonomik ve go-
niilliliik boyutu seklindedir. Bu farkliligin nedeni,
isletmelerin farkli KSS uygulamalariyla faaliyette
bulunmasi olabilir. Calisanlarin, genel olarak otel
yOnetiminin s6z konusu alanlardaki faaliyetleri-
ni yeterli bulduklar1 séylenebilir. Calisanlarin KSS
algis1 arttikca, is tatminleri de artmaktadir. Litera-
tiirde bu bulguyu destekleyen ¢alismalar bulun-
maktadir (Ozdemir 2007; Nadiri ve Tanova 2009).
Ozdemir’in (2007) calisanlarin KSS algisinin or1-
glitsel 6zdeslesme, Orgiitsel baglilik ve is tatmini-
ne etkisi ile ilgili calismasinda is tatmini {izerinde
etkili olan KSS boyutu sadece goniillii KSS boyutu
iken, bu ¢alismada etik ve yasal KSS boyutudur. Bu
farkliligin ortaya ¢ikmasinda o6zellikle, isletmelerin
farkl sektorde faaliyet gostermeleri ve isletmelerin
uyguladiklar: KSS faaliyetleri etkili olabilir. Nadi-
ri ve Tanova'ya (2009) gore, calisanlarin kurumsal
vatandaslik davranis: gelistirmelerinde otelin KSS
faaliyetleri etkili olmaktadir. Calismada, ¢alisan-
larin KSS algisi arttikga, is tatmini de artmaktadair.
Calismanin bir diger sonucu, galisanlarin KSS al-

Tablo 7. KSS Boyutlar ile Iste Kalma Niyeti Regresyon Analizi

Beta t Sig. Beta t Sig.

2,705 ,000 2,501 ,000

Gonlllu KSS 111 1,693 ,092 Gonlllu KSS ,080 1,258 ,808
Etik KSS ,290 3,689 ,000 Etik KSS ,331 4,318 ,000
Yasal KSS ,264 3,796 ,000 Yasal KSS ,232 3,340 ,000
Ekonomik KSS -,054 -1,088 277 Ekonomik KSS ,056 1,162 ,246

(Multiple R= ,620; R*= ,384; Diizeltilmis R>= ,370; F=27,582;
Sig. F=,0001)

(Multiple R=,647; R?>= ,419; Diizeltilmis R?=,406; F= 31,818; Sig.
F=,0001)
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gis1 arttikca, iste kalma niyetleri de artmaktadir.
Isten kalma/ayrilma niyetini ile ilgili galismalarda
da (Tak ve Ciftgioglu 2007; Sabuncuoglu, 2007; Cho
vd. 2009) benzer sonuclar bulunmustur. Tak ve
Cift¢ioglu'na (2007) gore orgiit degerlerini benim-
seyen ¢alisanin, isten ayrilma niyeti diisiik olmak-
tadir. Cho vd.’ye (2009) gore orgiitsel faaliyetlerin
calisanlar tarafindan dogru algilanmasi, ¢alisanin
iste kalmasinda etkilidir. Isletme KSS'yi ¢aliganlari-
na dogru uyguladig takdirde, ¢alisanlarin iste kal-
masini saglayabilir.

Calisanin oteldeki giinliik ¢alisma saati arttikga,
etik ve yasal KSS algis1 diismektedir. Ekonomik ve
goniillii KSS algisi ile ilgili iliski bulunamamustir.
Otel yonetimi ¢aligsanlarla ilgili politikalarda bu
durumu goz 6niinde bulundurarak, otelin KSS uy-
gulamalarini daha etkili diizenleyebilir. Boylece ¢a-
hisanin KSS algis: artabilir, is tatmini ve iste kalma
niyetine etki edebilir. Calisanin sektordeki ¢alisma
siiresi arttikca, etik, yasal ve ekonomik KSS algis1
artmaktadir. Gondiillii KSS algisi ile ¢alisma siiresi
arasinda iliski bulunamamaistir. Calisanlar otelde
deneyim kazandikga, otel yonetiminin politikasini,
felsefesini, misyonunu ve vizyonunu daha saglikl
anlayabilecektir. Boylece ¢alisanlar, otelin KSS uy-
gulamalarmi daha iyi algilayabilecektir.

SONUG VE ONERILER

Otelin varligini siirdiirebilmesi, ¢evresine karsi so-
rumluluklarini yerine getirip getirmemesine bagl
olabilmektedir. Bu nedenle otelin, KSS faaliyetleri
uygularken, ¢evresini olusturan elemanlar: dikkate
almasi gerekir. Cevre elemanlarinin algisina bag-
I1 olarak otel, cevresine karsi sorumluluklarini ne
oOlcilide yerine getirebildigini gorebilecektir. Oteller
hizmet sunumunu, emek yogun olarak gergekles-
tirdiklerinden, calisanina karsi sorumluluklarini
yerine getirmeye calismalidir. Cilinkii bu sorumlu-
luklar ¢alisanin performansini ve ¢alisma dis1 za-
manlardaki yasam kalitesini de etkileyebilmektedir.
Calisanin KSS algisinin boyutlarini ve bu alginin
calisanin is tatminine ve iste kalma niyetine etki-
sinin olup olmadigini arastiran bu ¢alismada, otel
calisanlarinin ekonomik, yasal, etik ve goniillii KSS
algis1 yiiksek bulunmustur. Otellerin KSS uygula-
malari, ¢alisani tarafindan olumlu algilanmaktadir.
Is tatmini ve iste kalma niyeti iizerinde etkili olan
KSS boyutlar ise etik ve yasal KSS’dir. Caliganin
yasal ve etik KSS algisi arttikga, is tatmini ve iste
kalma niyeti de artmaktadir. Otel ¢alisanlari ile il-
gili ticret ddeme politikasi, ek egitim ve hizmet igi
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egitim verme, verimli ¢alistirma, mesleki standart-
lar, hayirsever kuruluslara yardim gibi etik faali-
yetlerde bulunmasi, ¢alisanin is tatminini ve iste
kalma niyetini olumlu yonde etkilemektedir. Ote-
lin kanunlara uygun sekilde faaliyette bulunmasi,
yasal standartlara uygun hizmet {iretmesi, ¢alisan-
larin yasam kalitesini arttiran sosyal haklar ve sag-
lik, giivenlik ve refahini koruyan diizenlemelerde
bulunmasi, ¢alisanin is tatminini ve iste kalma ni-
yetini olumlu yonde etkilemektedir. Bu nedenle,
etik ve yasal KSS uygulamalarinin igerigine, cali-
san1 motive eden eylemler, performansini arttiran
uygulamalar eklenebilir. Diger taraftan otel KSS
uygulamalarinda ekonomik KSS ve gondillii KSS'yi
gliclendirerek, 6zellikle etik ve yasal KSS'nin etkin-
ligini destekleyici uygulamalar yapabilir. Ekono-
mik ve goniillii KSS uygulamalarinin igerigi kont-
rol edilip, farkli uygulamalar denenebilir veya de-
gistirilebilir. KSS'nin ekonomik, yasal, etik ve go-
nilliiliik boyutu ile ¢alisanlarina saglikli is ortami
saglayan ve calisanlarin haklarma saygili olan otel-
ler, kurumsallagma yolunda 6nemli asamalar kay-
deden otellerdir. Otel yonetimi, KSS faaliyetlerine
calisani dahil ederek ve/veya tesvik ederek, calisa-
nin KSS algisini arttirabilir. Bu konuda insan kay-
naklar1 yonetimi, calisanin algisina yonelik aras-
tirma ve uygulama yapabilir. Boylece otelde KSS
yerine getirilerek, calisanin is tatmini arttirilabilir.
Miisteriyi tatmin edici hizmet sunumu gergekles-
tirilebilir. Isyerinde ortaya cikabilecek catismalar,
memnuniyetsizlik, yildirma, tiitkenmislik engelle-
nebilir.

Arastirmada, ¢alisanin oteldeki ¢alisma saati ve
sektorde calisma stiresi ile ilgili olarak su sonuglar
tespit edilmistir: Calisanin otelde ¢alisma saati ar-
tikca, KSS algis1 diismektedir. Yonetimin ¢alisana
fazla mesai uygulamasi, calisani ¢ok yogun tempo-
da ve uzun siire ¢alistirmas, isgiiclinden tasarrufu
olarak uygulansa da, bu tiir uygulamalar calisanin
performansini buna bagli olarak otelin hizmet ka-
litesini olumsuz etkilemektedir. Calisanin sektor-
de calistig1 siire arttikca, KSS algisi da artmaktadir.
Otellerde uzun siire ¢alisanlar, zamanla yonetimin
felsefesini, misyonunu ve vizyonunu benimseye-
rek, kurumun bir pargasi olmaktadir. Kurumsal
otellerde bu durum daha kolay gerceklesebilir.
Ayrica sektor deneyimi olan ¢alisan istihdam edil-
mesinin, egitim masrafinin diismesi, is hatalari-
nin azalmasi gibi yararlari olurken, ayni zamanda
KSS'nin de saglikli algilanmasini saglayabilir. Bu-
nunla birlikte otelin insan kaynaklar1 departmani,



Osman Caligkan -

KSS uygulamalarinin ¢aligsan tarafindan algilan-
masini giiglendirmek igin, ise alimlarda deneyimli
calisani tercih edebilir. Otelde deneyimli ¢alisanin
ticreti, deneyimsiz ¢aligsanin iicretine gore yiiksek
olsa da, KSS’yi deneyimsiz ¢aligsana gore daha iyi
algiladigindan, ilerde olusabilecek maliyetleri 6n-
leyebilir.

KSS’yi uygulayabilen oteller ¢alisanin is tatmi-
ni ve iste kalma niyetini olumlu etkileyebilirken,
KSS’yi uygularmis gibi yapan otellerde isten ayril-
malar artabilir ve tatmin olmayan ¢alisan ile miis-
terilere hizmet sunulabilir. Boylece oteller tatmin
olmayan miigteri, maliyetlerin artmasi ve gelirlerin
azalmasi gibi birbirini tetikleyen sorunlarla kar-
silasabilir. Sonug olarak, otel yonetiminin calisa-
nin ekonomik ve yasal haklarini etik davranislarla
koruyup, goniillii faaliyetlerle saglamlastirmalari
miimkiindiir. Bu tiir uygulamalar, ¢alisanin is tat-
minini ve iste kalma niyetini arttirabilir.

Yapilan degerlendirmelere istinaden, gelecek ca-
lismalar igin, belli basli 6nerileri belirtmekte fayda
vardir. Calisanin KSS algilamasina yonelik olan
bu ¢alisma, sadece galisan {izerinde degil, bunun-
la birlikte miisteriler, hissedarlar, tedarikgiler gibi
diger cevre elemanlarina da uygulanip, isletmenin
toplam KSS algilamasi tespit edilebilir. Diger ¢ev-
re elemanlar tizerinde arastirma, uygun zaman-
da yapilmasi gerekir. Ornegin sezonluk bir otelin
konuklarina yonelik arastirma, konugun otelde
bulundugu zamanda uygulanmasi gerekir. Aras-
tirma sadece Antalya ilinde degil, her il, bolge,
destinasyon ve iilke geneli i¢in ayr1 ayr1 uygulana-
bilir. KSS algis1 ile arastirma sadece otel i¢in degil,
seyahat acentasi, ulastirma sirketi gibi diger turizm
isletmelerinde de uygulanabilir. Olgiilmek istenen
KSS boyutlarinin igerigi; isletmelerin 6zellikleri-
ne, sundugu hizmetin igerigine ve sektoriin yapi-
sina uygun olmalidir. Bu uygulamalarla isletmenin
kurumsallasmasi yolunda 6nemli verilere ulasilip,
yoneticilerin isletme hakkinda karar verirken daha
dikkatli olmalar1 saglanabilecektir.
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Bu calismanin amaci, turizm isletmeleri tarafindan sunulan “konaklama” ve “restoran” hizmetleri lizerinde katma
deger vergisinin etkisini incelemektir. Kiiresel Kriz ile birlikte bu sorun daha da biiyiik 6nem kazanmistir. Turizm
talebi fiyatlara ve dolayisiyla katma deger vergisine karsi oldukca hassastir. Diisiik katma deger vergisi oranlari
tlkelerin turizm piyasasinda rekabet edebilirligini artirirken, yiiksek katma deger vergisi oranlari turizm talebini
olumsuz yonde etkilemektedir. Bu sebeple bircok Avrupa Birligi liyesi iilke, su an konaklama ve restoran hizmetleri-
ne standart degil indirilmis katma deger vergisi oranlari uygulamaktadir. Tiirkiye sadece konaklama hizmetlerinde
indirilmis %8 oran uygulamaktadir, ancak restoran hizmetlerinde %18 yiiksek standart oran uygulamasi devam
etmektedir. Bu da restoran hizmetlerinin rekabet edebilirligini azaltmaktadir. Bu ¢calisma, talebin fiyat esnekligini
6lcen ampirik calismalarin sonuglarindan yola cikarak Turkiye ve Avrupa Birligi (AB) uyesi Ulkeler arasinda bir
kiyaslama/karsilastirma yapmaktadir.
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ABSTRACT

The aim of this article is to analyze the impact of Value Added Tax (VAT) on lodging and restaurant services supp-
lied by tourism companies. The impact of VAT on tourism services has gained importance with the global crisis.
Tourism is very sensitive to prices, and also to taxes that affect the structure of prices. High or strong VAT rates
affect tourism demand negatively but lower VAT rates provide higher compatibility for countries on the tourist
market. For this reason, currently most European Union (EU) member states apply the reduced instead of standard
rates for tourist lodging and restaurant services. Turkey applies a reduced rate of 8% only for lodging services, but
applies the high standard rate of 18% for restaurant services which reduces the competitiveness of the latter. This
research, leads with the outcomes of empiric studies that measure the price elasticity of demand, then compares
Turkey and EU member states for those aspects.

Key words:

Tourism,

Value added taxation,

Lodging and restaurant services.

GiRiS

Turizm temel kiiresel sektorlerden biridir!. Tiim
diinyada turizm talebi ¢ok hizli bir gelisme goster-
mektedir. Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi'nin

(WTTC) verilerine gore turizmin kiiresel Gayri Safi
Yurt I¢i Hasila (GSYTH) igerisindeki pay1 hizla art-
maktadir ve bu pay 2010 yilinda % 9,2 seviyesine
ulasmistir (Dwyer ve Spurr 2010).

Turizm talebi 6zellikle birka¢ ekonomik degis-

1 Bu galigma turistik konaklama ve restoran hizmetleri ve bun-

lardan alinan katma deger vergisi ile sinirlidir. Zira turizm,
kapsamina c¢ok farkli aktorlerin (konaklama, tasimacilik, tur,
seyahat, kiralama, gibi) girdigi oldukca genis bir sektordiir. Bir-
lesmis Milletler Turizm Orgiitii (UNWTO) turizm endiistrisi-
ni dogrudan ya da dolayli olarak ilgilendiren kirkin tizerinde
vergi (vize, havaalani, bilet, akaryakait, ithalat, emlak, kurumlar,
alkollii i¢ki, karbon, sans oyunlar vergileri gibi) oldugunu ifa-
de etmektedir. Bu vergilerin degisik siniflandirmalari igin bkz.,
Sheng ve Tsui 2009; Durbarry 2008; Barron vd 2001; Goorooc-
hurn ve Sinclair 2005; Corthay ve Loeprick 2009).

kene karsi oldukga hassastir. Bunlardan ilki, kay-
nak tilkedeki “gelir”dir. Talep teorisine gore liitks
mallarda? (turizm gibi) gelir arttikca biitge igindeki
paylar1 da artmaktadir. Diger taraftan turizm tale-
bi, gelire oldugu kadar “fiyatlara” kars: da hassas-

2Burada “mal” deyimi “mal ve hizmetleri” kapsayacak sekilde
genis anlamda kullanilmustir.
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tir. Turizm talebini belirleyen baslica iki fiyat un-
suru; ulasim ve konaklama (gecelik konaklama ve
restoran) maliyetidir. Turizm hizmetleri diger bir-
¢ok hizmetin aksine arz noktasinda (varis yerinde)
sunuldugu icin, buna iliskin harcamalar igerisinde
ulastirma maliyetleri 6nemli bir yer tutmaktadair.
Ancak turizm talebini etkileyen daha 6nemli bir
diger faktor ise konaklama maliyetleridir. Turizm
talebi (varis yerinin se¢imi ve sunulan hizmetin ka-
litesi) bu gibi hizmetlerin maliyetlerinden énemli
olclide etkilenmektedir. Bir yerdeki fiyatlarin tah-
min edilenden daha yiiksek olmasi o yerde daha az
hizmet tiiketilmesine ve diger varis yerlerinin ter-
cih edilmesine neden olmaktadir. Hatta bu durum
turistlerin yiiksek maliyetli varis yerlerini ziyaret
etmekten toplu olarak ka¢inmalarina bile yol aca-
bilmektedir (Economic Policy Division 2009).

Dolayisiyla uluslararasi rekabet ortaminda tu-
rizm talebini belirleyen en énemli faktorlerden bi-
ri fiyattir. Fiyati belirleyen en 6nemli faktorlerden
biri ise, katma deger vergisidir. Katma deger ver-
gisi, malin fiyat1 icerisinde dogrudan tiiketiciye
(turiste) yansitildig1 igin, diger kosullarin sabit ol-
dugu varsayimu altinda, varis tilkesindeki (turizm
hizmetini sunan tilkedeki) fiyatlarin rakip iilkelere
kiyasla daha fazla yiikselmesine neden olmaktadir
(Dombrovski ve Hodzic 2010).

Avrupa’da son donemde yapilan ampirik ca-
lismalar turizm sektoriinde katma deger vergisi
oranlarinin indirilmesinin rekabetin anahtar unsu-
ru oldugunu gostermektedir (Manente ve Zanette
2010). Bu nedenle birg¢ok Birlik iiyesi tilke, konak-
lama ve restoran hizmetlerinde katma deger vergi-
si oranlarini indirmeye baslamislardir. Su an Birlik
iiyesi tilkelerin tamamina yakini konaklama hiz-
metlerinde, yarisina yakini da restoran hizmetle-
rinde indirilmis oran uygulamaktadir ve bunlarin
biiyiik bir cogunlugunda oran %10'un altindadir.

Tiirkiye’de hentiz konaklama ve restoran hizmet-
lerinden alinan katma deger vergisinin indirilmesi-
nin turizm talebi tizerindeki etkisini 6lgen ampirik

3Bunlarin disinda turizm talebini etkileyen ilave degiskenler
olarak hava, ekonomik gdstergeler, tilkeler arasindaki ticaret
akigi ve 6zel bir kisim durumlar (son on yilda yasanan teror
saldirilari, tusunamiler, SARS salgini, kus gribi gibi) sayilabilir
(Wason ve Nevin 2008; ayrica bkz., Yildirim, 2008).

4 Avrupa Birligi GSYIH'smin yaklasik % 2’si turizm sektoriin-
den saglanmaktadir. Bu AB-27'de hizmet sektoriindeki katma
degerin (finansal hizmetler haric) % 6’sina tekabiil etmektedir.
Avrupa’nin uluslararas: turizmdeki pay1 yaklasik %54 civarin-
dadir. Avrupa on uluslararasi varis noktasindan altisini biin-
yesinde barindirmaktadir. Turizm Avrupa’da ayrica dogrudan
ve dolayl biiyiik bir istihdam potansiyeline sahiptir (HOTREC,
2008).
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bir ¢alisma yapilmamaistir. Bu ¢alismanin amac, ta-
lep kanununun ifade ettigi litks mallarda fiyat art-
tikca talebin azalacag gerceginden ve yapilmus bir
kisim ampirik ¢alismanin sonuglarindan hareketle,
teorik bazda da olsa Avrupa Birligi {iyesi tilkeler-
deki katma deger vergisi indirimlerinin, turizm-
deki rekabeti orta ve uzun dénemde Tiirkiye'nin
aleyhine cevirecegine dikkat cekmektir. Tiirkiye,
Avrupa Birligi'nde yasanan gelismelere paralel
olarak 2008 yilinda olumlu bir adim atmis ve ko-
naklama hizmetlerinde KDV oranlarini indirmistir,
ancak restoran hizmetlerinde yiikseltilmis oran uy-
gulamasi devam etmektedir.

Asagida turizmde katma deger vergisi indirim-
lerinin etkilerini 6l¢en yakin tarihli ampirik galis-
malardan hareketle, giincel katma deger vergisi
oranlar1 kullanilarak Avrupa Birligi ve Tiirkiye'de-
ki durum karsilastirmali olarak incelenmeye ca-
lisilmistir. Avrupa Birligi ile ilgili kistmda; katma
deger vergisinin genel 6zellikleri, turizmde katma
deger vergisi uygulamasi ve turizmde katma deger
vergisi indirimlerinin tilke bazinda etkileri yer al-
mustir. Tiirkiye ile ilgili kisstmda; Tiirk turizminin
genel gorliniimi, turizme genel anlamda saglanan
tesvikler ve turizmde katma deger vergisi indirim-
lerinin etkileri ile ilgili degerlendirmeler yapilmis-
tir. Sonu¢ kisminda ise bir takim 6nerilerde bulu-
nulmustur.

LITERATUR iNCELEMESI

Yakin tarihli literatiir 6zellikle turizmin bir gelir
kaynag1 olmasina ve turizm faaliyetlerinden elde
edilen gelirin sektdriin neden oldugu ilave mali-
yetlerin (negatif dissalliklarin) finansmaninda kul-
lanilmasina odaklanmistir. Gago vd, (2009) katma
deger vergisi gibi genel dolayli vergilerin spesifik
vergilere kiyasla, turizmden daha gercekgi, adil ve
tarafsiz bir gelir toplama yolu oldugunu ifade et-
mislerdir. Sheng ve Tsui (2009), turizmi vergilen-
dirmenin, varig yerinin piyasa giiciine bagl ola-
rak, dissalliklari i¢sellestirecegini ve refah artisina
neden olacagini ileri siirmiistiir. Gooroochurn ve
Sinclair (2005) turizmi vergilendirmenin diger sek-
torlerden daha adil ve etkin olacagin gostermislerdir.

Ancak diger yandan Avrupa’da katma deger
vergisinin bolge ici ve bolge dig1 uluslararasi tu-
rist akisinda onemli bir “fiyat gostergesi” oldugu
kabul edilmektedir. Bunun aksinin iddia edilmesi,
mali 6l¢lilerin turizm piyasasinin yapisi tizerinde-
ki etkisini yok saymak anlamina gelecektir. Bu ne-
denle katma deger vergisi oranlarindaki indirimin,
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kismen dahi olsa tiiketici hizmetlerinde bir fiyat
indirimine doniisecegi ve turizm talebinde (gecele-
me sayisina gore Olgiilmektedir) bir artisa yol aca-
cag1 varsayllmaktadir. Ayrica katma deger vergisi
indirimi tamamen tiiketiciye yansitilmayacag icin
sektoriin de bundan karli ¢ikacag: ifade edilmek-
tedir. Bu diisiince tarzindan hareketle, Manente
ve Zanette (2010) yaptiklar: ¢alismada turizm ta-
lep esnekliginin -1,06 ve arz esnekliginin 2 oldu-
gu Italya’da, otel ve restoran hizmetlerinde katma
deger vergisinin indirilmesinin turistik geceleme-
yi %3,15, turizmdeki tiiketimi %4,4 ve sektor ya-
tirimlarini %2,17 oraninda artiracagini ileri stiir-
miislerdir. Gago vd. (2009), yaptiklar1 ¢calismada
Ispanya’da katma deger vergisi ya da diger dolayli
vergilerin oranlarinda ilimli bir artisin otel konak-
lama ve restoran hizmetleri disinda biitiin sektor-
lerde ¢ok az bir degisiklige neden olurken, katma
deger vergisi oranlarinin asir1 yiikseltilmesinin cid-
di ekonomik etkilerinin olacagini ileri stirmiisler-
dir. Durbarry (2008), yaptig1 calismada Ingiltere’de
uluslararasi turizm talebinin fiyat (vergi) degis-
melerine kars1 oldukga hassas oldugu ve turizm
fiyatlarindaki her yiizde artisin turist gelislerinde
oldugu kadar toplam ve kisi basina harcama mik-
tarinda, oransal olarak daha biiytiik bir azalisa yol
acacagini ileri stirmiistiir. Calismada ayrica, kat-
ma deger vergisi oranlarindaki indirimin (fiyatlara
yansitilmast kosuluyla) turizm sektoriinii canlan-
diracagi gozlenmistir. Sinclair vd. (2005), yaptiklari
calismada turistik konaklama ve restoran hizmet-
lerinde son derece diisiik oran uygulayan Giiney
Kibris'ta, katma deger vergisi oraninin yiikseltil-
mesinin turizm harcamalarini kisa donemde -0,9
ve uzun donemde -1,6 oraninda azaltacagini ileri
sirmiislerdir. Tiirkiye'de ise heniiz katma deger
vergisi indiriminin etkisini 6lgen ampirik bir ¢alis-
ma yapilmis degildir. Ancak Aslan, Kula ve Kaplan
(2009), yaptiklari talebin fiyat esnekligini dlgen bir
calismalarinda Tiirkiye'de nispi fiyatlardaki %1'lik
bir azaligin, turizm talebinde kisa donemde % 0,2
ve uzun dénemde %0,3 oraninda bir artisa yol aga-
cagini ileri stirmiiglerdirs. Ayrica Tezcan vd (2008),
yaptiklar: teorik ¢alismada Tiirkiye’de oran indi-
rimlerinin olumlu oldugu, ancak turizm isletme-
lerinin bu indirimleri fiyat fark: gibi distinmeleri
nedeniyle beklenen faydanin saglanamadigini ile-
ri stirmiiglerdir. Bunlarin disinda genel anlamda
girisimcilige saglanan vergi tesviklerini arastiran

(Yardimcioglu ve Ay, 2008) ve turizmin ekonomi
icerisindeki yerini 6l¢meye ¢alisan (Yildirim, 2008;
Olgag, 2008) diger bir kisim teorik ve ampirik ¢alis-
malar mevcuttur.

Sonug olarak yakin tarihli literatiirde de ifade
edildigi gibi katma deger vergisi, turizm akisinin
o6nemli fiyat parametrelerinden biridir. Bir bas-
ka deyisle, turizm sektoriinde katma deger vergisi
oranlarinin indirilmesi, rekabetin anahtar unsuru
olarak goriilmektedir (Manente ve Zanette 2010).
Bu nedenle, bir¢ok Avrupa Birligi iiyesi iilke, otel
ve konaklama hizmetlerinden alinan katma deger
vergisini indirmek suretiyle sektorii tesvik etme-
ye ve rekabeti arttirmaya ¢alismaktadir (Gago vd.
2009). Tirkiye'nin bu gelismelere kayitsiz kalmas:
miimkiin degildir.

AVRUPA BIRLIGI’NDE TURIZMDE KDV
UYGULAMASI

Katma Deger Vergisinin Genel Ozellikleri

AB, Katma Deger Vergisi Direktifi, {iye tilkeler
igin %15’den asag1 olmayacak standart bir oran ve
%b5’den asag1 olmayacak bir ya da iki indirilmis
oran (ii¢ ve dort sayili liste) uygulanmasina izin
vermektediré. Standart oranin seviyesi ve indiril-
mis oranlar ile bunlarin yiizdesi, tiye tilkelere bi-
rakilmistir. Bununla birlikte, baz: {ilkeler icin gecis
doneminde kabul edilen ve standart hiikiimlerden
birer sapma niteliginde olan siiper indirilmis (%5’in
altinda) ve gecici indirimli oranlar (%5-%15 arast)
uygulanmaktadir (HOTREC 2008). Avrupa’da top-
lam tiiketimin yaklasik tigte biri indirilmis oranda,
tigte ikisi standart oranda (%15-25 araliginda degi-
sen) vergilendirilmektedir (Wason ve Nevin 2008).

Tablo 1, iiye {ilkelerdeki katma deger vergisi
oranlarinin gelisimini gostermektedir. Birlik ige-
risinde Giiney Kibris ve Liiksemburg’da %15den
baslayan, Danimarka, Macaristan ve isveg’te %25’e
kadar yiikselen ¢ok farkli standart oran uygula-
masi soz konusudur. 2011 yilinda sekiz tiye tilke
(Yunanistan, 1spanya, Letonya, Polonya, Portekiz,
Romanya, Finlandiya ve ingiltere) standart ve indi-
rilmis oranlar1 yiikseltmislerdir. Boylece bir dnceki
yil %19,96 olan AB ortalamasi (bkz. Dombrovski ve
Hodzic 2010), 2011 yilinda % 20,72’ye yiikselmistir
(European Comission 2011).

5 Aslan, Kula ve Kaplandan aktaran kaynak i¢in bkz, Economic
Policy Division 2009: 7.

5Standart oran genel katma deger vergisi oranin1 ifade etmek-
tedir. Ancak bir kisim mal ve hizmetler bu orandan daha diistik
bir orana (indirilmis oran) tabi tutularak katma deger vergisinin
“gerileyiciligi” bir dl¢iide azaltllmaﬁa calisilmaktadir. Indiril-
mis orana tabi {iriinlerin listesi i¢in bkz., 7 no’lu dipnot.
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Tablo 1. AB’de Uygulanan Genel KDV Oranlar1

Ulke Kod Stiper Indirilmis Standart  Gegici
Indirilmig Oran Oran Indirimli

Oran Oran

Avusturya AT - 10 20 12
Belgika BE - 6/12 21 12
Bulgaristan BG - 7 20 -
Cek Cumhuriyeti cz - 10 20 -
Danimarka DK - - 25 -
Almanya DE - 7 19 -
Estonya EE - 9 20 -
Yunanistan EL 6,5/13 23 -
ispanya ES 4 8 18 -
Fransa FR 2,1 55 19,6 -
irlanda IE 4,8 13,5 21 13,5
italya IT 4 10 20 -
Guney Kibris CY - 5/8 15 -
Letonya Lv - 12 22 -
Litvanya LT - 5/9 21 -
Liksemburg LU 3 6/12 15 12
Macaristan HU - 5/8 25 -
Malta MT - 5 18 -
Hollanda NL - 6 19 -
Polonya PL 5/8 23 -
Portekiz PT - 6/13 23 13
Romanya RO - 5/9 24 -
Slovenya S - 8,5 20 -
Slovakya SK - 10 20 -
Finlandiya Fl - 9/13 23 -
isveg SE - 6/12 25 -
ingiltere UK - 5 20 -

Not 1: Oranlar ( 1 Ocak 2011) tarihi itibariyle giinceldir

Not 2: Belgika, Danimarka, irlanda, italya, Giiney Kibris, Malta, Polonya, Finlandiya, 1sve<; ve 1ngiltere’de sifir orana tabi mal ve

hizmetlerin listesi i¢in bkz., (EC, 2011, 13-14)

Not 2: ispanya, Fransa, irlanda, italya ve Litksemburg/'da siiper indirilmis oranlarin uygulandigi mal ve hizmetlerin listesi i¢in bkz.,

(EC, 2011, 11-12).

Not: 3: Avusturya, Belgika, Irlanda, Liiksemburg ve Portekiz'de gegici indirimli oranlarin uygulandigi mal ve hizmetlerin listesi igin

bkz., (EC, 2011, 9-10).

Kaynak: (Dombrovski ve Hodzic 2010; European Comission 2011).
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Tablo 1'den de gortildiigi gibi Birlik igeri-
sinde indirilmis oran” uygulamayan tek tiilke
Danimarka’dir. Birlik tiyesi yedi iilke bazi mal ve
hizmetler igin (ecza iiriinleri, kitap, gazete, maga-
zin, radyo hizmetleri gibi) ortalamasi %3,62 olan
siiper indirilmis oranlar uygulanmaktadir. Birlik
iiyesi bes tilke ortalamasi1 %12,5 olans gegici indi-
rimli oranlar uygulamaktadir. Birlik tiyesi on iilke
ise AB Direktifine aykir1 (ihracat hari¢) olmasina
ragmen sifir oran (6denen KDV'nin iade alinma-
s1) uygulamasini siirdiirmektedir (Dombrovski ve
Hodzic 2010).

Turizmde Katma Deger Vergisi Uygulamasi

AB iiyesi lilkelerde turizm igletmelerinde sunu-
lan konaklama hizmetleri, 1992’den beri indirilmis
oranlara tabi tutulmaktadir. Turizm isletmelerinde
sunulan restoran hizmetleri ise 1 Haziran 2009 tari-
hinden itibaren 2009/47/EC Direktifi ile biitiin {iye
tilkelerde indirilmis oranin uygulanabilecegi mal
ve hizmetler listesine dahil edilmistir. Ancak alkol-
lii igecekler ve mesrubatlar, indirilmis oranin kap-
sam1 diginda tutulmustur (HOTREC 2011).

Tablo 2'de de goriildiigii gibi on {i¢ iilke konak-
lama ve restoran hizmetlerinde ayn1 vergi oran-
larini1 uygulamaktadir. 2011 yilinda Litvanya ve
Letonya’nin da eklenmesi ile birlikte konaklama
hizmetlerinde indirimli oran (%15’in altinda) uy-
gulayan tilke sayis1 yirmi {ige, Finlandiya'nin ek-
lenmesi ile birlikte restoran hizmetlerinde indirimli
oran uygulayan iilke sayisi ise on tige yiikselmistir.
Burada dikkat ¢eken nokta Giiney Kibris, Malta,
Polonya, Portekiz ve Ispanya’da indirilmis oranla-
rin ylikseltilmesi, Yunanistan'da ise konaklamada
indirilmis oranlarin diisiirtilmesi, restoran hizmet-
lerinde ise ytiikseltilmesi olmustur. Birlik icerisin-
de su an sadece dort lilke (Danimarka, Macaris-

7Indirilmis oran; gida maddeleri (alkollii icecekler harig), su,
yakacak, elektrik ve gaz, ecza iiriinleri, bazi saglik yardimlari,
sakatlara sunulan saglik hizmetleri, kamu tasimaciligs, kitap,
gazete, magazin, kiilttirel hizmetler, kablolu televizyon, telif tic-
retleri, sosyal konutlara ait bazi hizmetler, tarimsal faaliyetler,
otellerde konaklama, sportif faaliyetler, spor tesislerinin kulla-
nimi, cenaze hizmetleri, tibbi ve dis hizmetleri, kat1 atik ve cad-
delerin temizligi, gibi hizmetleri kapsamaktadir (Dombrovski
ve Hodzic 2010).

82011 yilinda Portekiz indirilmis oran1 %12'den %13’e ytiksel-
tince bir dnceki y1l %12,3 olan &zel oran ortalamas1 da 2011 y1-
linda %12,5’e yiiiselmi@tir.

9 Macaristan’da konaklama hizmetlerine standart oranin (%25)
altinda bir oran (%18) uygulanmakla birlikte bu oran AB
Direktifi'nin 6ngordiigii indirilmis oranin {izerinde oldugun-
dan, Macaristan standart oran uygulayan iilkeler grubuna dahil
edilmistir.

tan?, Slovakya ve Ingiltere), turistik konaklama igin
standart oran uygulamaktadir.

Turizmde KDV indiriminin Etkileri

Katma deger vergisi oranlari ile turizm endiistri-
sinin biiytimesi arasindaki iligski incelendiginde
yliksek katma deger vergisi oranlarinin, end{istri-
nin biiylimesini olumsuz yonde etkiledigi goriil-
mektedir. McMahon (1999) tarafindan yapilan bir
arastirma, Avrupa Birligi {iyesi iilkelerde (Irlanda
harig) konaklamaya uygulanan katma deger vergi-
si oranlari ile turizm gelirleri arasinda negatif bir
iliski (korelasyon katsayisi -0,54) oldugunu gos-
termistir10. Bir bagka deyisle, katma deger vergisi
oranlar1 end{iistrinin biiylimesini olumsuz yonde
etkilemektedir. Bu sebeple, Birlik iiyesi bir¢ok iil-
ke konaklama ve restoran hizmetlerinden alinan
katma deger vergisi oranlarini diisiirmiis ve bunun
ekonomiye olumlu yonde yansidig1 gozlenmistir.
Asagida iilke bazinda turizmde katma deger ver-
gisi oranlarindaki indirimin ekonomik etkileri yer
almaktadir (HOTREC 2008; Durbarry 2008; Wason
ve Nevin 2008; Economic Policy Division 2009):
Irlanda’da 1980'lerin baslarinda konaklama hiz-
metlerine uygulanan KDV'nin %10’dan %23’e yiik-
seltilmesi, otellerin yaklasik %10’unu kapanma
noktasina getirmistir. 1985 yilinda KDV'nin %8’e
diisiiriilmesinin ardindan, {ilkeye gelen turist say1-
s1 1986 yilinda 1,9 milyon iken 1990 yilinda 3,1 mil-
yona ve 1996 yilinda 4,7 milyona yiikselmistir.

Hollanda’da 1969 yilinda otel ve restoran hizmet-
lerinde KDV oranlariin artirilmasi hafizalarda tu-
rizmin felaket y1l1 olarak kalmgtir. Ulkede is hacmi
% 4 azalmus, fiyatlar %7 yiikselmis ve turizm den-
gesi % 12 gerilemistir. Hollanda, bu kotii tecriibenin
bir yansimasi olarak su an konaklama ve restoran
hizmetlerine en diisiik (% 6) indirilmis oran uygu-
layan AB iilkelerinden biri olma 6zelligine sahiptir.

Ingiltere’de 1980 sonrasi turizmde, KDV oranimin
ylikseltilmesi, uluslararas: turizmden elde edilen
geliri onemli dl¢lide azaltmistir. En son 1985 yilin-
da fazla veren turizm dengesi, 1986 yilindan itiba-
ren acik vermeye baglamistir. Buna ragmen Ingil-
tere turizme standart oran uygulamaya devam et-
mektedir ve 2011 yilinda standart oran1 %17,5"ten
%20'ye yiikseltmistir. Ingiltere, bu yoniiyle AB ice-
risinde KDV oranmin en yiiksek oldugu tilkelerin-
den biri olma 6zelligini siirdiirmektedir.

10 Aktaran kaynak i¢in bkz., (Tezcan vd., 2008).
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Tablo 2. Konaklama ve Restoran Hizmetlerinde KDV Oranlari

Oteller Restoran Hizmetleri Bar / Cafe Hizmetleri Yiyecek ve Igecek Alimi
Restoran Paket Eve Alkolu Cafe/ Gece {\lkollu Yiyecek All'<olsu'z Alkollﬁ
(Yiyecek) (Yiyecek) Teslim Igecek Bar  Kuliibii  Igecek Icecek  Igecek
(Yiyecek) (Yiyecek) (Yiyecek)

Avusturya 10 10 10 10 20 10 10 20 10 20 20
Belgika 6 12 6 6 21 12 12 21 6/12/21 21 21
Bulgaristan 7-20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
G. Kibris 8 8 5 5 8 8 8 8 0/5/15/1tx 15 15
Cek Cum.. 10 20 10 20 20 20 20 20 10/20 10 20
Danimarka 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Estonya 9 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Finlandiya 9 13 13 13 23 13 13 23 13 13 23
Fransa 55 55 55 55 19,6 55 55 19,6 55 55 19,6
Almanya 7 19 7 719 19 19 19 19 7 19 19
Yunanistan 6,5 13 13 13 23 13 23 23 13 13 23
Macaristan 18 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
iranda 13,5 13,5 13,5 13,5 21 13,5 21 21 0/13,5/21 21 21
italya 10 10 10 10 10 10 20 20  4/10/20 4/20 20
Letonya 12 22 22 22 22 22 22 22 22 22 22
Litvanya 9 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21
Liksemburg 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 12/15
Malta 7 18 18 18 18 18 18 18 0 18 18
Hollanda 6 6 6 6 19 6 6 19 6 6 19
Polonya 8 8 8 8 23 8 8 23 5/8 8/23 23
Portekiz 6 13 13/23 13 13 13 13 13 6/13/23 6/13 13/23
Romanya 9 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24
Slovakya 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Slovenya 8,5 8,5 8,5 8,5 20 8,5 8,5 20 8,5 8,5 20
ispanya 8 8 8 8 8 8 8 8 4/8 8 18
isveg 12 25 12 12 25 25 25 25 12 12 25
ingiltere 20 20 20/0 20 20 20 20 20 0 20 20

Avusturya: Stit, kakao (siitlil) ve su %10, kahve, cay ve diger icecekler (alkollii-alkolstiz) %20 oranina tabidir. Sarap, iretici tarafindan
dogrudan satilmasi halinde %12 oranina tabidir. Bel¢ika: Restoren hizmetlerine uygulanan orana igecekler (her tiirlii) dahil degildir.
Bulgaristan: 1 Nisan 2011 tarihinden itibaren rezervasyon yaptirilan biitiin otellerde indirilmis %9 orani1 uygulanacaktir. Giiney Kib-
r1s: Yiyecek hizmeti vermeyen bar, cafe ve gece kuliiplerinde hem alkollii hem de alkolsiiz icecekler %157ik standart orana tabidir.
Cek Cumhuriyeti: Otellerde yarim pansiyon ve kahvalt1 %10 oranina tabidir. Alkollii icecekler standart orana tabidir, ayn1 sey Ayn1
sey Yunanistan, Fransa, Hollanda ve Polonya i¢in de s6z konusudur. Estonya: Konaklamaya uygulanan orana kahvalti dahildir. Fran-
sa: Oranlar Deniz Asir1 Bolgelerde %5,5 ve %19,6'lik oranlar sirasiyla %2,1 ve %8,5’e, Corsica’da %19,6’Lik oran %8’e indirilmistir.
Almanya: Konaklamada %7 orani sadece odaya uygulanmaktadir. Kahfalti/yarim pansiyon her zaman %19 oranina tabidir. Hizmet
teslimleri %19 oranina tabidir. Yunanistan: Ege adalarinda oranlar %5, %9 ve %16’ya diistiriilmiistiir. Macaristan: Otel odasi igin (ya-
rim pansiyon/kahvaltili kiralamalar dahil) oran 01/07/2007 tarihinden itibaren %18 olarak uygulanmaktadir. Ancak kahvalti/yarim
pansiyon ayr1 sunuluyorsa oran %25'tir. Irlanda: Restoren hizmetlerine uygulanan orana icecekler (her tiirlii) dahil degildir. Letonya:
Konaklamaya uygulanan orana kahvalt1 dahildir. Litvanya: Otellere uygulanan %9 orani 31 Aralik 2011’e kadar gegerlidir. Malta:
Otelin restoran hizmetleri kullanildiginda oran %5dir. Polonya: Cay, kave, mineral su, kopiiklii igecekler %23, meyve sular1 %8
(kahvaltida servis edilenler %23) oranina tabidir. Portekiz: Restoranlarda %13, diger yerlerde %23 orani uygulanmaktadir. Romanya:
Otel odasi i¢in (kahvalt1 dahil) oran %9’dur. Kahvaltinin ayr1 sunulmasi halinde oran %24'diir. Slovenya: Yemek hazirlamada KDV
orani %8,5'tir. Ingiltere: 4 Ocak 2011’den itibaren KDV oranlar1 %17,5’ten %20’ye yiikseltilmistir. 1994'ten itibaren Insan Adasinda
konaklama indirilmis %5 oranina tabidir. Ayrica catering izni satildiginda %20, degilse %0 oran uygulanmaktadir. Bazi sekerleme ve
aparatifler %20 oranina tabidir.

Not: (1 Ocak 2011) tarihi itibariyle giinceldir.

Kaynak: (HOTREC, 2011; European Comission, 2011).

172 e Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi



Ali Celikkaya

Fransa ve Ispanya’da 1990'h yillarda liiks oteller-
de KDV oraninin yiikseltilmesi otellerin dereceleri-
ni diislirmelerine neden olmustur. Bunun tizerine
indirilmis oran uygulamasma geri dontilmiistiir.
Fransa ayrica AB'nin 2009/47/EC Direktifinin ar-
dindan restoran hizmetlerinde KDV oranini (al-
kollii igecekler harig) %19,6’'dan % 5,5’e diistiren (1
Temmuz 2009) ilk {ilke olmustur. Bu degisikligin
hemen ardindan, Eyliil ayinda restoranlarin yak-
lasik % 40’1 fiyatlarini indirdigini agiklamistir. Bir
baska deyisle, kisa donemde KDV indirimlerinin
fiyatlara olumlu yansidig1 gozlenmistir.

Bulgaristan’da yasanan ekonomik sikintilar ne-
deniyle 1999 yilinda standart KDV oran1 %18'den
%20’ye (1996-1999 arasinda %22) yiikseltilmistir.
Ancak bu son derece yiiksek oranin fiyat esnek
olan turizm sektoriinde negatif etkiler doguraca-
gindan endise edilerek 2007 y1l1 basindan itibaren
otel konaklama hizmetlerinde %7 indirilmis oran
(1 Nisan 2011’den itibaren %9) uygulamasina ge-
cilmistir!l. Boylece AB icerisinde “tek oranli” KDV
uygulayan az sayida iilkeden biri olan Bulgaristan;
turizmi tesvik amacli olarak bazi otel hizmetle-
rinde ‘indirilmis oran uygulamasi’ baslatarak, tek
oran uygulamasindan vazgec¢mistir.

TURKIYE’DE TURIZMDE KDV UYGULAMASI

Tiirk Turizminin Genel Goriiniimii

Tiirkiye’de turizmin GSYIH icerisindeki pay1
OECD ve AB ortalamalarinin tizerindedir. Kiiresel
kriz déoneminde biraz diisiis gostermekle birlikte,
Tiirkiye’de turizm gelirlerinin GSYIH igerisindeki
orani ortalama % 4 civarindadir (Bkz. Tablo 3). Bu-
na karsilik OECD ve AB ortalamalari ise %2 civa-
rindadir (OECD 2010).

Tiirkiye'de turizm gelirlerinin ihracata orani 2009
yili itibariyle % 20,8'dir (bkz. Tablo 4). Bu oran diin-
yanin gelismis iilkelerinde % 7, gelismekte olan iil-
kelerde ise yiizde % 9,6 civarindadir (OECD 2010).

Tirkiye’de turizm ¢ok 6énemli bir istihdam po-
tansiyeline sahiptir. Turizmdeki dogrudan istih-

dam sayismnin 3,2 milyon kisi oldugu tahmin edil-
mektedir (OECD 2010).

Tiirkiye bir takim sebeplerle (terorist saldirilar,
kus gribi, karikatiir krizi, Israil-Liibnan iliskileri,
Irak’taki durum, diinya kupas, rakip iilkelerin tu-
rist artis1 gibi) 2006 yilinda turizmde yasadig1 krizi
hizli bir sekilde atlatmay1 basarmis ve 2007 yilinda
turizmde % 18'lik bir biiyiime gostermistir2. Bu bii-
ytime, 2008 yilinda da artarak devam etmistir. Kii-
resel krize ragmen, Tiirkiye 2008 yilinda turizmde
¢Okiis yasamayan dort OECD tiyesi iilkeden biri ve
turist gelislerinde iki haneli (%25) biiytimeyi yaka-
layan tek OECD fiyesi iilke olmusturs. Tiirkiye'yi
%6,6 orani ile Kore, %5,9 orani ile Meksiko, %5,6
orani ile Avusturya takip etmistir (OECD 2010).

Tiirkiye 2009 yili itibariyle diinyada en ¢ok turist
ceken (25,5 milyon) yedinci {ilke ve en ¢ok turizm
geliri (21,3 milyar dolar) elde eden dokuzuncu il-
ke olmustur (bkz. Tablo 5). Tiirkiye’nin 2023 y1l1
hedefi ise diinyanin ilk bes iilkesi arasinda yer al-
maktir (Ministry of Culture and Tourism 2007).

Boylece, Turizmi Tesvik Kanunu'nun yiiriirlii-
ge girdigi 1982 yilindan 2009 yilinin sonuna kadar
Tiirkiye'ye gelen turist sayisinda yaklasik 20 kat,
turizm gelirlerinde ise yaklasik 60 kat artis kayde-
dilmigtir4. Turizm gelirlerindeki bu hizli artis sa-
yesinde, Tiirkiye son 15 yildaki dis ticaret agiginin
yaklasik tigte birini karsilamistir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 2009; ayrica bkz. Tezcan vd. 2008; Olgag
2008). Tablo 6, turizm harcama ve gelirlerinin 2007-
2009 yillar1 arasindaki gelisimini gostermektedir.

11 EU-27’de KDV oranlarinin tarihsel gelisimi hakkinda genis
bilgi i¢cin bkz. European Comission, 2011.

Tablo 3. Turizm Gelirlerinin GSYIH Igindeki Pay1

12 (bkz., http://www kultur.gov.tr/TR/belge/1-66628/turizm-ra-
porlari.htmg.

13 2008 yilinda Tiirkiye'nin diginda OECD {iyesi olmayan g til-
ke daha iki haneli bitylimeyi basarmistir. Bunlar Israil (%24,4),
Misir (%15,9) ve Endonezya (%13,2) dir. Aralarinda AB tiyeleri-
nin de bulundugu diger {ilkelerde ise 6nemli diisiisler gézlen-
mistir. En biiyij]% diistisler Polonya (%-13,5), Hollanda (%-8,2),
Danimarka (%-5,6), Romanya (%-5,5), Kanada (%-4,5), Litksem-
burg (%-4,2), Irlanda (%-3,7), Cin (%-3,1) Ispanya (-2,3), Ingiltere
(%-2,2) ve Italya'da (%-2,1) yasanmistir (OECD, 2010).

14198011 yillarin baslarinda Tiirkiye'ye gelen turist sayis1 2,1
milyon kisi ve turizm geliri yaklasik 840 milyon dolar ola-
rak gerceklesmistir (bkz., http://www .kultur.gov.tr/TR/bel-
ge/1-66628/turizm-raporlari.html).

Turizm Gelirlerinin GSYIH Igindeki Pay (Cari Alici Fiyatlariyla)

Yillar 2001 2002 2003

2004

2005 2006 2007 2008 2009

5,1 5,2 43

4.1 3,8 3,2 2,8 3,0 3.4

Kaynak: http:/fwww.kultur.gov.tr/TR/belge/1-74210/turizm-geliri-ve-gideri-gsmh-ve-gsyih-ihracat-ve-ithala-.html (Erisim Tarihi: 17.02.2011).
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Tablo 4. Turizm Gelirlerinin Ihracat ve ithalati Kargilama Orani

Turizm Gelirlerinin Ihracat Gelirleri ve Ithalat Giderlerine Orani

Yillar 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

16,6/1,7 20,8/2,9
Kaynak: hitp:/lwww.kultur.gov.tr/TR/belge/1-74210/turizm-geliri-ve-gideri-gsmh-ve-gsyih-ihracat-ve-ithala-.html (Erigim Tarihi: 17/02/2011).

2009

32,1/14,1 33,9/3,7 28,2131 25,1/12,5 24,7125 19,720 17,2/2,0

Tablo 5. Gelen Yabanci Turist Sayilar1 ve Turizm Gelirleri

edildiginde, 2008 yilinda 108,5 milyon lira (50 mil-
yon EUR) olan toplam turizm yatirim harcamalari,

Gelen Yabanci  Turist Sayilari  Diinya’da Turizm Gelirleri

(Milyon) (Milyar $) 2009 yilinda 151,9 milyon liraya (70 milyon EUR)
1. Fransa 74,2 1. ABD 94,2 cakmistir (OECD 2010: 265). Bir baska deyisle top-
> ABD 54.9 2. ispanya 532  lam turizm blitgesinin her yil %10-15i yatirima ay-
3] 022 - 87 rilmaktadir.

. Spanya : — ransa d Diinya Ekonomik Forumu’'nun (WEF) 2009 yilin-
4. Cin 50,9 4. ltalya 40.2  da ikincisini yayinladig “Turizmde Rekabet Rapo-
5. italya 432 5. Cin 39,7  runda” bir dnceki yilda 130 {ilke arasinda 54’tincii

. sirada yer alan Tiirkiye, iki sira gerileyerek 133 iil-

6. Ingtere 280 ° ,.Almanya %7 ke arasindan 56'nci (Avrupa’da 21'nci) sirada yer
7. Tirkiye 255 7. Ingiltere 301 almugtir (bkz. Ek Tablo 1). Rapora gore, zengin kiil-
8. Almanya 24,9 8. Avustralya 25,6 tlirel mirasi (diinya kiiltiir miras: listesindeki on
9. Malezya 22,1 9. Tirkiye 21,3 bir e"ser.), u.lus“lar.ara,m. Sefgl.ye f}larla.rllve yaratici
endiistrileri Tiirkiye nin tistiin yonlerini olusturur-

10. Meksika 21,5 10. Avusturya - ken, giivenlik, saglik, hijyen ve dogal kaynakla-

rin korunmasi ise zayif yonlerini olugturmaktadir
(bkz. Ek Tablo 2).

Kaynak: http://lwww.kultur.gov.tr/TR/belge/1-66628/turizm-raporlari.html
(Erigim Tarihi: 17/02/2011).

Kiltiir ve Turizm Bakanligi’'nin toplam turizm
biitcesi, yatirim, transfer ve isletme biitgesi dahil,
2008 yilinda yaklasik 865,5 milyon lira (400 milyon

Turizme Saglanan Genel Tesgvikler

Tiirkiye'de turizme tesvik saglayan ¢ok sayida dii-
zenleme mevcuttur. Asagida bunlardan konumu-

zu ilgilendiren 6nemli bir kagi, genel hatlariyla su-

EUR) olmustur. Bakanligin turizm yatirim biitcesi
nulmustur?s.

ise 2008 yilinda 65,1 milyon lira (30 milyon EUR),
2009 yilinda 86,8 milyon lira (40 milyon EUR) ol-
mustur. Diger kurumlarin harcamalar: da dahil

15 Tegvikler hakkinda daha genis bilgi i¢cin bkz., (Kiiltiir ve Tu-
rizm Bakanligi, 2009, 1-39); ayrica bkz., (Tezcan vd., 2008; Yar-
dimcioglu ve Ay, 2008).

Tablo 6. Turizm Harcamalar ve Gelirlerinin Gelisimi

Turizm Harcamalari (Milyon Dolar)

Yillar Degisim Orani
2007 2008 2009 2010 2007/07 2008/08 2010/09
Toplam 3259,6 3506,4 41457 48252 7,6 18,2 16,4
Turizm Gelirleri (Milyon Dolar)
Yillar Degisim Orani
2007 2008 2009 2010 2007/07 2009/08 2010/09
Toplam 18 487,0 21950,8 21249,3 20 806,7 18,7 -3,2 -2,1

Kaynak: http:/lwww.kultur.gov.tr/TR/belge/1-74210/turizm-geliri-ve-gideri-gsmh-ve-gsyih-ihracat-ve-ithala-.html (Erisim Tarihi: 17.02.2011)
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i) Turizme tesvik saglayan ilk diizenleme 2634
say1l1 Turizmi Tesvik Kanunu’'dur . Bu Kanun ile
hazine ve orman arazilerinin turistik tesis yatirim-
larina tahsisi ve bedelin uzun vadede 6denmesi
kolaylig1 getirilmistir. Turizm belgeli isletmelerin
elektrik, gaz ve su ticretlerinin en diisiik tarifeden
O0denmesi ve telefon ve teleks taleplerinin ivedilik-
le yerine getirilmesi saglanmaistir. Bu tiir tesislerde
yabanci uzman personel ve sanatkarlar ¢aligtiril-
masina izin verilmistir (Bkz. 2364 SK, md, 8, 15-18).

ii) Turizme tesvik saglayan ikinci diizenleme
3624 sayili “Kiigiik ve Orta Olgekli Sanayi Gelis-
tirme ve Destekleme Idaresi Bagkanligi Kurulmasi
Hakkinda Kanun’dur?. {1k hali ile hedef kitlesi sa-
nayi sektorii olan s6z konusu kanunda 5981 Sayili
Kanun?8 ile 2009 yilinda yapilan degisiklik ile KO-
BI taniminda yer alan “sanayi” ibaresi ¢ikartilarak
yalnizca “igletme” ibaresi kullanilmistir. Boylece
KOSGEB destek ve hizmetleri kapsamina “hizmet”
sektorii (turizm igletmeleri) de dahil edilmistir.

iii) Turizme tesvik saglayan f{iglincti diizenle-
me “Yatirimlarda Devlet Yardimlar1 Hakkinda
Karar'dirs. S6z konusu Bakanlar Kurulu Karari'nin
uygulanmasina yonelik olarak ¢ikartilan “Yatirim-
larda Devlet Yardimlar1 Hakkinda Kararin Uygu-
lanmasina Iligkin Teblig!® ile asgari sabit yatirim
tutarinin tizerindeki yatirimlara; vergi indirimi
(indirimli kurumlar veya gelir vergisi orani uy-
gulanmasi), sigorta pirimi, isveren hissesi destegi
(31.12.2010’a kadar yatirima baslanmasi kosuluy-
la), yatirim yeri tahsisi, giimriik vergisi muafiyeti,
tesvik belgeli yatirimlarda KDV istisnasi (makine
ve techizat ile yerli teslimler i¢in) ve faiz destegi
saglanmugtir. Bu tegvikler, genellikle Istanbul ili di-
sindaki dort gruba ayrilan illerdeki {i¢ yildiz ve iis-
tiindeki otelleri kapsamaktadir. Faiz desteginden
ise sadece tigiincii ve dordiincii gruptaki illerin ya-
rarlanmasina karar verilmistir.

iv) Turizme tesvik saglanan dordiincii diizenle-
me 1319 sayili Emlak Vergisi Kanunu'nun “Gegici
muafliklar” baglikli 5'nci maddesinin (b) fikrasidir.
Buna gore; turizm miiessesesi belgesi almis olan
Gelir veya Kurumlar Vergisi miikelleflerinin iglet-
melerine dahil olan binalar, ingalarinin sona erdigi
veya mevcut binalarin bu maksada tahsis edilmesi
halinde turizm miiessesesi belgesinin alindig: yili

16 (RG Tarih: 16/03/1982, RG No: 17635).
17 (RG Tarih, 20/04/1990, RG No: 20498).
18 (RG Tarih, 05/05/2009, RG. N0:27219).
19 (RG Tarih: 16.07.2009, RG.No: 27290).
20 (RG Tarih: 28.07.2009, RG. No: 27302).

takip eden biitge yilindan itibaren bes yil siire ile
emlak vergisinden muaf tutulacaktir.

v) Bunlarin disinda ayrica 4875 sayili Dogrudan
Yabanci Yatirimlar Kanunu'nun 3’tincii maddesi
uyarinca “uluslararasi anlasmalar ve 6zel kanun
hiikiimleri tarafindan aksi 6ngoriilmedikge; ya-
banal yatirimcilar tarafindan Tiirkiye’de dogrudan
yabanci yatirim yapilmasina izin verilmistir. 5084
sayili Yatirimlarin ve Istihdamin Tesvikine fligkin
Kanun kapsaminda sosyo-ekonomik gelismislik
endeksi eksi olan illerde 01.04.2005 tarihinden iti-
baren faaliyete gecen ve asgari on is¢i ¢alistiran tu-
rizm konaklama tesislerinin enerji giderlerinin %20
’sinin Hazine’ce karsilanmasi kararlastirilmistir.

Turizmde Katma Deger Vergisi Uygulamasi

Tiirkiye’de Katma Deger Vergisi 1985 yilindan iti-
baren uygulanmaktadir. 2010 y1l1 itibariyle toplam
vergi gelirlerinin %32,1’i katma deger vergisinden
saglanmistir?l. Katma deger vergisinde standart
oran %18 olup bazi1 mal ve hizmetlerde bu oran %1
ve % 8 seklinde uygulanmaktadir (Bkz. Ek Tablo 3).
Turistik restoran hizmetleri ilk gruba, konaklama
hizmetleri ise ikinci gruba dahildir.

Tiirkiye uluslararas: rekabet kosullar: altinda
2007/13033 sayili Bakanlar Kurulu Karari22 eki (II)
say1li listenin (B) boliimiinde yer alan; otel, motel,
pansiyon, tatil koytii ve benzeri konaklama tesisle-
rinde sunulan geceleme (yatma-barmma-kalma)
hizmetlerinde (alkollii icecekler hari¢) KDV oranini
1.1.2008 tarihinden itibaren %18'den %8’e indirmis-
tir23. Ancak konaklama tesislerinde geceleme hiz-
metinin disinda verilen yemek, eglence, spor, {itti,
kuru temizleme gibi hizmetler bu kapsamda degil-
dir. Ayrica geceleme hizmetleri kapsaminda sunu-
lan alkollii igeceklere2t ait yiiklenilen KDV'nin ko-
naklama tesisleri tarafindan hesaplanan KDV'den
indirilmesi miimkiin degildir. Bununla birlikte al-
kollii igeceklere isabet eden hizmet bedelinin ayr1
fatura edilmesi veya faturada ayri olarak gosterme-
si halinde bunlar i¢in yiiklenilen KDV indirilebile-
cektir. 2008/13234 say1l1 BKK ile 09.02.2008 tarihin-
den itibaren seyahat acenteleri tarafindan sunulan
aracilik hizmetlerinin bedelleri de indirimli oran

21 http://www.gib.gov.tr/fileadmin/user_upload/VI/CVI/Tab-
lo_57.xls.htm

22 (RG.Tarih: 30/12/2007, RG.No: 26742).

23 Genis bilgi i¢in bkz., Katma Deger Vergisi Genel Teblig No
108 (RG. Tarih: 26/02/2008, RG. No: 26799), Katma Deger Vergisi
Genel Teblig No 107 (RG. Tarih: 04/01/2008, RG. No: 26746).

24 Kolal1 gazozlar harig Ozel Tiiketim Vergisi Kanununa ekli
(III) say1l1 listenin (A) cetvelinde yer alan igecekler.
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uygulanacak konaklama hizmetlerinin kapsamina
dahil edilmistir.

Konaklama hizmetlerinin yaninda 2007/13033 sa-
yili Bakanlar Kurulu Kararina ekli (II) sayili liste-
nin (B) boliimiinde yer alan; ayakta yemek yenilen
yerler, yemegi pakette satan veya diger sekillerde
yemek hizmeti sunan yerler (hazir yemek sirketleri
dahil), lokanta, ickili lokanta, kebapgi gibi yerlerde
verilen yeme i¢gme hizmetleri de 1.1.2008 tarihin-
den itibaren %8 oraninda KDV’ye (hizmetin alkollii
iceceklere isabet eden kismi harig) tabi tutulmaya
baslamislardir. Ancak 2009/15200 sayili BKK ile
15.07.2009 tarihinden itibaren {i¢ y1ldiz ve iizerin-
deki oteller, tatil kdyleri ve benzeri tesisler biinye-
sindeki lokantalarda sunulan yeme i¢gme hizmet-
leri yeniden %18 oraninda KDV'ye tabi tutulmaya
baslanmuistir. Bir baska deyisle turistik konaklama
tesislerinde verilen restoran hizmetleri indirilmis
oranin kapsamindan gikartilmistir.

AB mevzuat ile uyum paralelinde 01.01.2008
tarihinden itibaren konaklama hizmetlerinde
KDV'nin %18den %8’e indirilmesi, Tiirkiye'nin
2023 turizm stratejisi i¢in atilmis onemli bir adim-
dir. Ancak restoran hizmetlerinde (her sey dahil
sistemi hari¢) KDV orani 6nce %8’e indirilmis ar-
dindan yeniden %18’ yiikseltilmigtir. KDV oranla-
rindaki bu degisikliklerin ardindan turizm talebi-
nin 6nemli gostergeleri olan tilkeye gelen yabanci
turist sayisinda (bkz. Tablo 7) ve gecelik konakla-
ma siirelerinde (bkz. Tablo 8) kisa vadede (2008-

Tablo 7. Turizmde Toplam Giris-Cikis ve Ortalama Harcama

2010 yuillar1 arasinda) énemli bir degisiklik yasan-
mamigtir.

Ancak katma deger vergisi oranlarinda yapi-
lan bu degisikliklerin gercek etkileri uzun vadede
daha gercekgci olarak gozlenebilecektir. Nitekim
bircok AB fiyesi iilke, kiiresel kriz sonrasi konak-
lama ve restoran hizmetlerinde katma deger vergi-
sini onemli 6l¢tide indirmistir (bkz. Tablo 2). Bel-
cika, Almanya, Fransa, Liiksemburg, Hollanda,
Portekiz ve Yunanistan gibi {ilkeler konaklamada
Tiirkiye'den daha diisiik indirilmis oranlar uygula-
maktadir. Ayrica Birlik {iyesi on {i¢ iilke, restoran
hizmetlerinde Tiirkiye'nin aksine indirilmis oran
uygulamaktadir (bkz. Tablo 3). Dolayisiyla uzun
donemde turizm talebinin ayni hizmetlerin daha
diisiik fiyata sunuldugu rakip Avrupa iilkelerine
kayma ihtimali ytiksektir (Tezcan, vd. 2008). Her
ne kadar 2011 yilinda bir kisim Birlik tiyesi tilkeler
(Gliney Kibris, Finlandiya, Malta Polonya, Portekiz
ve Ispanya) uyguladiklar1 indirilmig oranlar1 birer-
ikiser puan ytikseltseler dahi, AB hala turizmde re-
kabet avantajin siirdiirmektedir (bkz. Tablo 3).

Katma deger vergisinin rekabet tizerindeki bu et-
kisini gostermek i¢cin Dombrovski ve Hodzic basit
bir model gelistirmislerdir (Dombrovski ve Hodzic
2010). Bu modelde E y, x =-1,5 oldugu? varsayil-
mugtir. Boyle bir durumda tek kisilik bir odanin ge-

25 ]Z), otelde konaklamanin ve restoranda yemek yemenin talep
miktariny, (x) ise sunulan hizmetlerin KDV oranimi ifade etmek-
tedir.

Yillar Toplam Yabanci Vatandas
Turizm Ziyaretci Ortalama Turizm Ziyaretgi Ortalama Turizm Ziyaretci Ortalama
Gelirleri Sayisi Harcama Geliri Sayisi Harcama Geliri Sayisi Harcama
(1000$) %) (1000 %) %) (10008) %)
2001 10 067 155 13450 121 748 7 386 246 11 276 532 655 2680 908 2173 589 1233
2002 11 900 925 15214 516 782 9 009 677 12 921 981 697 2 891 247 2292 535 1261
2003 13 203 144 16 302 050 810 9 676 623 13701418 706 3526 520 2600 632 1356
2004 15 887 699 20 262 640 784 12 124 059 17 202 996 705 3763 639 3 059 644 1230
2005 18 153 504 24 124 501 752 13 929 300 20 522 621 679 4 224 203 3601 880 1173
2006 16 850 947 23 148 669 728 12 556 829 19 275 948 651 4294 117 3872721 1109
2007 18 487 008 27 214 988 679 13 989 952 23017 081 608 4 497 055 4197 907 1071
2008 21950 807 30979 979 709 16 801 618 26431124 636 5149 189 4 548 855 1132
2009 21249 334 32 006 149 664 15 853 074 27 347 977 580 5 396 260 4658 172 1158
2010 20 806 708 33027 943 630 15 577 357 28 510 852 546 5229 352 4 517 091 1158

Kaynak: hitp://lwww.kultur.gov.tr/TR/belge/1-74210/turizm-geliri-ve-gideri-gsmh-ve-gsyih-ihracat-ve-ithala- html (Erisim Tarihi: 17.02.2011).
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Tablo 8. Turizm Tesislerinde Ortalama Kalis Siiresi ve Doluluk Oran

Tesislerde Ortalama Kalig Stiresi ve Doluluk Orani

Yillar 2001 2002 2003 2004

2005 2006 2007 2008 2009

3.06/45.62 3,29/48,68  3,28/46,90 3,29/50,7

3,20/52,38 2,90/47,26 2,94/51,12

3,12/51,51  3,13/48,90

Kaynak: http:/lwww.kultur.gov.tr/TR/belge/1-74210/turizm-geliri-ve-gideri-gsmh-ve-gsyih-ihracat-ve-ithala-.html (Erisim Tarihi: 17.02.2011).

celik konaklama maliyetinin 100 Euro ve restoran-
da bir 6gliniin bedelinin 10 Euro olmas1 halinde,
her iki hizmete de stiper indirilmis oran (%3) uygu-
layan Liiksemburg, yiiksek standart oran (%25) uy-
gulayan Danimarka ve ilkine indirilmis (%8) oran,
ikincisine standart (%18) oran uygulayan Tiirkiye
arasindaki rekabette talep miktari, Liiksemburg’'da
%4,5, Danimarka’da %37,5 ve Tiirkiye'de %12 ora-
ninda azalacaktir. Bir baska deyisle rekabetten en
avantajli tilke, KDV oraninin en diisiik oldugu
Liiksemburg olacaktir. Bu farazi model dahi KDV
oranlari yiikseldikge talebin daha da azalacagini
gostermek bakimindan faydalidir. Ancak talepte-
ki gercek azalmay1 gorebilmek i¢in gercek esnek-
lik hesaplamalarinin yapilmas: gereklidir. Tiirkiye
i¢in hentiz boyle bir ¢alisma yapilmis degildir. Tiir-
kiye icin sadece turizmin genel talep esnekligini 61-
¢en az saylda ampirik ¢alisma yapilmistir. Bunlar-
dan birinde Aslan, Kula ve Kaplan (2009) nispi fi-
yatlardaki %1'lik bir azaligmn, turizm talebinde kisa
donemde % 0,2 ve uzun donemde %0,3 oraninda
bir artisa yol acacagini bulmuslardir (aktaran kay-
nak icin bkz Economic Policy Division 2009: 7).

Buradan da hareketle su an i¢in sdylenebilecek
olan KDV'nin (fiyatin temel belirleyicisi varsayil-
mustir) indirilmesi ve bunun da saticilar tarafin-
dan fiyatlara yansitilmasi halinde turizm talebinin
olumlu yonde etkilenecek olmasidir. Bu ayni1 za-
manda uzun donemde talebi ve dolayisiyla biitce
hasilatin1 daha da artiracaktir?. Tam tersine KDV
oranlarinin yiikseltilmesi halinde ise turizm tale-
bi, nispi fiyatlarin daha diisiik oldugu Yunanistan
gibi (2011’de konaklamada KDV %6,5’e indirilmis-
tir) rakip AB {iyesi tilkelere kayacak ve biitge hasi-
lati, bundan negatif yonde etkilenecektir. Turizmin
Tiirkiye ekonomisi i¢in olan 6nemi g6z oniinde bu-
lunduruldugunda, bu arzulanan bir durum degil-
dir. Dolayistyla politika yapicilarin konaklama ve
restoran hizmetlerinde uygulanan KDV oranlarin-
da degisiklige giderken bu gergegi goz ontinde bu-
lundurmalar gereklidir.

26 Turizmde KDV oraninin indirilmesinin ayrica kayit dist eko-
nominin azaltilmasina, kalifiye olmayan isci isttihdaminin art-
masina, temel ve kiiltiirel ihtiyaglarin tatmini edilmesine de
(otel ve restoranlardan daha fazla yararlanmak gibi) fayda sag-
layacagi unutulmamalidir (HOTREC 2008).

SONUG VE DEGERLENDIRME

Turizm hizmetlerinin vergilendirilmesinin iig te-
mel faydasi vardir. Bunlardan ilki ve belki de en
onemlisi, biitceye gelir saglamaktir. Baz1 gelismis
tilkelerde vergi gelirlerinin ortalama %10"u turizm-
den saglanmaktadir. Bu oran turizmin temel ge-
lir kaynag1 oldugu baz kiigiik ada iilkelerinde ise
%100’e ulasmaktadir. Turizm hizmetlerinin vergi-
lendirilmesinin diger faydalari ise, vergi yiikiiniin
cogunlukla ihrag edilmesi (turistlere aktarilmasi)
ve negatif digsalliklarin i¢sellestirilmesidir. Bir ki-
sim ampirik arastirmalar bu faydalara hizmet ede-
cek en uygun verginin katma deger vergisi oldu-
gunu gostermektedir. Ancak bu ¢alismalar ayni
zamanda katma deger vergisinin uluslararasi turist
akisinda onemli bir “fiyat gostergesi” oldugunu ve
rekabet edebilirligi artirmak i¢in konaklama ve res-
toran hizmetlerine uygulanan katma deger vergisi
oranlarinin indirilmesi gerektigini de ifade etmek-
tedir”? (Manente ve Zanette 2010; Gago vd, 2009;
Sheng ve Tsui 2009; Gooroochurn ve Sinclair 2005).

Bu nedenle birgok Avrupa Birligi iiyesi tilke, otel
ve konaklama hizmetlerinden alinan katma deger
vergisini indirmek suretiyle sektorii tesvik etmeye
calismaktadir (Gago vd. 2009). Ornegin Yunanis-
tan, Ege Adalari’'nda katma deger vergisini %30
daha indirimli uygulamaktadir (HOTREC 2008;
Ministiry of Culture and Tourism 2007). Benzer
sekilde, bir vergi cenneti olan Giiney Kibris, ko-
naklama hizmetlerine diger sektorlerden oldukca
diisiik katma deger vergisi oranlar1 uygulayarak
uluslararasi turizm talebini cekmeye ¢calismaktadir
(Economic Policy Division 2009; Corthay ve Loep-
rick 2009; Sinclair vd 2005). Bu 6rnekleri ¢ogaltmak
mimkiindiir.

Tiirkiye’de turizm 6nemli bir ekonomik potansi-
yele sahip olup, Gayri Safi Yurt I¢i Hasila (GSYIH)
icerisindeki pay1 OECD ve AB ortalamalarinin ol-
dukga tizerindedir. Diinyada yakin donemde ya-
sanan finansal ve ekonomik krize ragmen, Tiirkiye

27 Ornegin katma deger vergisi ya da esdeger bir vergi basit
bir hesaplamayla 1000 Euro olan bir haftah% tatilin net fiyati-
n1 Danimarka’da 1250 Euro’ya, Almanya’da 1070 Euro’ya ve
Tiirkiye'de 1080 Euro’ya ¢ikarmaktadir.
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turizmde iki haneli (%25) biiylimeyi yakalayan tek
OECD tiyesi tilke olmustur. Bu giin gelinen nok-
tada 1980’1i yillarin baslarinda yaklasik iki milyon
olan iilkeye gelen turist sayis1, 26 milyona ulagmis-
tir. Bu sayede dis ticaret agig1 6nemli 6l¢iide azal-
mis ve istihdam olanaklar1 artmigtir. Bu basarinin
suirdiiriilebilmesi ve 2023 yilinda diinyanin ilk bes
turizm {ilkesinden biri olma hedefine ulasilabilme-
si i¢in, turizmin ciddi anlamda tesvik edilmesi ge-
reklidir.

Tirkiye uluslararas: rekabet kosullar: altinda
2007/13033 sayili Bakanlar Kurulu Karari ile otel,
motel, pansiyon, tatil koyii ve benzeri konakla-
ma tesislerinde sunulan geceleme (yatma-barin-
ma-kalma) hizmetlerinde (alkollii igecekler harig)
KDV oranini 1.1.2008 tarihinden itibaren %18den
%8’e indirmistir. Ayrica 2008/13234 sayil1 BKK ile
9.2.2008 tarihinden itibaren seyahat acenteleri tara-
findan sunulan aracilik hizmetlerinin bedelleri de
indirimli oran uygulanacak konaklama hizmetle-
rini kapsamina dahil edilmistir. Bu, AB’ye uyum
paralelinde atilmis son derece olumlu bir adimdir.
Ancak su an turizmde ilk varis noktasi olma ozelli-
gine sahip Avrupa’dan yirmi dort {ilke de konakla-
ma hizmetlerinde indirilmis oran uygulamaktadir
ve bunlardan yirmi bir tanesinde oran %10 ve al-
tindadir. Dolayisiyla Tiirkiye'nin konaklama hiz-
metlerinde KDV oranin yiikseltmek gibi bir sans1
bulunmamaktadir. Tam tersine, ilerleyen donem-
lerde Avrupa’daki gelismelere bagli olarak daha da
asag1 cekmesi gerekecektir.

Tiirkiye diger yandan 2007/13033 sayil1 Bakan-
lar Kurulu Karari ile ayakta yemek yenilen yerler,
yemegi pakette satan veya diger sekillerde yemek
hizmeti sunan yerler (hazir yemek sirketleri dahil),
lokanta, i¢kili lokanta, kebapg gibi yerlerde verilen
yeme i¢cme hizmetlerini de (hizmetin alkollii icecek-
lere isabet eden kismi harig) 1.1.2008 tarihinden iti-
baren %8 oraninda KDV’ye tabi tutmaya baslamis-
tir. Ancak ¢ok kisa bir siire sonra 2009/15200 say1l1
BKK ile 15.07.2009 tarihinden gecerli olmak {izere
bilinmeyen bir gerekgceyle ti¢ y1ldiz ve tizerindeki
oteller, tatil kdyleri ve benzeri tesisler blinyesinde-
ki lokantalarda sunulan yeme i¢gme hizmetleri, bu
kapsamdan ¢ikartilarak %18 oraninda KDV'ye tabi
tutulmaya baslanmistir. Boylece Tiirkiye, restoran
hizmetlerine en yiiksek oran uygulayan Avrupa iil-
kelerinden biri haline gelmistir. Her ne kadar “her
sey dahil” sistemi ile galisan isletmelerde restoran
hizmetleri indirimli orana tabi olsa da bu tiir hiz-
metlerin ayr1 olarak sunuldugu isletmelerde resto-
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ran hizmetleri standart orana tabi tutulmaktadir.
Bu da daha 6nce ifade edilen gerekgelerle uluslara-
ras1 rekabet agisindan arzulanan bir durum degil-
dir. Dolayisiyla ilerleyen siirecte restoran hizmet-
lerinde uygulanan katma deger vergisinin AB {il-
kelerine paralel olarak indirilmesinde yarar vardir.

Konaklama ve restoran hizmetlerine uygulanan
KDV oranlarindaki bu degisikliklerin kisa vadede
Onemli bir etkisi gozlenmemistir. Nitekim 2008-
2010 yillar: arasinda turizm talebinin temel iki gos-
tergesi olan iilkeye gelen yabanci turist sayisinda
ve gecelik konaklama stirelerinde ciddi bir degi-
siklik yasanmamistir. Ancak katma deger vergisi
oranlarinda yapilan bu degisikliklerin gercek etki-
si, uzun vadede daha net olarak ortaya ¢ikacaktir.
Ciinkii birgok AB tiyesi iilke, kiiresel kriz sonrasi
konaklama ve restoran hizmetlerinde katma de-
ger vergisi oranlarini onemli 6l¢lide indirmisgtir.
Belgika, Almanya, Fransa, Liiksemburg, Hollanda,
Portekiz ve Yunanistan gibi iilkeler, konaklama
hizmetlerinde Tiirkiye’den daha diisiik indirilmis
oranlar uygulamaktadir. Ayrica Tiirkiye'nin aksi-
ne Birlik {iyesi on {ig iilke, restoran hizmetlerinde
indirilmis oran uygulamaktadir. Dolayisiyla uzun
donemde turizm talebinin, ayn1 hizmetlerin daha
diisiik fiyata sunuldugu rakip Avrupa tilkelerine
kayma ihtimali yiiksektir. Her ne kadar 2011 y1lin-
da bir kisim Birlik tiyesi tilkeler (Giiney Kibris, Fin-
landiya, Malta Polonya, Portekiz ve Ispanya) uygu-
ladiklar1 indirilmis oranlar1 birer-ikiser puan ytik-
seltseler dahi, AB hala turizmde rekabet avantajin
sirdiirmektedir.

Avrupa’da yapilan yakin tarihli ampirik calis-
malar, katma deger vergisi oranlarindaki indiri-
min, kismen dahi olsa tiiketici hizmetlerinde bir
fiyat indirimine doniisecegini ve turizm talebinde
bir artisa yol acacagini gostermektedir. Ayrica kat-
ma deger vergisi oranlarindaki indirim, tamamen
tiiketiciye yansitilmayacag igin sektdriin de bun-
dan karli ¢ikacagi kabul edilmektedir. Tiirkiye'de
turizmde katma deger vergisi oranlarinin etkisini
Olcen ampirik bir ¢alisma hentiz yapilmis degildir.
Ancak turizmin talep esnekligini 6l¢en calismalar
(bkz. (Aslan, Kula ve Kaplan 2009) nispi fiyatlarda-
ki %1lik bir azalisin, turizm talebinde kisa donem-
de % 0,2 ve uzun donemde % 0,3 oraninda bir arti-
sa yol acacagini gostermektedir. Buradan hareketle
fiyatin temel belirleyicisi olan KDV'nin indirilmesi-
nin, saticilar tarafindan fiyatlara yansitilmasi kosu-
luyla (Bkz. Tezcan vd. 2008) turizm talebini olum-
Iu yonde etkileyecegini soylemek miimkiindiir. Bu
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ayn1 zamanda uzun donemde talebi ve dolayisiyla
biitce hasilatint daha da artiracaktir. Tam tersine
KDYV oranlarinin yiikseltilmesi halinde ise turizm
talebi nispi fiyatlarin daha diisiik oldugu rakip AB
iiyesi tilkelere (Yunanistan gibi) kayacak ve biitge
hasilati bundan negatif yonde etkilenecektir. Turiz-
min Tiirkiye ekonomisi i¢in olan énemi g6z ontin-
de bulunduruldugunda, bu arzulanan bir durum
degildir. Dolayisiyla politika yapicilarin konak-
lama ve restoran hizmetlerinde uygulanan KDV
oranlarinda degisiklige giderken, bu gergegi goz
oniinde bulundurmalar gereklidir.

Sonug olarak turizmde KDV indiriminin turizm
talebi tizerinde dogrudan ve dolayl: 6nemli etki-
leri oldugu goriilmektedir. Avrupa’da son donem-
de iilke bazinda konaklama ve restoran hizmetleri
tizerindeki katma deger vergisi yiikiiniin azaltil-

masinin ekonomik sonuglarmi 6l¢meye yonelik so-
mut ¢alismalar yapilmaya baslanmistir. Benzer se-
kilde Tiirkiye'de de turistik konaklama ve restoran
hizmetlerinden alinan katma deger vergisinin indi-
rilmesinin, tiiketime, yatirima, istihdama ve genel
biitceye olan etkilerini 6lgecek ampirik ¢alismala-
rin yapilmasinda biiyiik yarar ve gereklilik bulun-
maktadir.

BEYAN

Bu ¢alisma, Kirgizistan-Tiirkiye Manas Universitesi
tarafindan 17-19 Mayis 2011 tarihleri arasinda Biskek/
Kirgizistan'da diizenlenen 3. Uluslararasi Girisimcilik
Kongresinde sunulan “Turizm Isletmelerinde Katma
Deger Vergisinin Etkisi: Tiirkiye-Avrupa Birligi Karsi-
lastirmas1” bashikl bildirinin yeniden gozden gecirilmis
ve giincellestirilmis halidir.

EKLER
EK Tablo 1. Tiirkiye'nin Turizm Rekabet Endeksi, 2009
Siralama (133 ilke) Puan
2009 Endeksi 56 4,2
1.Turizme iligkin yasal diizenlemeler 63 4,6
1.1.Politika kurallari ve diizenlemeler 44 4,8
1.2.Cevresel surdurdlebilirlik 104 41
1.3.Koruma ve givenlik 92 4.6
1.4.Saglik ve hijyen 62 4,8
1.5.Turizmin 6nceligi 46 4,7
2. Turizmde is gevresi ve alt yapi 60 3,7
2.1.Hava tagimaciligi alt yapisi 44 3,8
2.2.Kara tasimacihgi alt yapisi 62 3,6
2.3.Turizm alt yapisi 44 4,0
2.4.|CT alt yapisi 57 3,1
2.5.Turizm endustrisinde fiyat rekabeti 109 4,0
3. Turizmde insan, kiiltiir ve dogal kaynaklar 44 4,3
3.1.Insan kaynaklari 72 5,0
3.1.1.Egitim ve 6gretim 79 4,5
3.1.2. Kalifiye isgtict 49 55
3.2.Turizmin cazibesi 47 5,0
3.3.Dogal kaynaklar 89 2,8
3.4 Kilturel kaynaklar 27 4,3

Kaynak: World Economic Forum, 2009, 360.
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Ek Tablo 2. Tiirkiye'nin Rekabette Avantajli ve Dezavantajli Oldugu Alanlar

Gostergeler Sira A/D Géstergeler Sira A/D
1: Yasal Dlzenlemeler 8: Turizm Alt Yapisi

1.1. Yabanci haklarinin yayginligi 42 + 8.1. Otel odalari 64 -
1.2. Mulkiyet haklari 83 - 8.2. Baslica arag kiralama sirketleri 1 +
1.3.Yatim kurallarinin igletmelere etkisi 50 + 8.3. ATM cihazlari 52 -
1.4.Vize gerekleri 21 + 9: ICT Alt Yapisi

1.5. Ikili hava anlagmalarinin seffafligi 43 + 9.1. Isletmelerin internet kullanimi 46 +
1.6. Kamu politikalarinda seffaflik 97 - 9.2. Internet kullanicilari 74 -
1.7. Bir ise baglama i¢gin gerekli sire 9 + 9.3. Telefon hatlari 55 -
1.8. Bir ise baslamanin maliyeti 74 - 9.4. Genis bant internet abone sayisi 46 +
2: Cevresel Surdurdlebilirlik 9.5. Mobil telefon abonesi 62 -
2.1. Cevresel kurallarin kathgi 84 - 10. Turizmde Fiyat Rekabeti

2.2. Gevresel kurallarin uygulanmasi 86 - 10.1. Bilet vergileri, havaalani harglari 22 +
2.3. Turizmdeki gelismenin devamliligi 55 - 10.2. Satin alma glcu paritesi 96 -
2.4. Karbon dioksit emisyonu 61 - 10.3. Vergilemenin etkinligi ve hacmi 122 -
2.5. Partikiil madde yogunlugu 78 - 10.4. Akaryakit fiyat dlizeyi 127 -
2.6. Tehlikeli trler 98 - 10.5. Otel fiyat endeksi 57 -
2.7. Cevresel anlagsmalarin onayi 125 - 11: insan Kaynaklari

3: Koruma ve Glvenlik 11.1. ik 6gretime kayit 77 -
3.1.Ter6rizm maliyeti 17 - 11.2. Yuksek 6gretime kayit 84 -
3.2. Polis hizmetlerinin guvenilirligi 83 - 11.3. Egitim sisteminin kalitesi 77 -
3.3. Cinayet ve tecaviiz maliyeti 65 - 11.4. Yerel egitim ve arastirma hizmeti 68 -
3.4. Trafik kazalari 100 - 11.5. Meslek i¢i egitim 90 -
4: Saglik ve Hijyen 11.6. Kiralama ve yangin pratikleri 51 -
4.1. Fiziksel yogunluk 65 - 11.7. Yabanci isci calistirma kolayligi 87 -
4.2. Saghk koruma hizmetlerine erisim 63 - 11.8. HIV yayginhgi 1

4.3. Saghkli igme suyuna erisim 53 - 11.9. HIV/AIDS'nin etkisi 37

4.4. Hastane yataklari 68 - 11.10. Hayat sigortasi 55 -
5: Turizmin Onceliklendiriimesi 12: Turizmin Cekiciligi

5.1. Devletin turizm onceligi 35 + 12.1. Turizmin seffafligi 96 -
5.2. Devletin turizm harcamalari 121 - 12.2. Yabancilara karsi tutum 42 +
5.3. Piyasanin ve markanin rekabeti 41 + 12.3. Is seyahatlerinin uzatiimasi 3

5.4. Turizm fuarlari 14 + 13: Dogal Kaynaklar

6: Hava Tasimaciligi Alt Yapisi 13.1. Dlnya dogal mirasi sayisi 23 +
6.1. Hava tagimaciliginin kalitesi 55 - 13.2. Korunan alanlar 114 -
6.2. Yurt igi ugus kapasitesi 19 + 13.3. Dogal ¢evrenin kalitesi 116 -
6.3. Yurt disi ugus kapasitesi 25 13.4. Bilinen turlerin sayisi 63 -
6.4. 1000 kisi basina kalkis 67 - 14: Kulturel Miras

6.5. Hava alani yogunlugu 81 - 14.1. Dlnya kultir mirasi sayisi 17 +
6.6. Hava yolu sirketi sayisi 14 + 14.2. Spor stadyumlari 79 -
6.7. Uluslararasi hava yolculugu agi 52 - 14.3. Uluslararasi sergi ve fuar sayisi 28 +
7: Kara Tagimaciligi Alt Yapisi 14.4. Yaratici endustrilerin ihracati 31

7.1. Yol kalitesi 54 -

7.2. Yol alt yapi kalitesi 69 -

7.3. Liman alt yapi kalitesi 88 -

7.4. Kara tagimaciligi aginin kalitesi 19 +

7.5. Yol yogunlugu 47

Sira: 133 {ilke arasinda, (+): Avantaj, (-): Dezavantaj
Kaynak: World Economic Forum, 2009, 360-361
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EK Tablo 3. Giincel Katma Deger Vergisi Oranlar1

(I) Sayil Liste (%1)

(l) Sayili Liste (%8)

1. Kuru Gzm, incir, kayist, ceviz, findik, antep fistigi, gam fistigi, yer
fistigl, kestane, leblebi, aycicegi cekirdegdi, kabak gekirdegi

1. Gida Maddeleri

2. Mazi, palamut, kendir tohumu, kanola (kolza), kitre, meyan koku-
bali-hilasasl, ¢dven, sumak yapragi, defne yapragi, thlamur, kekik,
adacayl|, mahlep, kimyon, susam, anason, haghas tohumu, rezene
tohumu, stiplirge teli ve tohumu ile bunlardan mamul supurgeler,
kapari (kebere), harnup (kegiboynuzu), harnup gekirdegi, zerdali
cekirdegi, kayisi gekirdegi, kisnis, acibadem, kuzu gébegi mantar,
seker pancari,

2. Kitlt ve elyaf pamuk, linter pamuk, pamuk lifi

dokuntule ri, naturel veya tops haldeki tiftik, yin ve yapag,
3. Sidir ve atlarin, koyun ve kuzularin (astragan

veya karakul, persaniye, breitschwanz ve

benzerleri, Hint, Cin, Mogolistan ve Tibet

kuzular harig), kegi ve oglaklarin (Yemen, Mogolistan

ve Tibet kegi ve oglaklari hari¢) ham post ve derileri

3. Bugday, arpa, misir, yulaf, cavdar, dari, geltik, soya, kuru fasulye,
kuru barbunya, kuru bakla, nohut, mercimek, patates, kuru sogan,
sarimsak, zeytin, zeytinyadi, kigiik ve biylkbas hayvanlar

(arilar dahil),

4. iplikler ve iplik imali igin hazirlanan her nevi filamentler,
lifler, 5. Her nevi mensucat, emdirilmis, sivanmis,
kaplanmis veya lamine edilmis dokumaya elverisli
mensucat, dokunmamis mensucat, vatka, kege ile her
nevi dantela, kordela, kordon ve bunlardan mamul i¢

ve dis giyim esyasil, ev tekstil Urtnleri

4. Bugday unu, bugday unundan imal edilen ekmekler
(kepekli olanlar dahil, diger katki maddeliler harig), yufka,

6. Islenmis post, deri ve koseleler ile bunlarin
taklitleri ve bunlardan mamul giyim esyasi, Sigirlarin
kirkleri

5. Bugday, arpa, misir, geltik, fasulye, yer fistigi, aygicegi, soya,
seker pancari, patates, pamuk, nohut, yonca, korunga, adi ve
diger figler, sorgum, sudan otu ve sorgum-sudan melezinin
sertifikall tohumluklari ile sertifikali meyve fidanlari,

7. Her nevi maddeden mamul ayakkabi, terlik, cizme,
ganta vb, Bavul, valiz, halilar ve diger dokumaya
elverigli maddelerden yer kaplamalari vb, Fason olarak
yapilan tekstil ve konfeksiyon isleri

6. Toptanci hallerinde faaliyette bulunanlara ve bunlar tarafindan
gercek usule tabi katma deger vergisi miikelleflerine yapilan taze
sebze ve meyve (mamulleri harig) teslimleri

8. Odeme kaydedici cihaz teslimleri, Takograf cihazi
teslimleri,Gazete kagidi ile baski ve yazi kagitlarinin
teslimi,

Kitap ve benzeri yayinlar Kursun kalem, boya kalemleri,
okul defterleri, vb.

7. Suni dollenme igin dondurulmus hayvan spermalari

9. Egitim ve 6gretim hizmetleri, 6grenci tagsima servis
hizmetleri ile yurtlarda verilen hizmetler, Sinema vb
girig Ucretleri.

8. Gazete ve dergiler

10. Mamalar, kan Urlnleri, asilar, beseri tibbi Grlinler, parazit ve
predatorler, bitki koruma Urlnleri, veteriner ispengiyari
ve tibbi mistahzarlar

9. Motorlu tagitlardan yalniz “kullaniimis” olanlar

11. insan veya hayvan saglgina yénelik koruyucu
hekimlik, teshis, tedavi ve rehabilitasyon hizmetleri,
ambulans hizmetleri

10. Penetrasyon asfalt (cut-back asfaltlar haric) teslimi

12. Discilikte ve tipta kullanilan arag ve malzemeler

11. Net alani 150 m2'ye kadar konut teslimleri ve bunlara
isabet eden arsa paylari

13. Kispe, nisastacilik artiklari tam yagli soya (fullfat),

kepek, razmol, balik unu, et unu, kemik unu, kan unu, tapiyoka
(manyok), sorgum ve her tirli fenni karma yemler,
(kedi-k6pek mamalari hari¢), hayvan yemleri

12. Konut yapi kooperatiflerine yapilan insaat taahhit isleri

14. Gazino ve benzeri hari¢, kahvehane, pastane, lokanta,
ickili lokanta, kebapg! vb.yerlerde (2009/15200 sayili B
KK ile eklenen ibare, Yirurlik: 15/07/2009) (birinci sinif
lokanta ile Gg yildiz ve Uzeri oteller, tatil kdyleri
binyesindeki lokantalar harig) verilen hizmetler (bu
yerlerde verilen hizmetlerin alkolll iceceklere

isabet eden kismi harig)

13. Sosyal glivenlik kuruluslari ve belediyelere yapilan net alani
150 m2'ye kadar konutlara iligkin ingaat taahhut isleri

15. Konaklama tesislerinde sunulan geceleme hizmeti,
(2008/13234 sayili BKK ile degistirilen sira,
Yrirlik:09/02/2008), isletme belgeli acentelerce
musterilere aktarilan geceleme hizmet tutari ve ve bu
hizmete iligkin aracilik bedelleri. Konaklama tesislerinde
geceleme hizmetinden yararlanmayanlara verilen tim
hizmetler ile geceleme hizmetiyle beraber verilen ancak
ayrica belgelendirilen ya da geceleme hizmetine ait
belgede ayrica fiyatlandirilan hizmetler bu sira
kapsaminda yer almaz. Geceleme bedeli iginde
sunulan alkollii iceceklere iligkin ylklenilen KDV indirilemez

14. Cenaze hizmetleri

16. Yasl, sakat ve duskunler igin bakim ve huzurevleri ile
yetimhanelerde verilen hizmetler,

15. Teslimleri katma deger vergisinden istisna olan araglarin,
faaliyetleri kismen veya tamamen bu araglarin kiralanmasi
veya gesitli sekillerde isletiimesi olan mukelleflere kiralanmasi hizmeti

17. Belediyeler ve bunlarin iktisadi isletmeleri tarafindan
verilen atik su hizmetleri, Tarim alet ve makineleri
(traktér dahil), 6rgti makinalar

Kaynak: hitp://www.gib.gov.tr/index.php?id=830 (Erisim Tarihi: 18.02.2011)
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GiRiS

oz

Arastirmanin amaci, miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin él¢iilmesidir. Arastirma, tarihi Kapadokya
Bolgesi sinirlari igerisinde bulunan Géreme Ac¢ik Hava Miizesi'nde gergeklestirilmistir. Veri toplama araci olarak
anketten yararlanilmistir. Arastirmaya kolayda 6rnekleme yontemiyle secilen toplam 308 ziyaretci katilmistir.
Arastirma sonunda ziyaretgilerin hizmet kalitesi algilamalarinin dért faktérli bir yapiya sahip oldugu belirlenmis-
tir. Bu faktorler “hizmete iliskin fiziksel unsurlar”, “sergilere iliskin unsurlar”, “empati” ile “fiyat ve diger hizmet
unsurlarn”dir. Ziyaretciler, Miize’de kendilerine verilen hizmeti butiin faktorler agisindan orta diizeyde degerlen-
dirmislerdir. Bir baska ifadeyle, ziyaretciler kendilerine daha kaliteli hizmet verilmesini beklemektedirler. Empati,
ziyaretgilerin en yiiksek kalite algillamasina sahip oldugu faktor iken, fiyat ve diger hizmet unsurlan faktérii ise en
dusik algilama degerine sahiptir. Ziyaretcilere gore Miize’deki genel hizmet kalitesi de orta diizeydedir ve genel
hizmet kalitesini en iyi aciklayan faktor, hizmete iliskin fiziksel unsurlardir. Ayrica, daha nce Miize'yi ziyaret eden-
lerin genel kalite algilamasi, Miize'yi ilk kez ziyaret edenlerden yiiksek ¢ikmistir.

ABSTRACT

The aim of the study is to measure quality perceptions of the museum visitors. The study was conducted in the
Goreme Open Air Museum situated in historical Cappadocia Region. A self administrated questionnaire was used
to gather information. A total of 308 visitors were included in the study with a convenience sampling method. At
the end of the study, it has been determined that visitors’ perceptions of service quality have a four-factor structure.
These factors are “the physical elements of the service”, “elements of the exhibitions”, “empathy”, and “price and
other service elements”. According to visitors, in terms of all the factors the service quality of the Museum is at
the moderate level. In other words, visitors are expecting more improved services from the Museum in all service
quality factors. Visitors have the highest service quality perception on empathy, and the lowest on price and other
service elements. Overall service quality of the Museum is at the moderate level and the physical elements of the
service is the most important dimension in predicting visitors’ overall service quality evaluation. It is also revealed
that overall service quality perception of the repeat visitors is higher than first time visitors.

olmaktan ¢ikmigtir. Miizelerin iglevlerinin gesitlen-
mesi, ziyaret¢i arastirmalarinin gelistirilmesi ve zi-

Turistik tiiketici talebinde gergeklesen degisime
paralel olarak miizelerin ge¢mise oranla daha faz-
la ziyaretci tarafindan ziyaret edildigi bilinmek-
tedir. Glintimiizde birgok turist, gittigi {ilke ya da
bolgedeki tarihi, kiiltiirel vb. gekicilikleri de gezip
gorme egilimindedir. Bu dogrultuda, 6zellikle son
yillarda miizelerin bir yeniden yapilanma siirecine
girdiklerini sdylemek miimkiindiir. Bu yeniden ya-
pilanma siirecinde miizelerin islevleri de gesitlene-
rek artmistir. Uralman’in (2006:252) da vurguladig:
gibi, miizeler artik sadece depolama ve sergileme
amacli nesneler toplayan ve sergileyen kuruluslar

yaretcilerin miizelerden beklentilerinin karsilanip
karsilanmadig1 konularini 6n plana ¢ikarmistir. Bu
cercevede, miizelerde sunulan hizmet kalitesinin
ziyaretgilerin bakis agisiyla 6l¢iilmesi ve bdylece
miizelerin hizmet kalitesi bakimindan giiclii ve za-
yif yonlerinin ortaya konulmasi daha 6nemli hale
gelmistir.

Arastirmanin amaci, miize ziyaretgilerinin hiz-
met kalitesi algilamalarinin 6lgiilmesidir. Miize-
lerdeki hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, miizelerin
hizmet kalitesi bakimindan ziyaret¢i beklentilerini
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karsilayip karsilayamadiklarinin belirlenmesi anla-
mina gelmektedir. Bir baska ifadeyle, hizmet kali-
tesinin Ol¢iilmesi, miizelerin giiglii ve zayif yonle-
rinin bizzat bu hizmetten faydalanan ziyaretgilerin
bakis agistyla ortaya konulmasidir. Ayrica dlgim,
gliclii yonlerdeki kalite diizeyini devam ettirmek
ve zayif yonlerdeki kalitenin iyilestirilmesine yo-
nelik olarak alinacak dénlemler bakimindan énem-
lidir. Ote yandan, yapilan literatiir taramasi ne-
ticesinde miizelerde algilanan hizmet kalitesinin
oOl¢lilmesine yonelik sinirli sayida aragtirma oldu-
gu (0zellikle Tiirkge literatiirde) gozlemlenmistir.
Arastirmanin bu bakimdan da katkismin olabilece-
gi diistiniilmektedir.

Bilindigi {izere, SERVQUAL Olgegi hizmet kali-
tesinin Ol¢tilmesinde en yaygin sekilde kullanilan
araglardan biridir. Ancak 6lgek ayni zamanda ¢ok
cesitli elestirilere de maruz kalmistir. Bu elestirile-
rin onemli bir kismi, SERVQUAL’in hizmet kalite-
sini algilama-beklenti farkina dayali olarak 6lgme-
sinden kaynaklanmaktadir. Bu elestiriler dogrul-
tusunda, 6zellikle son donemlerde yapilan arastir-
malarda hizmet kalitesinin algilama-beklenti fark:
yerine yalnizca algilamaya (performansa) dayali
olarak olciildiigii goriilmektedir. Bu aragtirmada
da ayni Ol¢iim anlayisi benimsenmistir.

Arastirma, tarihi Kapadokya Bolgesi sinirlar:
icinde bulunan Nevsehir'deki Goreme A¢ik Hava
Miizesi'nde gerceklestirilmistir. Arastirmada hiz-
met kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi
ve SERVQUAL Olgegi'ne yonelik elestirilere degi-
nilmistir. Hizmet kalitesini yalnizca performansa
dayali (SERVPERF) olarak 6l¢en arastirmalar goz-
den gecirilmistir. Miize kavrami ve Goreme Ag¢ik
Hava Miizesi hakkinda verilen kisa bilgilerden
sonra, miizelerde hizmet kalitesinin 6l¢lilmesine
yonelik arastirmalar 6zetlenmistir. Son boliimde
ise, yontem ve 0rnekleme iliskin bilgiler verilerek,
ankete dayali uygulama sonucunda elde edilen ve-
rilerin analizi ve degerlendirmesi yapilmistir.

HIZMET KALITESI KAVRAMI VE OLGULMESI

Hizmet kalitesini kisaca, miisterilerin gergekte al-
diklar1 hizmetin kalitesi olarak ifade etmek miim-
kiindiir. Hizmet kalitesi {izerine arastirmalar ya-
pan arastirmacilarin bir¢ogu (Gronroos 1984; Para-
suraman, Zeithaml ve Berry 1985,1988; Gilbert ve
Joshi 1992; Ghobadian, Speller ve Jones 1994) miis-
terilerin algiladig1 hizmet kalitesinin, hizmetten
beklentileri ile kendilerine sunulan hizmet arasin-
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daki kiyaslamadan olustuguna isaret etmektedir.
Algilanan kalitenin iyi ya da kotii olmasi sunulan
hizmetin miisteri beklentilerine uygun olup olma-
masit ile iligkilidir.

Hizmet kalitesinin ol¢lilmesi, hizmet kalitesi-
ni olugturan faktorlerin bu hizmetten faydalanan
miisterileri ne derece memnun ettiginin tespit edil-
mesi anlamina gelmektedir. Bilindigi tizere, Pa-
rasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL Olgegi hizmet kalitesinin
Ol¢lilmesi amaciyla yaygin olarak kullanilan 6l-
¢lim araglarindan biridir. Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1988) bankacilik, kredi kart1 hizmetleri,
uzun mesafeli telefon hizmetleri ve tamir-bakim
hizmetleri alaninda faaliyet gosteren isletmeler ile
odak grup goriismeleri yapmiglardir. Bu goriigme-
ler sonunda elde ettikleri bilgilere dayanarak miis-
terilerin hizmet kalitesini degerlendirmede kullan-
diklar1 10 temel hizmet kalitesi boyutu oldugunu
ortaya koymuslardir. S6z konusu boyutlar; fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, heveslilik (isteklilik), yeterli-
lik, nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, ile-
tisim ve miisteriyi anlama boyutlaridir. Miisteriler,
hizmete iliskin beklentileri ile gerceklesen perfor-
mansi bu 10 boyut iizerinden kiyaslayarak hizmet
kalitesini degerlendirmektedir. Bu bulgular 1s5181n-
da, kesif arastirmasi asamasinda bu 10 boyutu kap-
sayacak sekilde 97 6nerme olusturulmustur. Daha
sonra her bir 6nerme, biri hizmet kalitesi 6l¢iilen
isletme ile ilgili beklentileri digeri ise ayni isletme
ile ilgili algilamalar1 6lgmeye yonelik bir ¢ift oner-
me haline dontistiiriilmiistiir. Yapilan sadelestirme
islemleri sonucu 10 boyut 5 boyuta, bu boyutlara
ait 97 6nerme de 22’ye indirgenmistir. Boyutlar fi-
ziksel ozellikler, giivenilirlik, giivence, aninda hiz-
met verebilme ve empati seklinde adlandirilmis-
tir. SERVQUAL’e gore miisterilerin hizmete ilis-
kin beklentileri (BH) algiladiklar1 hizmetten (AH)
yiiksek olursa (BH>AH), algilanan hizmet kalitesi
tatminsizlik yaratmaktadir. Beklenen hizmetin al-
gilanan hizmete esit olmas1 durumunda (BH=AH),
algilanan kalite tatmin edicidir. Algilanan hizmet
beklenen hizmetten yiiksek olursa (AH>BH), alg-
lanan kalite ideal olur (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1985:48-49; Dotchin ve Oakland 1994:33).

SERVQUAL'in hizmet kalitesini performans ve
beklenti farkina dayali olarak 6l¢mesi, temel eles-
tiri konularindan biridir. Bir¢ok arastirmaciya gore
olgegin hizmet kalitesini algilama ve beklenti farki-
na dayanarak 6l¢mesi, gesitli sorunlar yaratmakta-
dir. Ornegin; Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalite-
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sinin performans ile beklenti arasindaki fark yerine
yalnizca performans tarafindan belirlendigini ileri
siirerek, performansa dayal1 alternatif bir 6l¢tim
araci olan SERPERFi gelistirmislerdir. Bu iki aras-
tirmaci, SERPERF’in SERVQUAL’e gore daha pra-
tik bir dl¢lim araci oldugunu ortaya koymuslardir.
Brown, Gilbert ve Peter (1993) SERVQUAL’de miis-
terilerin bir hizmete yonelik beklentileri ve sunulan
hizmetin performansi arasindaki farktan olusan bir
puan elde edildigi i¢in gecerlilik, giivenilirlik vb.
bakimindan sorun oldugunu vurgulamaktadir.
Peter, Churchill ve Brown (1993) de benzer sekil-
de, algilama ve beklenti fark puanlarinin kullanil-
masinin sorunlar yarattigina dikkat cekmektedir.
Teas (1994), 6lcekte beklentilerin kavramsallasti-
rilmasi ve 6l¢iilmesi bakimindan sorun oldugu-
nu, beklentiler ile ilgili agiklamalarmin karmasik
oldugunu belirtmektedir. Asubonteng, McClearly
ve Swan (1996), insanlarin hizmetle ilgili beklenti-
lerini aldiklar1 hizmetin performans diizeyinden
daha yiiksek gosterme egiliminde olmalarinin da
elde edilen fark puanlarmin giivenilirligi noktasin-
da soru isaretleri olusturduguna dikkat cekmekte-
dir. Ote yandan, yapilan bir arastirmada (Williams
1998:98), SERVQUAL kullanilarak tiyatro, sanat
galerileri, miizeler, eglence merkezleri, golf kurs-
lar1 ve eglence parklarinda sunulan hizmet kalitesi
Ol¢tilmiistiir. Arastirma sonunda, SERVQUAL’den
kaynaklanan ¢esitli sorunlara dikkat ¢ekilmistir.
Bu sorunlardan bazilar1 6l¢egin giivenilirligi, bo-
yutlar1 ve bazi hizmetlerden ziyaretgilerin ¢ok az
(kismen) yararlanmalar1 nedeniyle bu hizmetleri
degerlendirmelerinin zor olmasidir. Aragtirma so-
nunda, bu sorunlar nedeniyle endiistriye 6zgii 0l-
¢iim yontemlerinin gelistirilmesi gerektigini belirt-
mistir. Bu asamada uygulayicilarin akademisyen-
ler ile isbirligi yapmalarina ve ¢ogulcu bir anlayis
ile tek bir 6l¢tim araci/yontemi yerine uygulayici-
larin bir dizi yontemi/6l¢tim aracini birlikte kullan-
malariin 6nemine isaret edilmektedir.
SERVQUAL Olgegi’'nin s6z konusu yapisi-
na yonelik elestirilerden sonra SERVQUAL ve
SERVPER’in karsilastirmali analizine yonelik arag-
tirmalar yapildig1 goriilmektedir. Armstrong ve
arkadaslar1 (1997) tarafindan SERVQUAL kullani-
larak Hong Kong'taki otellerde yapilan bir arastir-
mada, hizmet kalitesinin performans beklenti fark:
yerine yalnizca hizmet performansinin bir fonksi-
yonu oldugu sonucuna varilmustir. Lee, Lee ve Yoo
(2000), hizmet kalitesinin asil belirleyicisinin yal-
nizca performans oldugunu ifade etmektedir. Eg-

lence parki, aerobik okulu ve yatirim danigsmanlik
sirketinde yapilan bu arastirmada, hizmet kalite-
sinin 6l¢lilmesinde SERPERF’in SERVQUAL’den
daha faydali oldugu sonucuna varilmistir. Brady,
Cronin ve Brand (2002), hizmet kalitesinin SERV-
QUAL yerine, SERPEREF ile 6lgiilmesinin daha
dogru olacagini belirtmektedirler. Bu arastirmaci-
lar, hizmet kalitesinin 6l¢lilmesinde SERPERF’in
SERVQUAL’den daha basarili sonuglar verdigini
belirterek, bu diisiincelerini destekleyen benzer
arastirmalara (Babakus ve Boller 1992; Cronin ve
Taylor 1992; Brown, Gilbert ve Peter 1993; McAle-
xander, Kaldenberg ve Koenig 1994) da dikkat cek-
mislerdir.

ILGILI GALISMALAR

Yukarida bahsedilen arastirmalardan elde edi-
len bulgulara paralel olarak, hizmet isletmelerin-
de kalitenin yalnizca performansa dayal1 olarak
Ol¢iilmesine yonelik arastirmalarin arttig1 goriil-
mektedir. Ornegin; SERVPERF’in eglence parki,
aerobik okulu ve yatirim danigsmanlik sirketlerinde
(Lee, Lee ve Yoo 2000), perakende satis isletmele-
rinde (Marshall ve Smith 2000), bankalarda (Zhou
2004), hastanelerde (Yoo 2005), ve yiiksek 6gretim
kurumlarinda (Brochado ve Marques 2007) hizmet
kalitesinin ol¢iilmesine yonelik olarak kullanildi-
g1 belirlenmistir. Bu cergevede, turizm sektoriinde
benzer arastirmalarin yapildig: da tespit edilmistir.
Ornegin; Kuzey Kibris'taki bes yildizli otellerde
konaklayan Tiirk miisteriler tizerinde gerceklestiri-
len arastirmada (Karatepe ve Avci 2002), algilanan
hizmet kalitesinin 6lciilmesi amaciyla SERVPERF
Olcegi kullanilmistir. Kuzey Kibris'ta gergeklestiri-
len ve SERPERF’in kullanildig1 benzer bir arastir-
mada (Nadiri ve Hussain 2005) ise dort, bes yildizli
ve resort otellerde konaklayan Avrupal: turistlerin,
kaldiklar: otellere iliskin hizmet kalitesi algilama-
lar1 6l¢lilmiistiir. Jain ve Gupta (2004) tarafindan
fast food restoranlari {izerinde yapilan bir arastir-
mada, SERPERF’in hizmet kalitesinin yapisini da-
ha iyi agikladig1 ortaya konmustur. Luk ve Layton
(2004), otellerde yaptiklar1 benzer arastirmada yal-
nizca performansa dayali 6l¢timiin fark puanlari-
na kiyasla daha giivenilir sonuglar verdigini tespit
etmistir. Nevsehir'de yapilan arastirmada (Yilmaz
2009) da SERVPERF kullanilarak ti¢, dort ve bes
yildizli otellerin hizmet kalitesi miisterilerin bakis
agisindan Ol¢tilmiistiir.

Miize ziyaret¢i arastirmalarinin gelisim seyrine
bakildiginda bu gelisimin ¢ok diizensiz oldugu
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goriilmektedir. S6z konusu arastirmalarin uzun
bir tarihi ge¢misi olmakla birlikte, yakin zamana
kadar bu konuda ¢ok az sayida sistematik arastir-
ma yapilmis ve genellikle ziyaretcilerin demogra-
fik o6zellikleri tizerinde durulmustur. Ancak, son
yillarda daha fazla sayida sosyal bilimci, miizeleri
arastirma alani olarak gormeye baslamistir (Hoo-
per-Greenhill 2006). Bu kapsamda, miizelerdeki
hizmet kalitesinin (ziyaretci algilamalar1) 6l¢tilme-
sine yonelik arastirmalarin (Yticelt 2000; Caldwell
2002; Nowacki 2005) da ¢ogalmaya basladigini sdy-
lemek miimkiindiir.

Frochot ve Hughes (2000:157) tarafindan yapi-
lan arastirmada SERVQUAL’in hizmet kalitesi 6l-
¢limiinde faydali bir ara¢ olmakla birlikte, yeni
hizmet alanlarina gore revize edilmesi gerektigi
vurgulanmistir. Tki arastirmaci, SERVQUAL’den
de faydalanarak turistik amacli hizmet veren ta-
rihi binalardaki hizmet kalitesini 6l¢gmek ama-
ciyla HISTOQUAL adini verdikleri yeni bir 6l-
¢ek gelistirmislerdir. Bu 6lgegin gelistirilmesinde
SERVQUAL’in gelistirilmesindeki stire¢ uygulan-
mis, SERVQUAL’deki empati, somut 6zellikler ve
zamaninda hizmet verebilme boyutlar1 aynen kul-
lanilmas, iletisim ve yararlanilabilirlik boyutlar: da
yeni boyutlar olarak belirlenmistir.

Yiicelt (2000:3) tarafindan yapilan arastirmada,
miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesi algilamalar:
Olciilmiistiir. Ziyaretgilerin koleksiyon ve sergile-
rinden, uyari isaretlerinden, sergilerin egitimsel ve
eglenceli degerinden, gorsel ve isitsel imkanlardan,
giris licretinden, park imkanlarindan, oturma ve
dinlenme imkanlari ile yon levhalarindan yiiksek
diizeyde memnuniyet duyduklar: ortaya ¢ikmis-
tir. Ayrica, miize personeli ve rehberlerin nezake-
ti, cana yakinligi, her an hizmete hazir olmasi gi-
bi konulara iligskin degerler de yiiksek ¢ikmistir.
Benzer bir arastirmada (Caldwell 2002:161), miize
ziyaretgileri i¢in miize ziyareti deneyimini gekici
yapan 6nemli hususlarin belirlenmesi amaclanmis-
tir. Arastirmada, ziyaretgilerin kararlarini etkileyen
faktorlerin, geleneksel ziyaretci tatmin aragtirmala-
rinda ortaya konulan faktorlerden ¢ok daha fazla
sayida ve gesitte oldugu ortaya konmustur.

Polonya’daki bir miizede gergeklestirilen arastir-
mada (Nowacki 2005:246-248) SERVQUAL’e ben-
zer bir 6l¢tim araci kullanilarak ziyaretgilerin kalite
algilamalari Ol¢iilmiistiir. Arastirmada elde edilen
sonuglar, su sekilde 6zetlenebilir: Ziyaretgilerin bii-
ylik bir cogunlugunun miizedeki hizmet kalitesine
iliskin algilamalari, beklentilerinden diistiktiir. Al-
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gilamalar ile beklentiler arasindaki en biiytik fark-
lar, yagl ve oziirliilerin girisi, ¢ocuklara yonelik
bilgi ve personelin yeterliligi ile ilgilidir. En diisiik
farklar ise sergi, {iriin kalitesi ve miizenin dis gorii-
niisii konularinda ortaya gikmuistir.

Ankara Etnografya Miizesi'ne yonelik olarak ya-
pilan arastirmada (Aktas 2006), ziyaretgilerin bii-
yiik ¢ogunlugunun ziyaret 6ncesinde neyle karsi-
lasacaklarini bilmedikleri i¢in ziyaretten memnun
kalmadan Miize’den ayrildiklarina dikkat ¢ekil-
mektedir. Sanat galerilerinin sergi salonlarinda al-
gilanan hizmet kalitesi boyutlarmin belirlenmesi-
ne yonelik arastirmada (Argan 2009:10), etkilesim,
atmosfer ve sanatsal iin olmak {izere ii¢ boyut ¢ik-
mugtir. Sanatsal {in faktorii en yiiksek algilama de-
gerine sahipken, atmosfer ikinci sirada, etkilesim
faktorti ise son sirada yer almaktadir.

MUZE KAVRAMI VE GOREME AGIK
HAVA MUZESi

Miizeler, kiiltiir varliklarini tespit eden, ilmi yon-
temler ile agiga ¢ikaran, inceleyen, degerlendiren,
koruyan, tanitan, siirekli ve gecici olarak sergile-
yen, halkin kiiltiir ve tabiat varliklar1 konusunda-
ki egitimini ve diinya goriisiinii gelistirmede etkili
olan stirekli kuruluslardir (Vakiflar Genel Miidiir-
liigii 2010).

Bir baska tanima gore, miizeler kdr amaci tasi-
mayan, siirekliligi olan, toplumun ve toplumun
gelismesinin hizmetinde olan, halka agik, insana ve
yasadig1 ¢evreye ait somut ve soyut mirasi bir ara-
ya getiren, koruyan, arastiran, paylasan ve egitim,
arastirma ve begeni amaciyla sergileyen kurumlar-
dir (International Council of Museums 2010).

Goreme Acik Hava Miizesi, Nevsehir'e 13 km.
uzakliktaki Géreme Kasabasi'nin iki km. dogusun-
da yer alan bir kaya yerlesim yeridir. M.S. dérdiin-
cii ytizyildan 13. yiizyila kadar yogun bir sekilde
manastir hayati yasanmistir. Hemen her kaya blo-
gunun i¢inde Kkiliseler, yemekhaneler ve oturma
mekanlar1 mevcuttur. Miize, manastir egitim sis-
teminin baglatildig: yer olarak kabul edilmektedir.
Miize’de Kizlar ve Erkekler Manastiri, Aziz Basil
Kilisesi, Elmali Kilise, Aziz Barbara Kilisesi, Yilanl
Kilise, Karanlik Kilise, Carikl1 Kilise ve Tokal Ki-
lise bulunmaktadir (Nevsehir Il Kiiltiir ve Turizm
Midirliigii 2010). Miize, agirlikli olarak yabanci
ziyaretgiler tarafindan ziyaret edilmektedir. 2009
yilinda Miize'yi gezen yabanci ziyaretgilerin top-
lam iginde ¢ok biiyiik bir paya (%79) sahip olduk-
lar1 goriilmektedir (Tablo 1).
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Tablo 1. Goreme Acik Hava Miizesi Ziyaretci Sayilart

Yabanci Yerli Toplam
Yil Ziyaretci Sayisi % Ziyaretgi Sayisi % Ziyaretgi Sayisi %
2009 512,438 79 135,395 21 647,833 100

Kaynak: Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Midiirliigii, 2010.

VERIi TOPLAMA YONTEMi VE ORNEKLEME

Birincil verilerin elde edilmesi amaciyla veri top-
lama yontemi olarak anket formu kullanilmistir.
Olgek sorularmin hazirlanmasinda agirlikli olarak
Frochot ve Hughes (2000), Yiicelt (2000) ve Nowac-
ki (2005) tarafindan kullanilan 6l¢ekler uyarlan-
migtir. Ayrica, akademisyenlerin goriis ve onerileri
dogrultusunda 6lgegin 6n hazirligi tamamlanmis-
tir. Arastirmada begli Likert 6l¢egi tercih edilmistir.
Ziyaretgilerin hizmet kalitesine iliskin degerlendir-
melerini (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmi-
yorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum Ve (5) Ke-
sinlikle Katiliyorum seklinde siralanan 6lgek tize-
rinde yapmalar1 istenmistir. Ayrica, ziyaretgilerin
Miize’deki genel hizmet kalitesine iliskin degerlen-
dirmeleri (1) ¢ok diisiik, (2) diistik, (3) orta, (4) yiik-
sek ve (5) ¢ok yiiksek seklinde yapilandirilan 6lgek
ile tespit edilmistir. Anketin son boliimiinde ise,
ziyaretci profilinin belirlenmesine yonelik sorulara
yer verilmisgtir.

Anketin agiklamalar boliimiinde ziyaretcilerden,
cesitli nedenler ile (hizmetten kismen faydalanma
ya da hi¢ faydalanmama gibi) hizmet kalitesine ilis-
kin degerlendirme yapmalarinin miimkiin olma-
dig ifadelere karsilik “bilmiyorum” ya da “cevap
yok” seklinde not diismeleri istenmistir. Nowacki
(2005) tarafindan yapilan arastirmada benzer yol
izlendigi goriilmektedir. Ayrica, Pike (2007:151)
tarafindan gergeklestirilen arastirmada da cevap-
layicilara bu segenegin sunuldugu anlagilmaktadir.
Baslangicta 31 ifadeden olusan 6lgek 50 cevaplayict
tizerinde 6n uygulamaya tabi tutulmustur. Cevap-
layicailarin biiyiik cogunlugu tarafindan “bilmiyo-
rum” ya da “cevap yok” seklinde cevaplanan bes
soru, Olgekten ¢ikarilmistir. Ayrica, anlagilirligini
arttirmak igin dort soru ile ilgili kiiglik capli degi-
siklik yapilmistir. On uygulamadan sonra son sek-
lini alan ve 26 ifadeden olusan 6lcek, nihai aragtir-
ma i¢in kullanilmistir.

Arastirma, Goreme Acik Hava Miizesi'nde ger-
ceklestirilmistir. Kolayda ornekleme yontemiyle,
Kasim-Aralik 2010 arasinda Miize'yi gezen ziyaret-
ciler tarafindan bizzat doldurulan 308 anket formu,

geri alinmustir. Cografi bakimdan yapilan bu sinirlan-
dirma disinda, Tiirk ziyaretgiler arastirma kapsami
disinda tutularak ziyaretgilerin milliyeti bakimin-
dan da simirlama getirilmistir. Arastirmaya Tiirk
ziyaretgilerin dahil edilmemesinin en 6nemli nede-
ni, aragtirmanin yapildig1 donemde Miize ziyaret-
cilerinin biiytiik 6l¢lide yabancilardan olusmasidir.

VERILERIN ANALIZi VE DEGERLENDIRILMESI

Miize ziyaretgilerinin profiline iliskin bilgiler Tablo
2’de bir arada goriilmektedir. Bu bilgiler 6zetlene-
cek olursa; ziyaretgilerin milliyetlerine gore dag-
Iiminda ilk iki sirada Fransizlar (%21) ve Japonlar
(%18) yer almakta, bu iki grubu Italyan ziyaretgiler
(%17) takip etmektedir. “Diger” kategorisi ABD'li,
Koreli, Ingiliz, Singapurlu, Avustralyali ziyaretgi-
lerden olusmakta ve sahip oldugu %16lik pay ile
dordiincii sirada bulunmaktadir. Ziyaretgilerin
onemli bir boltimii (%77), Miize'yi kiiltiirel amaglar
ile ziyaret ettiklerini, ¢ok biiytiik bir kism1 da (%83)
Miize'yi ilk defa ziyaret ettiklerini belirtmektedir.
Ziyaretgilerin agirlikli olarak erkeklerden olustu-
gu (%57) ve yaklasik dortte birinin (%23) 35-44 yas
kategorisinde bulundugu goze ¢arpmaktadir. Zi-
yaretgilerin biiyiik bir cogunlugu (%71), lisans me-
zunu iken, yarisina yakini (%44) ise profesyonel bir
meslek sahibidir.

Olgegin faktor yapisini belirlemek amactyla agik-
layici faktor analizi yapilmistir. Bu amagla temel bi-
lesenler analizi ve Varimax rotasyonu kullanilmis-
tir. Oz degeri (eigen value) 1,00'1n iizerinde olan ve
faktor yiikii (factor loading) 0,50’den biiyiik olan
faktorler degerlendirmeye alinmistir. Faktor anali-
zi asamasinda, ti¢li 0,50'nin altinda faktor yiikiine
sahip oldugu i¢in, kalan {i¢ii ise ayn1 anda birden
fazla faktore yiiklenmeleri nedeniyle toplam alt
ifade, degerlendirme disinda tutulmustur. Faktor
analizi sonuglarina gore (Tablo 3), Keiser Meyer
Olkin (KMO) degeri 0,89'dur ve Bartlett’s Test of
Sphericity anlamli (p<0,001) ¢ikmistir. Bu iki sonug,
orneklemin yeterli olduguna ve verilerin faktor
analizine uygun olduguna isaret etmektedir. Miize
ziyaretgilerinin hizmet kalitesine iliskin algilama-
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Tablo 2. Ziyaretgi Profiline fliskin Bilgiler

Sayi n %
Milliyet

Alman 41 13
Fransiz 64 21
Japon 55 18
ispanyol 45 15
italyan 53 17
Diger 50 16
Toplam 308 100
Ziyaret amaci

Kaltar 237 77
Din 59 19
Diger 12 4
Toplam 308 100
Daha énce ziyaret

Evet 52 17
Hayir 256 83
Toplam 308 100
Cinsiyet

Bay 175 57
Bayan 133 43
Toplam 308 100
Yas

18-24 32 10
25-34 51 17
35-44 72 23
45-54 64 21
55-64 60 20
65 ve uzeri 29 9
Toplam 308 100
Ogrenim durumu

Ortadgretim 18 6
Onlisans 45 14
Lisans 218 71
LisansuUstu 27 9
Toplam 308 100
Calisma durumu

Emekli 51 17
Serbest meslek 79 26
Profesyonel meslek sahibi 137 44
Ogrenci 29 9
Diger 12 4
Toplam 308 100
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lari, dort faktorlii bir yap: gostermektedir. Faktor-
ler, kendilerine ytiiklenen ifadelerden yola ¢ikilarak
adlandirilmaya ¢alisilmistir. Dort faktoriin toplam
varyanst aciklama orani, %54 tiir. “Hizmete iliskin
fiziksel unsurlar” faktorii %15 varyansa sahiptir.
“Sergilere iliskin unsurlar” ve “empati” faktorlerinin
toplam varyans i¢indeki paylar1 %14 ile birbirine
esittir. “Fiyat ve diger hizmet unsurlar1” faktorii-
niin toplam varyansa katkisi ise %11’dir. Bu sonug-
lardan hareketle, dort faktoriin de miize ziyaretci-
lerinin hizmet kalitesi algilamalarina énemli 6l¢ii-
de katkida bulundugunu sdylemek miimkiindiir.

Hem Ol¢tim aracinin genel giivenilirligini hem
de faktorlerin tek baglarma giivenilirliklerini test
etmek amaciyla giivenilirlik analizinden faydala-
nilmistir. Arastirmalarda kullanilan 6lgeklerin gii-
venilirligi igin 0,60 degerinin yeterli oldugu belir-
tilmekle birlikte (Kayis 2005:405), kabul edilebilir
glivenilirlik katsayisinin en az 0,70 olmas1 gerek-
tigi (Muijs 2004:73) diistincesi, daha yaygin kabul
gormektedir. Bu gercevede, arastirmada kullanilan
Olciim aracinin ve belirlenen faktorlerin biiytik 6l-
ciide tatmin edici bir gilivenilirlik diizeyinde oldu-
gu soylenebilir (Tablo 3). Olgegin bir biitiin olarak
glivenilirlik katsayisi (Cronbach alpha) 0,89 ¢ik-
mustir. Hizmete iliskin fiziksel unsurlar faktdriiniin
glivenilirlik katsayis1 0,81, sergilere iliskin unsurlar
faktoriiniin giivenilirligi 0,84, empati faktoriiniin
glivenilirligi 0,76 ve son olarak fiyat ve diger hiz-
met unsurlari faktoriiniin giivenilirlik diizeyi 0,67
citkmistir. Goriildiigii {izere, yalnizca son faktoriin
giivenilirlik katsayisi, minimum diizeyin (0,70)
biraz altindadir. Bunun nedeni, biiyiik olasilikla
bu faktore iliskin sorulara cevaplayicilarin bir kis-
minin dikkatsiz ve gelisigiizel cevap vermeleridir.
Clnki s6z konusu sorular basit ve kisa hazirlan-
mig, On test asamasinda bu sorulara iliskin 6nem-
li bir sorun tespit edilmemistir. Ayrica, sorularin
anlasilirhigl bakimindan herhangi bir karmagikli-
ga yol agmamak i¢in dlgek ifadelerinin olumlu ve
olumsuz ifadeler seklinde harmanlanmas tercih
edilmemistir. Ote yandan, 8lcek ifadelerinin ayni
konudaki literatiirden faydalanilarak hazirlanma-
s1, akademisyenlerin goriis ve onerilerinin alinmast
ve Olgegin 6n uygulamaya tabi tutulmasi, gegerlilik
agisindan onemlidir. Ayrica, 6lgegin yiiksek giive-
nilirlige sahip olmasi da gegerlilik agisindan 6nem-
li bir gosterge olarak degerlendirilebilir.

Miize ziyaretgilerinin hizmet kalitesine iliskin al-
gilamalar1 incelendiginde (Tablo 4) “empati” fakto-
riiniin 3,92 ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir. “Sergilere iligkin unsurlar” faktorii
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Tablo 3. Faktor Analizi Sonuglar

Faktorler Faktér Ozdeger Varyans Gdvenilirlik
yiikii (%)
Hizmete lligkin Fiziksel Unsurlar 6,464 15 0,81
Miizedeki yon levhalari agik (anlasilir) ve yardimcidir 0,75
Yabanci dillerdeki basili eserler agik (anlasilir) ve yardimcidir 0,72
Mize gorevlileri (rehber dahil) temiz ve diizgun bir dis gériiniise sahiptir 0,59
Sergilenen eserler, mizenin 6nemli ve benzersiz 6zelliklerine yeterince odaklanmaktadir 0,59
Tuvaletlerin temizligi tatmin edicidir 0,58
Muze, gérmeye (bakmaya) deder cok sayida ilging seye sahiptir 0,58
Sergilere lligkin Unsurlar 1,575 14 0,84
Muzede ilging ve yuksek kaliteli basili eser, hediyelik esya vb. bulmak mimkundur 0,78
Sergi ve koleksiyonlarin, tarihsel olaylar ya da mizenin tarihine iligkin sunduklari tatmin edicidir 0,77
Sergiler ilging ve ¢ekici bir tarzda diizenlenmektedir 0,76
Sergilerde gorevli kisilerin verdikleri bilgi tatmin edicidir 0,73
Empati 1,511 14 0,76
Gorevliler (rehber dahil) her zaman nazik ve yardimseverdir 0,59
Muzenin ziyarete agik oldugu saatler uygundur 0,67
Ziyaretgiler, miizede iyi (hos) karsilandiklarini hissetmektedir 0,73
Gorevliler, ziyaretgi taleplerini karsilayabilmek icin gerekli donanima sahiptir 0,52
Yasak ve sinirli davraniglar konusunda verilen bilgiye ulagsmak mimkundur 0,55
Olasi sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik uyarilar tatmin edicidir 0,68
Fiyat ve Diger Hizmet Unsurlari 1,235 11 0,67
Muzedeki kalabalik tahammdil edilebilir (katlanilabilir) dizeydedir 0,60
Yasl ve engelli ziyaretgiler icin muizeyi ziyaret kolaydir 0,62
Basil eser, hediyelik esya vb. fiyatlari makul dizeydedir 0,67
Muizeye giris Ucreti uygundur (makuldir) 0,77

Keiser Meyer Olkin (KMO) degeri:0,89; Bartlett’s Test of Sphericity sonucu: 961,512 (p<0,001).

3,85 ile ikinci, “hizmete iligkin fiziksel unsurlar”
3,82 ortalama ile tiglincii ve “fiyat ve diger hizmet
unsurlar1” ise 3,42 ile dérdiincii ve en diisiik ortala-
maya sahiptir. Olgek ifadeleri acisindan degerlen-
dirme yapildiginda, fiyat ve diger hizmet unsurlar:
faktoriinde yer alan “miizedeki kalabalik diizeyi
tahammiil edilebilir (katlanilabilir) diizeydedir”
ifadesinin en yiiksek ortalamaya (4,28) sahip oldu-
gu goriilmektedir. Empati faktoriine ait “gorevliler
her zaman yardimsever ve naziktir” ifadesi 4,08
ortalama ile ikinci en yiiksek degere sahiptir. Yine
ayni faktorde bulunan “gorevliler, ziyaretgilerin ta-
leplerini karsilamak i¢in gerekli donanima sahip-
tir” ifadesi 4,03 ortalama ile ti¢lincti siradadir.
Fiyat ve diger hizmet unsurlar: faktoriine ait
“yasl ve engelli ziyaretgilerin miizeyi ziyaret etme-
si kolaydir” ifadesi 2,46 algilama ortalamasi ile en
diisiik degere sahiptir. Ayni faktor altinda bulunan
“satisa sunulan basili eser, hediyelik esya vb. fiyati
makuldiir” ifadesi ikinci en diisiik (3,16) ortalama

ile dikkat cekmektedir. Hizmete iligkin fiziksel un-
surlar faktoriine ait “tuvaletlerin temizligi tatmin
edicidir” ifadesi, ticiincii en diisiik kalite algilama-
sina (3,64) sahiptir.

Miize ziyaretgilerinin genel hizmet kalitesine
iliskin algilama ortalamasi 3,48 (orta diizeyde) cik-
mustir. Yapilan t testi neticesinde, Miize'deki genel
kalite diizeyinin ziyaretcilerin cinsiyetlerine gore
farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ayni test so-
nucunda Miize'deki genel kalite diizeyinin ziyaret-
cilerin Miize'yi ilk kez ziyaret edip etmediklerine
gore anlamli faklilik gosterdigi saptanmistir (Tab-
lo 5). Daha 6nce Miize'yi ziyaret edenlerin kali-
te algilamasi (ort.3,81), ilk kez ziyaret edenlerden
(ort.3,42) yiiksek ¢ikmistir. Ayrica, yapilan varyans
analizi neticesinde genel kalite diizeyinde milliyet,
yas, egitim, meslek ve ziyaret amaci degiskenlerine
gore anlaml farklilik olmadig: belirlenmistir.

Bagimsiz degiskenlerin (faktor analizi sonucun-
da belirlenen dort faktor) bagimli degisken (genel
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Tablo 4. Miize Ziyaretgilerinin Hizmet Kalitesine fliskin Algilamalart

Algilama Ort. Stand. sapma
Hizmete lligkin Fiziksel Unsurlar 3,82

Muizedeki yon levhalari agik (anlasilir) ve yardimeidir 3,78 0,91
Yabanci dillerdeki basili eserler agik (anlasilir) ve yardimcidir 3,78 1,16
Muze gorevlileri (rehber dahil) temiz ve diizgin bir dig gérunlse sahiptir 3,83 0,95
Sergilenen eserler, miizenin dnemli ve benzersiz 6zelliklerine yeterince odaklanmaktadir 3,98 0,82
Tuvaletlerin temizligi tatmin edicidir 3,64 1,06
Muize, gérmeye (bakmaya) deger ¢ok sayida ilging seye sahiptir 3,92 0,91
Sergilere lliskin Unsurlar 3,85

Muzede ilging ve yiksek kaliteli basil eser, hediyelik esya vb. bulmak mimkuindr 3,94 0,74
Sergi ve koleksiyonlarin, tarihsel olaylar ya da miizenin tarihine iliskin sunduklari tatmin edicidir 3,85 0,85
Sergiler ilging ve ¢ekici bir tarzda diizenlenmektedir 3,75 0,92
Sergilerde gorevli kigilerin verdikleri bilgi tatmin edicidir 3,85 0,89
Empati 3,92

Gorevliler (rehber dahil) her zaman nazik ve yardimseverdir 4,08 0,79
Muzenin ziyarete acik oldugu saatler uygundur 3,86 0,88
Ziyaretgiler, mizede iyi (hos) karsilandiklarini hissetmektedir 3,92 0,82
Gorevliler, ziyaretgi taleplerini kargilayabilmek igin gerekli donanima sahiptir 4,03 0,82
Yasak ve sinirli davraniglar konusunda verilen bilgiye ulasmak mimkundur 3,90 0,77
Olasi sorunlara ve potansiyel tehlikelere yonelik uyarilar tatmin edicidir 3,72 0,94
Fiyat ve Diger Hizmet Unsurlari 3,42

Muzedeki kalabalik tahammdl edilebilir dizeydedir 4,28 0,77
Yasli ve engelli ziyaretgiler igin muzeyi ziyaret kolaydir 2,46 1,39
Basili eser, hediyelik esya vb. fiyatlari makul diizeydedir 3,16 1,31
Muzeye giris Ucreti uygundur (makuldiir) 3,79 1,19

hizmet kalitesi) tizerindeki etkilerini belirlemek
amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmigtir. F de-
geri (118,464) anlaml: (Sig. F=0,000) oldugundan
model bir biitiin olarak anlamlidir. Tablo 6’da go-
riildigii tizere, modelde yer alan agiklayici degis-
kenler arasinda ¢oklu dogrusal baglant: olup olma-
digini tespit etmek amaciyla varyans artis faktorii
(VIF) degerleri hesaplanmis olup, sonuglar 10’dan

kiiciik oldugu igin ¢oklu baglant1 sorunu yoktur
(Hair vd. 2006). Yine, modele ait artik degerler (re-
siduals) arasmnda ardigik baglanim olup olmadig-
n1 tespit etmek amaciyla Durbin-Watson istatistigi
hesaplanmus, elde edilen deger 1,5-2,5 sinirlari ara-
sinda oldugundan, modelde otokorelasyon soru-
nu bulunmadig; tespit edilmistir. Son olarak, artik
degerlerin normal dagilim gosterip gostermedigi-

Tablo 5. Miize'yi Ilk Kez ve Tekrar Ziyaret Edenlerin Genel Kalite Algilamalari

Daha énce ziyaret n (%) Aritm. ort.
Genel kalite Evet 52 17 3,81
Hayir 256 83 3,42

Toplam 308 100

F:3,258, Sig. 0,007

190 e Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi



ibrahim Yilmaz

Tablo 6. Faktorlerin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Standart. Beta t Sig. Tolerans VIF
Sabit 5,683 ,000

Hizmete iliskin fiziksel unsurlar ,569 3,604 ,000 AT5 2,105
Sergilere iliskin unsurlar ,188 11,944 ,000 ,567 1,763
Empati 147 3,375 ,001 ,678 1,475
Fiyat ve diger hizmet unsurlari ,023 ,483 ,630 , 735 1,361

Uyarlanmis R Square: ,605; Durbin-Watson:1,910

ne de bakilmis, artik degerlerin normal dagilima
sahip oldugu belirlenmistir. Bu da analiz sonugla-
riin giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir. Ya-
pilan regresyon analizi sonucunda bagimsiz de-
giskenlerin bagimli degiskeni aciklama ytizdesi
(Uyarlanmis R kare) ,605 olarak gergeklesmistir.
Ayrica, bagimsiz degiskenlerin 6nem diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla Beta (3) degerlerine bakildi-
ginda, genel hizmet kalitesini en iyi agiklayan ba-
g1imsiz degiskenin hizmete iliskin fiziksel unsurlar
(p=569) oldugu goriilmektedir.

SONUG VE ONERILER

Glinlimiiziin yogun rekabet ortaminda hizmet ka-
litesi, en onemli rekabet araglarindan biri haline
gelmistir. Amaclarina ulasmak isteyen isletmeler,
miisterilerinin kalite konusundaki beklentilerini en
iyi sekilde karsilamak durumundadir. Miisterilerin
kaliteye iligkin beklentilerinin ne dl¢tide karsilana-
bildiginin belirlenmesi ise hizmet kalitesinin 6l¢til-
mesi ile miimkiindiir. Bu arastirmada Goreme A¢ik
Hava Miizesi'ni gezen ziyaretgilerin hizmet kalite-
sine iliskin algilamalar1 6l¢iilm{istiir. Bir bakima,
aragtirma sonunda Goreme A¢ik Hava Miizesi'nin
hizmet kalitesi bakimindan giiclii ve zayif yonleri,
ziyaretgilerin bakis acisindan ortaya konulmustur.
Genel bir degerlendirme yapilacak olursa, ziyaret-
cilerin Miize'de sunulan hizmetlerin kalitesine ilig-
kin algilamalarinin orta diizeyde oldugu soylene-
bilir. Bir bagka ifadeyle, ziyaretciler Miize’den daha
kaliteli hizmet beklemektedir. Bu sonug, Nowacki
(2005) tarafindan yapilan benzer arastirmanin so-
nuglari ile uyumlu iken, Yiicelt (2000) tarafindan
yapilan arastirma sonuglarini desteklememektedir.

Oncelikle, faktor analizinde bazi ifadelerin bek-
lenen faktorlere yiiklenmemeleri nedeniyle faktor-
lerin adlandirilmas: asamasinda kismen sorun ya-
sandigi belirtmek gerekir. Ozellikle ilk iki fakto-
re ait ifadelerden bazilari, birbirine yakin hususlar

ile ilgili olmalarina ragmen analiz sonunda bu iki
faktore dagilmiglardir. Empati faktori, ziyaretci-
lerin en yiiksek diizeyde algilamaya sahip oldugu
faktordiir. Fiyat ve diger hizmet unsurlar: faktorii
ise en diisiik algilama degerine sahiptir. Bu faktore
ait “yash ve engelli ziyaretciler i¢in miizeyi ziyaret
etmek kolaydir” ifadesi, en diisiik kalite algilama-
sina sahiptir. Bu sonug, sasirtic1 degildir. Ciinkii
bolgeye gelen ve Miize'yi ziyaret eden turistler, bii-
yiik Ol¢tide belirli bir yas grubunun tizerinde olan
insanlardir. Miize’de bu grubun rahatca ziyaret et-
mesine yonelik yeterli diizenleme olmadig: bilin-
mektedir. Ayrica, Miize bolgenin en énemli gekici-
liklerinden biridir ve gezilip gortilebilecek ¢ok sa-
yida ugrak noktas1 vardir. Bu noktalar arasinda ¢o-
gunlukla engebeli ytiriiyiis parkurlari, dik yamag-
lar vb. bulunmaktadir. Bu nedenle, 6zellikle yasl
ve engelli ziyaretgiler, ziyaret sirasinda gercekten
zorlanabilmektedir. Fiyat ve diger hizmet unsurlari
faktorii,, ayn1 zamanda en yiiksek algilama degeri-
ne sahip olan ifadeyi de biinyesinde barindirmak-
tadir. $oyle ki; “miizedeki kalabalik diizeyinin ta-
hammiil edilebilir olmas1” ifadesi, ziyaretgilerin en
yliksek algilamaya sahip olduklar: ifadedir. Aras-
tirma diisiik sezonda gergeklestirildigi i¢in yiiksek
sezona gore ziyaretci sayisi daha azdir. Bu nedenle,
ziyaretgilerin bu ifadeyi en yiiksek tatmin saglayan
ifade olarak belirtmeleri sasirtic1 degildir.

Empati faktorii altinda yer alan ve ikisi de per-
sonel ile ilgili olan ifadelerin ziyaretgiler agisindan
ikinci ve iigiincii en yiiksek tatmin saglayan ifa-
deler olmalar1 6nemlidir. Basta tur rehberi olmak
tizere, miizede gorevli personelin nazik ve yardim-
sever olmasi, ziyaretci taleplerini karsilayabilecek
donanima sahip olmas: tatmin saglayan hizmet
unsurlari olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu sonug,
emek-yogun tiretimin s6z konusu oldugu seyahat
sektoriinde tirtirtin kaliteli/kalitesiz olarak nitelen-
dirilmesinde, personelin 6nemli bir unsur olarak
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g6z oniinde bulunduruldugu diisiincesini destek-
lemektedir.

Arastirmada fiyata iliskin hususlar, ziyaretcilerin
hizmet kalitesini degerlendirirken dikkate aldik-
lar1 bir Ol¢iit olarak ortaya ¢ikmustir. Fiyata iliskin
bir ifade, ziyaretcilerin en diisiik kalite algilama-
sma sahip olduklar: ikinci ifadedir. Bunun nedeni
konusunda kesin bir sey soylenememekle birlikte,
son yillarda diinya ¢apinda yagsanan olumsuz eko-
nomik gelismeler neticesinde ziyaretgilerin de fiyat
konusunda daha duyarli davranmaya basladiklari
tahmini yapilabilir. S6z konusu eserleri satanlarin
zaman zaman gercek fiyatinin oldukga tizerinde fi-
yat uygulayabildikleri de géz ardi edilmemelidir.
Fiyat konusunda dikkate deger bir diger husus; ce-
vaplayicilarin “miizeye giris ticreti makuldiir” ifa-
desine yonelik algilamalarinin da nispeten diisiik
olmasidir. Ciinkii; cevaplayicilarin tamamina yaki-
n1 paket tur miisterisi olmalari nedeniyle tur kapsa-
minda indirimli bir giris {icreti 6dedikleri halde bu
ifadeye gorece diisiik deger vermislerdir. S6z ko-
nusu ifadenin de i¢inde bulundugu “fiyat ve diger
hizmet unsurlar1” faktoriiniin giivenilirlik katsay1-
st minimum diizeyin (0,70) biraz altinda ¢ikmustir.

Arastirma sonuglari yalnizca 6rneklem grubu
icin gegerli olsa da, (kolayda 6rnekleme yontemin-
de secilen 6rneklemin evreni ne 6l¢iide temsil ettigi
bilinmediginden evren hakkinda genelleme yapi-
lamaz) Miize’de hizmet kalitesinin gelistirilmesi-
ne yonelik olarak neler yapilabilecegi konusunda
bazi ipuglar1 sunmaktadir. Bu gergevede, siiphesiz
ilk akla gelen tedbir, sartlar elverdigi olciide yas-
11 ve engelli ziyaretgiler i¢in baz1 dnlemlerin alin-
masidir. Miize’de satisa sunulan brosiir, kartpos-
tal, hediyelik esya vb. fiyat: konusundaki uygula-
manin mevcut durumu, yetkili mercilerce gézden
gecirilebilir. Bu noktada, asir1 ve abartili fiyat uy-
gulamalarinin 6niine gecilmesine yonelik kontrol-
lerin arttirilmasma agirlik verilebilir. Tuvaletlerin
temizligi konusundaki ifadenin de nispeten diisiik
ortalamaya sahip oldugu g6z ardi edilmemelidir.
Ayrica, 0l¢lim aracinda miizenin genel temizligi
ile ilgili olarak yer verilen bir ifadenin ortalamasi
da nispeten diisiik ¢ikmakla birlikte, faktor analizi
asamasinda gerekli kosullar1 saglamadig i¢in ana-
liz disinda kalmistir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda tesadiifi ola-
rak belirlenen daha genis bir 6rneklem grubu iize-
rinde ¢alisilmasi, 6l¢tim aracimin gegerlilik ve gii-
venilirligi bakimindan faydali olacaktir. Arastirma
yliksek sezonda ve Tiirk ziyaretgileri de kapsaya-
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cak sekilde yapilirsa, daha kapsamli bilgilere ula-
silmas1 miimkiin olabilir. Ayrica, hizmet kalitesi ile
ziyaretci tatmini, tekrar ziyaret ve tavsiye niyeti gi-
bi degiskenler arasindaki iliskiler analiz edilebilir.
Son olarak, bolgede ¢ok sayida miize ve oren yeri
bulunmasi nedeniyle bundan sonraki benzer aras-
tirmalarda bolgenin sundugu bu potansiyelden
faydalanilabilir.
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Bilimsel Arastirma Nedir?

“Bilim aslinda anarsist bir ¢abadir.”
P. K. Feyerabend

Akademik yasamim boyunca turizm konusunda
aragtirma yapanlarin yaygin olarak niceliksel ana-
lizleri “daha bilimsel” bir yaklasim olarak deger-
lendirerek tercih ettiklerini, alternatif yaklasimla-
11 ise fazlaca dikkate almadiklarina tanik oldum.
Oysa toplum ve insanla ugrasan sosyal bilimlerde
insan davraniglarini 6nceden kestirebilmenin ¢ok
zor oldugu goz oniine alindiginda, turizm aras-
tirmalarinda nicel yaklasimlara agirlik verilmesi-
nin son derece kisitlayici oldugunu diistiniiyorum.
Akademik arastirmalarda amag incelenen konuyu
anlamak ve miimkiin oldugunca agitklamak oldu-
guna gore, pozitivist yaklasimin yani sira diger
yaklagimlara da yer verilmesi gerekir.

Bu yazinin amaci bilimin tanimlanmasi ve siniflan-
dirilmasindan hareket ederek, bilimsel arastirma-
larda kullanilan farkli yaklasimlar: 6zetlemektir.

BiLiM NEDIR?

“Bilimsel arastirma nedir?” sorusuna cevap verme-
den 6nce “bilim nedir?” diye sormak gerekir. Latin-
ce “scientia” yani “bilgi” kelimesinden gelen bilim,
Tiirk Dil Kurumu tarafindan yayimnlanan Tiirk-
ce SoOzliik (1983: 154)’te asagida verilen sekillerde
tanimlanmistir:

® Evrenin ya da olaylarin bir boliimiinii konu ola-
rak segen, deneysel yontemlere ve gerceklige
dayanarak yasalar ¢ikarmaya calisan diizenli bilgi.

® Genel gecerlik ve kesinlik nitelikleri gosteren
yontemli ve dizgesel bilgi.

e Belli bir konuyu bilme iseginden yola ¢ikan, bel-
li bir erege (amaca) yonelen bir bilgi edinme ve
yontemli arastirma siireci.

Ayni sozlitk “bilgi”yi “insan aklinin kapsayabile-
cegi olgu, gercek ve ilkelerin tiimiine verilen ad”
ve “0grenme, aragtirma ya da gozem yoluyla elde
edilen gercek” olarak tanimlar. Bilginin ne oldugu,
kaynagi, nasil elde edilecegi, gecerlilik ve kesinlik
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diizeyinin nelere bagli oldugu gibi sorular bilim
felsefesinin konusudur. “Bilginin bilgisi” olarak
tanimlanabilecek olan bilim felsefesinin (epistemo-
loji), ilgi alanina giren bu sorulara kesin yarnitlar
verdigi soylenemez. Eski Yunan'da yogun bir sekil-
de tartisilan bu sorular, Hristiyan inancini temel-
lendirip sistematiklestirmeye calisan kiliseye ait
diisiinceyi savunan ortagag diistintirleri tarafindan
benimsenmemistir. Skolastik felsefe olarak adlan-
dirilan ortagag diistincesinde “dogru”nun zaten
mevcut oldugu kabul edilir. Bagka bir ifadeyle, sko-
lastik bilgi anlayisina gore her sorunun ancak tek
bir dogru cevab1 vardir. Dolayistyla bilgi degismez,
mutlak dogrularin / gerceklerin temsilidir ve ancak
inang yoluyla elde edilir. Tanrinin yarattig1 evrenin
kurallar1 yine Tanr1 tarafindan belirlendiginden,
dinsel kurallar her tiirlii bilginin ve insan davrani-
sinin kaynagidir. Kuskuculuk ve sorgulama gerek-
sizdir (Saylan 1999).

Her seyin dogru veya yanlis olarak degerlendiril-
digi skolastik bakis agisinin, bilgiyi gercegi bulma-
y1 saglayan arag olarak tanimlayan modern Bati
diisiincesinde ¢ok etkin oldugu soylenebilir. Ger-
cek bilgi tek olan gercekligi temsil eder. Bilginin
gercekligi temsil edebilmesi i¢in de insanin deger
yargilarindan bagimsiz olmas1 gerekir. Bagka bir
ifadeyle, insan bilimsel 6nermelerle gercegi bulma-
ya calisirken istek ve arzularindan bagimsiz hare-
ket etmelidir. Aksi takdirde, tek dogrulu bir bilim
anlayist yerine ¢ok dogrulu bir bilim anlayis1 ve
dolayisiyla ¢ok sayida gergeklik séz konusu olacak-
tir (Saylan 1999).

Skolastik cag1 sonlandiran Ronesans hareketinin yol
actig1 Aydinlanma ¢aginda, insanin dogayn istek ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda kontrol altina alabilme-
sinin ancak objektif (nesnel) bir bilim anlayisiyla
miimkiin oldugu savunulmustur. Bu ¢agda Antik
Yunan’daki epistemoloji sorunlar: tekrar giindeme
gelmistir. Bu gergeve iginde “bilgi kaynaginin ne
oldugu” sorusuna verilen cevaplar iki farkli yak-
lasimla 6zetlenebilir: idealizm ve realizm. Idea-
lizm bilginin kaynaginin insanin akli ve diisiinme
kapasitesi oldugunu savunurken, realizm insan
akli disinda nesnel bir evrenin varligini kabul eder.
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Aragtirma Incelemeleri

Insan aklini kullanarak bu evren hakkinda bilgi
edinmeye calisir. Ote yandan “bilginin igerigi ve
bu bilginin nasil elde edilecegi” konusundaki yak-
lasimlar da iki grupta toplanabilir: rasyonalizm ve
ampirizm. Rasyonalizm insanin tiim potansiyel bil-
gilere sahip olarak dogdugunu kabul eder. Bilgi
edinme yontemi akla dayanmak, yani tiimdenge-
limdir. Buna karsilik ampirizm, insan aklinin tim
potansiyel bilgilere sahip olmadigini ve bu neden-
le dis diinyaya ait bilgilerin ancak gézlem yoluyla
(timevarim) elde edebilecegini savunan bir yakla-
simdir (Saylan 1999).

Goriildigi gibi, insan varoldugu giinden bu yana
bir yandan evrende neler olup bittigini anlamaya
calismus, 6te yandan da dogay1 kontrol ederek daha
glizel bir yasam siirdiirmeyi istemistir. Dolayisiyla,
bilim ve bilimsel aragtirma bir yaniyla “faydaci bil-
me” amactyla yapilan ¢alismalardir. Diger yaniyla
ise bireysel / toplumsal faydanin disinda “salt bil-
me” istegiyle yapilan arastirmalar: da kapsar.

BILIMLERIN SINIFLANDIRILMASI

Bilimlerin siniflandirilmas: konusunda ampirist-
faydac1 felsefenin hakim oldugu Anglo-Sakson
iilkeleri ile rasyonalist-idealist felsefenin benimsen-
digi Kara (veya Kita) Avrupasi arasinda goriis ayri-
l1ig1 vardir (Ozlem 2003). Anglo-Sakson tilkelerinde
genellikle bilim kelimesinden anlasilan pozif bilim-
lerdir. Pozitif bilimler kendi iginde doga bilimleri ve
sosyal bilimler diye iki gruba ayrilir. Pozitif bilim-
lerin konusunu 18. yiizyilin ikinci yarisina kadar
sadece doga bilimleri olusturdugundan, pozitif
bilimler sik stk doga bilimleri olarak da anilir. Fizik,
kimya, biyoloji, astronomi gibi alt dallardan olusan
doga bilimlerin konusu dogal olgular, yani dogal
gergekliktir. Insan diisiincesinden bagimsiz olarak
var olan hersey dogal gerceklik olarak adlandirilir.
Dogal bilimler dogada olup biten olaylar arasinda-
ki sebep-sonug iligkisini (determinizm) deney ve
gozlem yoluyla aciklamaya galisir. Sosyal bilimler
ise toplum i¢inde yasayan insanlarin davranislarini
inceleyerek aciklamaya yoneliktir. Sosyoloji, psiko-
loji, sosyal antropoloji, tarih, ekonomi, siyaset gibi
alt dallar1 vardir. Hem doga hem de sosyal bilimle-
rin ana amaci konularini agiklamak oldugundan bu
iki grup arasinda 6nemli farkliliklar yoktur.

Kara Avrupasi'na mensup felsefecilere gore, doga
bilimlerinin arastirma konusu olan dogal olgu-
lar ile sosyal bilimlerin konusu olan insan arasin-
da 6nemli farkliliklar vardir. Dogal olgular kendi-
ni tekrar eden, yani siireklilik gosteren olgular ola-
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rak ele alindiginda, bu olgular1 agiklamaya yone-
lik olan ifadelerin (kuramlarin) sadece belirli bir
zaman dilimi i¢inde degil, tiim zamanlar i¢in geger-
li oldugu soylenebilir. Buna karsilik doganin (evre-
nin) i¢cinde yer almakla birlikte, insanin nesnelerin
varolusundan farkli ve kendine 6zgii bir varolu-
su vardir. Cilinkii insanlarin davramislarini deger-
ler, inanglar ve ideolojiler gibi kendi kendilerine
koyduklari kurallar belirler. Bu farklilik nedeniyle
dogal olgular1 agiklayan zorunluluk yasalar1 insan-
larin kendine 6zgtii ve bireysel olan davranislarim
agiklayamaz. Baska bir ifadeyle, doga bilimlerinin
genelleyici yaklasimi, belirli bir tarihsel donemde
gecerli olan degerler ve kurallar bir bagka donem-
de gecerliliklerini yitirdiklerinden, sosyal bilimler
icin gegerli degildir. Zaten bu gruptaki felsefecilere
gore, sosyal bilimlerin amac1 insan davramiglarmni
aciklamaktan ¢ok anlamaktir (Ozlem 2003).

BILIMSEL ARASTIRMA VE PARADIGMALAR

Ister faydaci ister salt bilme amaciyla olsun, bilim-
sel aragtirma sistemli bir bilgi edinme yontemi-
dir. Bilimsel arastirmalarda nasil bir yol izlenece-
i, yani bilimsel bilgiye hangi yontemle ulasilacag:
konusunda farkli yaklasimlar, paradigmalar var-
dir. Yunanca “paradeigma” kelimesinden gelen
paradigma, ¢ok basit olarak, diinyay1 nasil gordii-
glimiizii / kavradigimizi belirleyen bir model veya
diistinsel cerceve olarak tanimlanabilir. Bagka bir
deyisle, paradigma bir bakis agisinin, kavrayis ve
anlayisin adidir. Heredot, Platon ve Aristoteles
tarafindan kullanilan bu kavram, Thomas Kuhn’un
1962'de yayimlanan Bilimsel Devrimlerin Yapisi adli
kitabiyla popiilerlik kazanmistir. Kuhn'a gore para-
digma, belli bir bilimsel yaklasimin dogadaki ilis-
kiler biittintinti kavrayabilmek icin kullandig agik
veya Ortiilil inanglar, kurallar, degerler ile, kav-
ramsal ve deneysel araglarin toplamidir. Paradig-
ma bir grup bilim insaninin dis diinyaya bakisin
belirleyen bir ¢erceve oldugundan yanlis veya dog-
ru oldugundan s6z edilemez. Bir paradigma igin-
de hem sorulacak sorular hem de verilecek cevap-
larin ¢ergevesi bellidir. Belirli bir siire gegerli olan
bir paradigma kimi olaylar1 agiklamaya yetmemeye
baslayinca bunalim siirecine girer ve zaman iginde
onun yerini baska bir paradigma alir. Dolayisiyla,
Kuhn'a gore bilimsel gelisme siireci bir paradig-
madan digerine gegistir. Kuhn bu gegisi bilimsel
devrim olarak adlandirir. Baska bir ifadeyle, bilim
evrimsel bir siire¢ degildir, devrimsel sigramalarla
ilerler (Kuhn 1962).
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Basit olarak ele alindiginda, klasik {i¢ paradigmaile
gorece daha yeni olan iki paradigmadan soz edile-
bilir. Klasik olanlar pozitivizm, yorumlayic1 para-
digma ve elestirel paradigmadir. Yenileri ise femi-
nizm ve postmodernizmdir. (flgilenenler “Kar-
magikligin Bilimi” baglaminda son yillarda kabul
goren Kaos Kurami, Godel Sonrasi Matematik,
Bulanik Mantik, Sanal Gergeklik ve Gia Hipotezi
gibi paradigmalara ayrica bakabilirler.)

Pozitivist Paradigma (Pozitivizm)

Klasik fizigin temel 6zelliklerine yaslanan bir bilgi
anlayist olan pozitivizm, esas olarak fizik, kimya,
biyoloji, astronomi gibi alt dallardan olusan doga
bilimlerinde kullanilan bir paradigmadir. Ancak,
yukarida da belirtildigi gibi, pozitivist bilim anla-
yis1 giiniimiizde sosyal bilimlerde de agirligini
korumakta ve pek ¢ok bilim insan1 pozitivist yak-
lasimui bilimle esdeger kabul etmektedir. Pozitiviz-
min kokleri, matematiksel agilimlardan yararlana-
rak dogrulugu tartisilmaz mutlak birtakim bilgile-
rin oldugunu savunan Rene Descartes (1596-1650)
ile evrende her geyin biribiriyle iligkili oldugu ve
bu iligkiler agmin belirli kurallar gergevesinde
miikemmel bir makine gibi isledigini diisiinen Isa-
ac Newton’a (1642-1727) dayanir. Newton’a gore,
evrende her sey biribirine sistematik bir nedensel-
likle baglidir ve bu bag zaman i¢inde ama zaman-
dan bagimsiz olarak islemektedir (Saylan 1999).
Evrenin nasil igledigini anlamak, yani evrensel
kurallar1 kavrayabilmek i¢in, makineyi parcalarina
ayirarak her bir par¢anin nasil ¢alistigini incelemek
ve tek tek pargalarin her birinin biitiiniin i¢indeki
islevini kavramak gerekir. Biitiiniin parcalar1 anla-
s1ldig1 zaman, bu pargalarin toplamindan olusan
biitiiniin, yani evrenin nasil bir diizen iginde ¢alisti-
g1 agiklamak ve onceden kestirmek miimkiindiir.

Doganin degismez evrensel kurallar1 oldugunu
kabul eden pozitivist bilgi anlayisint hem episte-
moloji hem de sosyoloji alaninda popiiler hale geti-
ren sosyal bilimci Auguste Comte’dur (1798-1857).
Sosyoloji biliminin isim babas1 olan Comte, dogay1
ona egemen olan yasalarla agiklayan bir doga bili-
mi oldugu gibi, topluma egemen olan yasalar orta-
ya koyarak agiklayan bir sosyal bilim de olmalidir
goriislinli savunmustur. Bagka bir ifadeyle, Comte
doga ve toplum (veya insan) i¢in gegerli olan tek bir
bilim anlayisina sahiptir. Comte’a gore, davranis-
lar dogrudan gozlemlenerek sebep-sonug iligkile-
ri saptantigi takdirde, insanlarin hangi kosullarda
nasil tepki verecekleri 6ngoriilebilir. Bagka bir ifa-

deyle, deneysel analizler yoluyla insan davraginin
dogasi hakkinda genellemeler yapmak ve kurallara
baglamak miimkiindiir.

Bilimin 6nemli kurallar1 hipotez olarak ortaya koy-
duktan sonra yapilan gozlemlerle sinanarak iler-
leyecegine inanan pozitivist arastirmacilar, degi-
sik bilimsel yontemlerle secilen ¢ok sayida denek-
le goriismek, anket dagitmak gibi uygulamalarla
topladiklar1 niceliksel verileri kullanirlar. Sayisal
Olctilebilirlik ve arastirmacinin deger yargilarin-
dan arinmus, yani objektif olmasi énemlidir. Degis-
kenler arasindaki nedensellik iligkisi tiimdengelim
yontemi ile aciklanmaya calisilir. Gergeklik deney-
sel olarak ispatlanmak zorundadir.

20. ylizyilin baslarinda bilim alanindaki ve 6zellik-
le fizik bilimindeki gelismeler pozitivizme yonelti-
len epistemolojik elestirilere 6nemli dl¢iide katkida
bulunmustur. Ornegin Nobel 6diillii, Danimarkali
fizikci Niels Bohr'un (1885-1962) onciiliigiinde geli-
sen ve maddenin en kiigiik birimi olan atom parca-
ciklariin davraniglarini agiklayan kuantum kura-
mi, bu parcaciklar arasindaki etkilesimin neden-
sellik ilkesine gore degil, rastlantisal olarak ger-
ceklestigini ortaya koymustur. Nedensellik ilkesi-
nin yikilmasi belirsizlik, gorecelilik ve rastlantisal-
lik kavramlarina dayali yeni bir bilim anlayisinin
gelismesine neden olmustur (Saylan, 1999).

Yorumlayici Paradigma (Yorumlayici Sosyal
Bilim)

Max Weber (1864-1920) ve Wilhem Dilthey (1833-
1911)'nin ¢alismalar1 yorumlayici paradigmanin
temellerini olusturur. Dilthey biribirinden farkl
iki tiir bilimden s6z eder. Tlki “Naturwissenschaft”
diye adlandirdigy, soyut agiklamaya dayanan doga
bilimleridir. Ikincisi ise “Geisteswissenscahft” adi-
n1 verdigi (pozitivist paradigmada sosyal bilimler
olarak sozii edilen) ve Tiirkgeye tin bilimleri ola-
rak cevrilen, insanin tarihsel, kiiltiirel ve toplumsal
diinyasi ile ilgili bilimlerdir. Doga bilimleri emp-
rik bir gozlem olanagina sahipken, tin bilimlerinde
bu s6z konusu degildir. Tin bilimlerinin yontemi
empati kurmak, yani kendi yasantimizin sinirlari-
n1 agarak bagkalarini i¢tenlikle anlamaktir (Verste-
hen). Dilthey’in “Verstehen” kavramini benimse-
yen Weber de, “yorumlayici / aciklayici anlama” ile
“gozlemsel / dogrudan anlama” arasindaki farka
isaret ederek, insanlarin davraniglarini ancak onla-
rin duygu ve diistincelerini anlayarak a¢iklamanin
miimkiin oldugunu soyler. Dolayisiyla toplumsal
dinamikleri aciklayan genel yasalar yoktur (Black
ve Champion 1976).
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Yorumlayici paradigmay1 benimseyen arastirma-
cilar, herhangi bir davranisin disaridan gozlemle-
nen anlaminin 6tesinde anlamlar1 oldugunu kabul
ederler. Sosyal davramig amagli bir davranistir.
Davranislar insanlar arasinda paylasilan kiiltiirel
anlam sistemiyle bir deger kazandigindan, disa-
ridan goriilen tek bir gercek degil, gergegin farklh
agiklamalar1 vardir. Dolayisiyla, yorumlayict sos-
yal bilimciler kisa zamanda ¢ok sayida denekle
goriisiip istatistiksel veriler toplamak yerine, daha
uzun bir zaman diliminde az sayida denekle, onla-
rin dogal ortami i¢inde goriiserek niteliksel veri
toplamay1 tercih ederler. Empati (kendini bagka-
sinin yerine koymak) 6nemli oldugundan, arastir-
macilar objektif degil siibjektiftirler. Daha gok kati-
limar gozlem teknigini kullanirlar. “Nasil?” soru-
suna cevap arayan pozitivistlerden farkli olarak,
“neden?” sorusuna cevap vermeye ¢alisirlar.

Elestirel Pradigma (Elestirel Sosyal Bilim)

Bu paradigmanin izleri Karl Marx’a (1818-1883)
kadar uzanir. 1923 yilinda Almanya’da kurulan
Toplumsal Arastirma Enstitiisii’'niin, agirlikli ola-
rak Marx'in diisiince sistemi gercevesinde sekil-
lenen elestirel bir bilim anlayisini benimseyen ve
kisaca Frankfurt Okulu denen diisiince akiminin
temsilcileri arasinda Walter Benjamin (1892-1940),
Herbert Marcuse (1898-1979) ve Theodor Adorno
(1903-1969) sayilabilir. Elestirel paradigmaya gore
toplumsal gergeklik s6z konusu oldugunda, bilim-
sel bilgi ancak elestiri yoluyla iiretilebilir.

Toplumu sadece anlamay1 ve agiklamayi degil, fakat
ayni zamanda elestirmeyi ve degistirmeyi amacla-
yan bu yaklasim, pozitivizmin yani sira (daha yakin
olmakla birlikte) yorumlayic1 yaklasimi da elestirir.
Pozitivizmin degerlerden bagimsiz objektif sosyal
bilim idealinin, verili haliyle toplumsal yasamin
kurallarini (tipki doga yasalari gibi) degistirilemez
olarak kabul ettigini, oysa sosyal kurallarin insan-
larmn bilingli tercihleriyle degisebilecegini 6ne stire-
rek, pozitivistleri statiikocu olmakla elestirirler.
Yorumlayicr yaklagimi ise, insanlarin diigiinceleri-
ne, o diislincelerini sekillendiren kosullardan daha
fazla onem vermek ve dolayisiyla her diisiinceyi esit
olarak degerlendirmekle elestirerek; bu yaklagimi
benimseyen arastirmacilarin yerel, mikro 6lgekli ve
kisa donemli ¢alismalara yogunlasarak, daha genis
cerceveli ve uzun donemli arastirmalar: goz ardi
ettiklerini sdylerler (Black ve Champion 1976).
Epistemolojik agidan objektif ve subjektif olma egi-
limlerinin ortasinda bir yer alan elestirel arastir-
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macilarin amaci, tizerinde ¢alisilan grubun sosyal
kosullarini etkileyerek degistirmektir. Genellikle
niteliksel arastirma yontemlerini kullanirlar (Jen-
nings, 2007).

4. Feminizm

Latince kadin anlamina gelen “femine” kelimesin-
den tiiretilen ve cinsiyet esitsizliginin dogasini anla-
maya calisan feminist paradigmanin odak noktasi
toplumsal cinsiyet politikalar1 ve iktidar iliskileri-
dir. Kadin erkek ayirimcigina kars: ¢ikarak cinsler
arasinda siyasal, ekonomik ve toplumsal esitligi
savunan feministler, sosyal bilimlerin gelismesinde
egemen olan erkek bakis agisini kirmaya calisirlar.
Feministlere gore objektif ve sosyal ¢cevrenin kont-
roliine yonelik olan pozitivizm erkek bakis agisiy-
la uyumludur. Harekete “féminisme” adin1 veren
Charles Fourier (1772-1837), sosyal ilerlemenin ana
ilkesinin kadin haklarinin genisletilmesi oldugunu
savunmustur.

Tarihsel olarak feminizm ii¢ déneme ayrilir. Yakla-
sik olarak 19. yiizyilin sonlarindan baslayarak 20.
ylizyilin ilk yirmi yilin1 kapsayan birinci feminist
dalganin hedefi oy, egitim, ve miilkiyet haklar1 gibi
sosyal ve yasal haklar ekseninde bir kadin-erkek esitli-
gisaglamaktir. 1960’larin sonundan 1990’lara kadar
uzanan ikinci dalga ise, tek ortak noktas: “kadin”
olanlarin verdigi bir miicadeledir. Irk, din, ekono-
mik sinif vb. farkliliklar, bu farkliliklarin kadinin
ayni baskiy1 gérmesine engel olmadig1 diistincesiy-
le yok sayilmigtir. 1990’lardaki {igiincii dalga femi-
nistler ise farkli kadinlarin farkli ezme/ezilme ilis-
kisi yasadig1 goriistinden hareketle, farkli kadin
kimliklerinin 6nemini vurgular. Giintimiizde radi-
kal feminizm, sosyalist / Marksist feminizm, liberal
feminizm, postmodern feminizm gibi dort temel
feminist yaklagim vardir (Jennings 2007).

Feminist yaklagimin yorumlayici ve elestirel para-
digmalarla ortak olan yonii aragtirmacilarla denek-
ler arasindaki stibjektif iligkidir. Empatinin 6nemi-
ne inanan feministler niteliksel aragtirma yontemle-
rini tercih ederler. Feminist arastirma eyleme yone-
liktir. Toplumsal yapinin déniistimiinii hedefler.

Postmodernizm

Bir paradigma olarak postmodernizmi anlaya-
bilmek i¢in 6nce modernizm kavrami ile ne ifade
edildigini anlamak gerekir. Cok basit bir ifadey-
le, modernizmin kaynaginin 17. ve 18. yiizyillarda
Bat1 Avrupa’da ortaya ¢ikan aydinlanma diisiince-
si oldugunu sdylemek miimkiindiir. Aydinlanma
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diisiincesine gore bilimsel bilginin yardimiyla insa-
noglu dogaya egemen olarak 6zgtirlesecektir. Ayri-
ca akila diisiince ve bilgiye dayali olarak diizenlen-
mis toplumda cehalet ortadan kalkacagindan, insa-
noglunun Ozgiirliigli daha da artacaktir. Yukarida
da belirtildigi gibi, aydinlanma ¢agimnin diistiniirle-
ri arasinda bilginin kaynags, bilgilenme siireci veya
bilginin siirhiliklari gibi konularda yaklagim fark-
lar1 olmakla birlikte, bilgiyi temel alarak gelecegi
kurma ortak bir noktadir (Saylan 1999).

1960’1larin sonlarinda 6ncelikle Fransa’da dile gelen
ve modernizmin gergege ve insan akla olan smnir-
siz giivenini sorgulayan postmodernist paradigma
i¢inde biribirinden farkli yaklasimlar olmakla bir-
likte, kavramsal cercevede bir siireklilikten s6z edi-
lebilir (Doltas 1999). Jean-Frangois Lyotard (1924-
1998), Jean Baudrillard (1929-2007), Jacques Lacan
(1901-1981), Roland Barthes (1915-1980), Michel
Foucault (1926-1984) ve Jacques Derrida (1930-
2004) postmodernizm konusunda bilinen énemli
isimlerdir.

Postmodernistler modernizmin temelini olustu-
ran insan ve akil merkezli yaklasimi ve dolayisiyla
genel gecerlik iddiasin tasryan 6nermeleri redde-
derler. Postmodernist yaklasima gore tek ve mut-
lak bir gergek / dogru yoktur. Onemli olan gerge-
gin / dogrunun ne oldugu degil, nasil algilanarak

yorumlandigidir. Baska bir ifadeyle, mutlak ger-
ceklik yerine ¢ok sayida gerceklik vardir. Bu neden-
le, postmodernist aragtirmacilar son derece siibjek-
tiftirler. Arastirmalar1 sonucunda ulastiklar: bilgi-
yi genellemek yerine, kendi 6znel bilgileri olarak
aktarirlar. Bulgularimi sadece bilimsel raporlar sek-
linde degil; film, fotograf, roman, vb. sekillerde de
sunarlar (Jennings 2001).

Prof. Dr. Sevgin Akis Roney, Bogazici Universitesi, Uygulamalar:
Bilimler Yiiksekokulu, Turizm Isletmeciligi Boliimii, Emekli Ogretim
Uyesi
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Tarihi agidan TURIZM’e yaklastigimizda karsimi-
za insanlik tarihi kadar eski SEYAHAT olay-olgusu
¢ikmaktadir.

Her seyahat olaymin da temelde iki bacag1 vardir.

1. Ulagim
2. Konaklama

Bu iki unsur da, insanlik tarihi boyunca kara ve de-
niz yollar1 olarak gerceklesmis, son yiizyilda buna
hava yolu da eklenmistir.

Eski zamanlarda yollarin bir toplum i¢in ne kadar
gerekli oldugu biliniyordu. Milattan 2000 sene 6n-
ce Babil sehrinde kaldirimli caddeler vardi. Here-
dot Misir’da biiytiik piramitlerle siislii ve miikem-
mel caddelerden bahseder. Cinliler ve Kartacalilar
da biiytik yollara sahip milletler arasindadr.
Tarihin hemen her c¢aginda denizler, birlestiri-
ci niteliginden otiirii uygarliklari, iilkeleri birbiri-
ne yaklastiran, kiiltiir aligverisini saglayan, sosyal,
ekonomik ve teknik alanlarda meydana gelen gelis-
meleri yayginlastiran, devletler arasi siyasi iliskileri
diizenleyen 6nemli bir unsur olusturmuslardir. De-
nizler karayollarinin bittigi yerler degil, basladig:
yerlerdir. Denizler bir devlet i¢in son derece 6nem-
lidir. Denizlerin kiymetini bilen ve onu akillica de-
gerlendiren devletler, daima bir cihan devleti olma
yolunda 6nemli avantajlar saglamislardir. Kurduk-
lar1 devletleri biiytitmiisler, gelistirmislerdir. Bu tip
devletler daha uzun 6miirlii ve kalict olmuslardir.
Bunun tersine, denizlere sahip olamayan veya gere-
i gibi kullanamayan devletler, hi¢cbir zaman uzun
Omiirlii olamamislardir. Tarihte yapilan pek ¢ok sa-
vas, uluslarin denizlere sahip olmak i¢in yaptiklari
savaglardir.

KARAYOLLARI

Ulastirma sistemininkandamarlar1“karayollar1” dur.
Insanoglu uzun zaman, yolsuz topraklarda dolast1.
Siiriileriyle birlikte sik sik ¢ignedigi topraklar iize-
rinde tabii yollar meydana geldi. Cilalitag devrin-
de bugilinkii anlamda yol yoktu. Maden devrinde
kalay yolu (coraovaille, Seine vadisi, Rhone vadisi),
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amber yolu (Baltik denizi, Karadeniz), ipek yolu (Cin,
Ortadogu, Anadolu) “yol”dan ziyade “degisim”
yonlerini belirtir.

Insan eliyle yapilan yol, M.O. 3000 yillarinda orta-
ya cikmaya basladi. Bu yollarin ilk olarak Asya’da
Cinliler, Amerika’da Inkalar tarafindan yapilmaya
bagladig1 goriiliir. Yolu Avrupa’ya Romalilarin sok-
tugu diistintilmektedir.

Eski diinyanin en biiyiik yol yapicilari Romalilar sa-
yilir. Eski devirlerde yapilmis yollar arasinda Ro-
malilarin yaptig1 kaldirimli caddeler kadar daya-
niklisina rastlanmamastir. “Her yol Roma’ya ¢ikar”
s0zil tamamen dogruydu. Ciinkii bu sehirler dogu-
dan batrya uzanan biiyiik soselerin merkeziydi! Bu
yollardan ¢ogu bugtin bile o devrin birer abidesi gi-
bi varligini korumaktadir.

[k dayanikli ve uzun yollar1 yapanlar Romalilar-
dir. Cumhuriyet déneminin sonunda yapilan bas-
lica Roma yollar, asilacak arazi engelleri ne olur-
sa olsun, hep diiz ¢izgi halindedir. Yapimda 6nce
toprak {izerine bir temel d6senir, sonra harg taba-
kalar1 (¢ok degisken olup, kalinlig1 bazen 2 metre-
yi agsardi) yayilirdi. En iist tabaka aralarma cimento
dokiilmeyen fakat kenarlar1 birbirine bitisik gokgen
tas levhalardan meydana gelirdi. Genislik 4 met-
re ile 12 metre arasinda degisiyordu. Yol yapimiy-
la daha ¢ok askerler ugrasir, yollarin bakimiyla da
curatores viarium (yol bakicilar1) gorevlendirilirdi.
Kaldirimlar yayalara ayrilmisti. Kilometre taslari
atlara binmeye yardim eder, askeri kilometre tas-
lar1 uzakliklar1 biner adim olarak gosterirdi. Sehir
yakinlarindaki yollarin kenarlarina yer yer mezar-
lar yapilirdi. Cesitli noktalarda posta hizmeti icin
konak yerleri, devlet hesabina seyahat edenler igin
resmi oteller kurulmustu.

Yollar Romalilar igin adeta bir egemenlik simgesiydi.
Bu devlet yollarinin disinda, tasra sehirlerine bir-
¢ok kdy yolu baglaniyordu. Cumhuriyet donemin-
de Ttalya, Roma’dan cesitli yollara uzanan bu tiir
yollarla donatildi (Arik 1963: 74-74).

Roma yollarinin bir¢ogu, daha sonradan kullanil-
maya devam edildi. Orta Cag ve Yenicag ‘da yeni
yollar yapild.
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XIX. ytizyilda Bat1 Avrupa ve Amerika’da demir-
yolu sebekesinin kurulmasina kadar kita i¢indeki
biitiin ulagimi kara ve su yolu saglad1. Baslangicta
yol, ancak belirli giizergahlarda vardi. Ancak yol-
lar diizenli olmadig1 gibi, birbirleriyle de baglantili
degildi. Clinkii bu yollar sistemli bir sekilde siya-
si kuruluslarin (monarsi) amaglar: dogrultusunda
kullanilmak {izere meydana getirilmisti. Mesela
Romalilarin Galya’daki sebekesi, merkezilestirilmis
monarsinin niifusunu desteklemek iizere yapilmig
olan ve Paris yoniinde birlesen Fransiz Krallik Yol-
lar1 sebekesi gibi. Yolun gorevi, ylizyillar boyunca
sadece iktisadi olmaktan ¢ok stratejik ve siyasi birer
kale gibi olmasiydi. Bununla birlikte bu yollar tize-
rinde yine de mal dolasimi oluyor, seyyahlar seya-
hat ediyordu.

XIX. Asrin baslangicina kadar, yol yapmaya 6nem
verilmedi. Otomobilin bulunmasi ve yaygin bigim-
de kullanilmaya baslanmasiyla, yol yapiminda da
onemli bir devrim yasandi. XX. Asrin baslangicin-
dan itibaren “Sanayilesen” Diinya’da yol insasina
biiyiik 6nem verildi. Bu dénemde yolun bir iilkenin
sosyal ve ekonomik hayatinda oynadig: biiyiik rol
anlasildi. Muazzam denilebilecek genis bulvarlar,
otobanlar ulasima kazandirilmaya baslandi.

TURKLERDE KARA YOLLARI

Ismet Ilter, Karayollar1 Genel Miidiirliigii'niin ya-
yinladig: eserde soyle diyor:

“Karayolu ulagimin hayvanla, arabayla yapildi-
g1 caglarin hatirasidir... Tiirkler, Anadolu’yu yurt
edinme cabalari ile beraber, bagkentleri ¢evresinde
ve ticaret merkezleri dogrultusunda, iyi bir karayo-
lu ag1 meydana getirmislerdir. Bu kara yolu aginca,
o zamanki tasitlarin genellikle bir giinde gidebile-
cekleri uzaklikta (yaklasik olarak 30-40 km.) yolcu-
larin ve kervanlarin barinabilecekleri hanlar yap-
miglardir.”

Bu mesafe i¢in “menzil” de denirdi. Konaklanan
yer i¢in de “ribat”lar insa edilmistir. “Ribat”lar as-
keri maksatlarla yapilan ve ayni zamanda dini ka-
rakteri de olan kii¢iik korunma yerleridir. Sel¢uk-
lu Imparatorlugu zamaninda 40000 kadar ribat bu-
lundugunu tarihi kaynaklar kaydetmektedir. Diin-
yanin en ¢ok ribat bulunan yeri olan Tiirk illeri, ay-
n1 zamanda misafirperverligi ile de iin salmistir (Il-
ter 1969: 5-6).

Bu yollar bugiin dahi yabancilarin ilgisini ¢ekmek-
tedir. “...Yolculugumuz iste buradan, Uskiidar'dan,
Anadolu’'nun eski kervan yollarindan basliyor.
Tiirk devletinde bu eski yollarin 6nemi biiytiktii.

Zaman zaman Roma Askerlerinin agtiklar1 yollar:
gelistirmisler. Bugiinkii Tiirkiye’de modern yol ya-
picilart da ayni yolu kullanmislar. Ana yollar hep
ayni kalmis. Bunlar Cin ve Hindistan gibi uzak {il-
keleri birlestiriyor. Bu yollarin 6zellikleri de, her
seyden once hafif dag gecitleri, sulak yerler, otlak-
lar ve irmak gecitleri vermekte...” (Bolak 1985: 12).
Daha 6nce de belirttigimiz gibi ulastirma sistemi-
nin kan damarlar1 “Karayollar1”dir. Turizmin de
can damarlar1 yine karayollaridir. Bu ge¢miste de
boyle idi, bugiin de boyledir. Her ne kadar, bu-
glinkii turizm ulagiminda havayolu ¢ok biiytik bir
Onem tasisa da, karayollar1 gelismemis bir memle-
kette, ne seyahat yapilabilir ve ne de bugtinkii anla-
miyla Turizm gelisebilir.

Seyahat konusunun gerek ekonomik, gerek askeri
ve gerekse sosyal degerini pek iyi takdir eden ata-
larimizin 6zellikle Anadolu’ya yerlestikten sonra,
¢ok bilimsel bi¢cimde diizenlenmis bir karayolu se-
bekesini insa ettiklerini ve bunun {izerinde de yi-
ne bilimsel verilere dayanan bir konaklama sistemi
oturttuklarini gérmekteyiz.

Tarih yazarlarimiz tarihimizde Osmanl Padisah-
larinin Imparatorlugun genislemesini saglayan se-
ferlerini anlatirken kisaca “Padisah sultan filanca
suraya Seferi Hiimayun’a baslad1” derler. Fakat bu
basit agiklamada sozii edilen tarihin en az iki ti¢ y1l
gerisinde biiyiik bir planlama ve hazirlik faaliyeti-
nin bulunduguna dikkati ¢cekmezler.

Halbuki ordunun insan, hayvan, silah ve malzeme
bakimindan sefer igin teskilatlanmasi ve biiytik bir
lojistik destek hazirliginda bulundugu gibi, sefe-
rin yapilacagi iilkeye dogru her seyden evvel emin
saglam bir ulagim sistemi (yol sebekesi, kopriiler
ve konaklama tesisleri) insa edildigi bilinmektedir.
Aslinda bu hazirlik siiresi savasin kendi siiresin-
den ¢ok daha 6nemlidir. Eski askeri, biiyiik 6lcek-
li haritalarimizda bugiin kullanilmayan bu yollarin
izlerine rastlanir. Mesela Istanbul’da Kadikdy'den
Pendik’e dogru giden tinlii bir Bagdat Caddemiz var-
dir. Ayni caddeye Anadolu’da Bagdat istikametin-
de pek cok defa yine rastlariz. Iste bu, IV. Murat'in
Bagdat seferi igin yaptirdig: tarihi yoldur. Bugiin
Karayollar1 Idaremizin planladigi Ankara-Istanbul
biiyiik Devlet yolunun gtizergahi, bir kisim yerler-
de, mesela Ankara Yenimahalle civarinda bu eski yo-
lun giizergahina oturmaktadir (Ozdemir 1992: 82-83).
Selguklu c¢aginda Konya Devlet merkezidir. O za-
manki Konya; karayolu ile Isparta tizerinden An-
talya ve Alanya’dan Akdeniz’e, Nevsehir-Kayseri-
Sivas-Tokat ve Amasya tizerinden Sinop Liman ile
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Karadeniz’e, Sivas'tan ayrilan bir kolla Susehri-
Erzurum-Malazgirt'ten Iran‘a, yine Eskisehir-Izmit
iizerinden Bursa ve Istanbul yénlerine baghdir.

Bu yollar Osmanli zamaninda Istanbul’dan
Sofya’ya, Belgrad ve Dalmagya’dan Avusturya ve
Macaristan’a dogru uzatildi. Bu yola “Rumeli sag yo-
lu”, Istanbul-Edirne-Sofya-Belgrad istikametindeki yola
“Rumeli orta yolu”, Istanbul-Selanik yoniine giden yola
ise “Rumeli yolu” ad1 verildi (Aslanapa 1984: 63).
Ticari ve askeri araglarin disinda, “Hac yolu” olarak
da Istanbul’dan baslayan [zmit-Indnii-Kiitahya-Ak-
sehir-Konya-Konya Eregli-Giilek Bogazi-Adana-Halep-
Sam-Hicaz yolu devamli olarak islenen, korunan ve
bakilan yollardan birisi idi. Miisliiman Tiirk hacila-
rindan baska, padisahlarin da Mekke’ye yolladik-
lar1 hediye ve Kabe Ortiisiinii gotiiren biiyiik “Stir-
ra alay1” kafilesi de bu yoldan Mekke’ye giderdi.
Yolun Kudiis’e kadar olan kismi1 da tarih boyunca
Hristiyan hacilarin da faydalandiklari bir hac yolu
idi (Yurdaydin 1966: 23).

Yollar, yalnizca menzil mesafede kurulan konakla-
ma tesisleri ile tamamlanmamistir. Seyyah Raczy-
nski yol giizergahlarinda bulunan ¢esmeleri anla-
tiyor. “Ogleden sonra yol kenarinda duran bir ges-
meye geldik. Bu iilkede hayirsever insanlar, yol ke-
narlaria ¢esme yaptiriyorlar. Yolcuyu ve yorgun
hayvani basinda dinlemeye zorlayan bu suyun tatl
siriltisi, tizerimdeki biitiin yorgunlugu alip gortir-
dii. Buna benzer tesisleri Lebos (Midilli) adasinda,
Istanbul’un civar semtlerinde, Marmara ve Canak-
kale Bogazi kiyilarinda da gordiim. Pek ¢ogunda,
yaptiran hayir sahibinin adi yazili kitabe varda.

Ta dag baslarina varincaya kadar bir siirii para har-
cayarak su tesisleri kurmalari, onlarin insanligini
gostermiyor mu? Burada Miisliimanlarin, dini sevk
ve heyecan ile mesbu olduklarina da isaret etmeli-
yim (Raczynski 1980: 163)

S6z konusu “Yol” olunca, tinlii sairimiz Faruk Na-
tiz CAMLIBEL'in “Han Duvarlar:” siiri akla gelmi-
yor mu?

Ey kéyleri hududa baglayan yasl yollar,
Dénmeyen yolculara aglayan yasli yollar,
Ey garip cizgilerle dolu han duvarlar:

Ey hanlarin gonliimii sizlatan duvarlari. ..

DENIZ YOLLARI

Su tizerinde yolculuk yapmak isteyen ilk insanlar
hi¢ kuskusuz, batmayan basit bir agac kiittigiinden
yararlanmiglardir. Bunu dengelemek i¢in, ya bagka
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agac kiitiikleriyle birlestirip bir sal yaptilar, ya da
i¢ini oyup piragua bigimine soktular. Sisirilmis de-
ri tulumlar, sikica bagli iri saz demetleri kullandi-
lar. Brezilya’dan balikg¢ilar bunlarla 50 mile kadar
acilabiliyorlardi. Kon-Tiki'nin Peru kiyilarindan
Okyanusya’ya kadar gidebilmesi, bu sallarin agik
denizlere dayanikliligini gosterir.

Misir denizciliginde tek parca piragua’lar ve papii-
riisten yapilma teknelerden sonra M.O. 3000 yilin-
dan itibaren aga¢ gemiler kullanildi. Tlk gemiler
Nil'den disar1 pek ¢ikmadilar. Daha sonra oldukga
uzun yolculuklar yaptilar.

Yunan erken arkaik déneminde gemiler hem savas-
larda, hem de bunlardan ayrilmayan ticari seferler-
de kullaniliyordu. Daha sonra siskin bordal: ticari
gemiler ve uzun savag gemileri ayirimi ortaya gikti.
Bunlarda kiirekgiler kullaniliyordu.

Romalilar gemi yapimina ¢ok erken bir dénemde
bagladilar. Kral Ancus Martius zamaninda Ostia’y1
somiirgelestirmeleri ve paralar iizerinde yer alan
gemi pruvasi resimleri bunun kanitidir. Ilk siirekli
donanma ve filotilalar Augustus tarafindan yapti-
rild1. Bunlar Miseno’da, Frejusta, Ren ve Tuna ne-
hirlerinde gorev aldi...

Iskandinav denizciliginin {inlii  6rnegi Viking-
ler erken donemde denize acildilar. Kizil Erik
[zlanda’ya giktiktan sonra, X. Yiizyilin sonlarinda
Gronland’a kadar ilerledi. Diger Viking denizcileri
Amerika’nin bulunmasindan 6nce biiyiik bir ihti-
malle Labrador’a kadar gittiler. Daha sonra Akde-
niz ve [talya’ya gelerek Sicilya’da bir Norman Impa-
ratorlugu kurdular. frlanda’y1 ise {i¢ kez fethetmis-
lerdi. Dért Danimarka prensi Ingiltere’de hiikiim
siirdii. Fransa Krallig1 Viking korsanlarindan, an-
cak Normandiya'y1 onlara birakarak kurtulabildi.
XVLI. ytizyilda su iistii boliimii ¢ok yiiksek olan,
yliksek bordal1 gemiler yapildi. Denizde top kulla-
nimi yayginlasti. Kasaralar ¢ok sayida topu yerles-
tirebilecek bicimde ytiikseltildi. Kerreke biiyiik bir
ylik gemisiydi. Portekizliler Hindistan ticaretinde
bu gemilerden biiyiik 6l¢iide yararlandilar. Kalyon
adini Ispanyollardan ve altin filolarindan ald1. Ay-
n1 zamanda bordasi en biiyiik tekne tipiydi. Porte-
kizlilerin yaptig1 karavelalar ise kesif yolculuklarin-
da kullanildi. Kadirgalar Akdeniz’de yalnizca savas
gemileri degil, ticaret gemisi olarak Venedikliler ta-
rafindan kullanildi. Venedikliler Ingiltere’ye kadar
uzanan diizenli hatlarinda bunlardan yararlandi-
lar. Venedikliler Akdeniz ve Atlantik’te ticaret hat-
larmin diizenliligini riizgara bagh olmadan sagla-
mak i¢in, boyu 50 metreyi gecen, 150 kiirekgi tara-
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findan yiizdiiriilen kadirgalar yaptilar. XVII. Yiiz-
yilin baslarina kadar, yelkenli savas ve ticaret ge-
mileri ¢caginin sonuna dek, ag:r tonajli gemiler ortaya
cikt1. Kerreke ve kalyon kullanim dis1 kaldu.

Sanayi Devrimi ile birlikte Buharli Gemi Denizciligi
basladi. Buhar makinasinin itici gii¢ olarak kulla-
nilmaya baslanmasi, Ondokuzuncu Yiizyil boyun-
ca denizciligi timden doniisiime ugrattr. XVIIL YY.
baslarinda Denis Papin tarafindan ileri siiriilen dii-
stinceyi yeniden gozden geciren d’Auxiron, Follenay,
Perrier, Jouffroy d’Abbans gibi Fransiz miihendisleri
gemilere buhar makinasi yerlestiren ilk kisilerdir
(1774-1778). ABD’de John Fitch 1790’da bu tip bir ge-
miyi Hudson Nehri'nde ytizdiirdii. 1803'te Ameri-
kal1 Fulton Sen Nehri'nde yandan ¢arkli bir gemiyi
seyrettirdi. 1806’da ABD'ye giderek Hudson nehrin-
de Clermont adli 100 tonluk vapuru hizmete soktu. Bu-
harli gemi denziciligi artik baslamist (Tarakgioglu
1984: 13).

Bundan sonra deniz yollarinda gelisim yildirim hi-
z1yla gelisti. Denizcilik turizmin hizmetine de gir-
di. Muhtesem Transatlantikler her tiirlii satafat ve
debdebeyi turizmin hizmetine sundu. Denizlerde
stiper yildizl1 “Ask Gemileri” limandan limana do-
lasmaya basladi!

TURKLERDE DENIZCILIK

Tiirk edebiyatinda Oguz Kagan Destani’ndan basla-
yarak denizlerden soz edildigi goriilmektedir. Bu
destanda diinyaya egemen olma tilkiisii:

Daha deniz, daha irmak
Giineg bayrak, gok cadir

diye dile getirilmektedir. Oguz Kagan ogullarmn-
dan birisine Deniz adini verir.

Orhun Yazitlar/nda Ilteris Kagan’in Okyanusa ulag-
may1 amagladig1 anlatilir. Ali Sir Nevai'nin Isken-
dernamesinde kahraman denizleri ele gegirme-
ye c¢alisir. Yedi denizi, onikibin aday1 alir. Cam bir
sandik icerisinde denize inerek arastirmalar yapar.
Kanuni zamaninda Seydi Ali Reis , Mir’at-1 Memalik
adli eserinde Hint Okyanusu’'nda basindan gegen
serlivenleri anlatir. Evliya Celebi Seyahatnamasi'nde
de Karadeniz'de firtinalar, deniz kazalar1 anlatil-
mustir. Sefercioglu, Magriplioglu, Kara Hamza gibi de-
nizci halk sairleri, Akdeniz’deki deniz savaslarinin
siirlerini yazdilar.

Selguklu Devleti'nin kurulusundan onceki Tiirk
Denizciligi ile o doneme rastlayan diinya denizci-
ligi karsilastirildiginda, Orta Asya Tiirkleri'nin ka-

ra devletleri kurmus olmalari bakimindan, denize
acgilamamalari ve siirekli gezgin olmalar1 nedeniyle
denizcilikte ileri gidemedikleri goriilmektedir (Oz-
tuna 1985: 37-39).

Tiirklerin denizlere yonelik devlet politikas: giit-
meye baslamalari, Anadolu'nun 1071 Malazgirt
Zaferi'nden sonra kesin olarak Tiirk Yurdu olma-
ya baslamasiyla birliktedir. Gergekte de denizci ol-
may1 saglayan en 6nemli faktor, cografi konumdur.
Anadolu ise tarih boyunca tizerinde kurulan gesit-
li uygarliklara denizci devlet olma imkani saglayan
onemli bir kara pargas1 olmustur. Anadolu’da Tiirk
denizciliginin temelleri XI. Yiizy1l sonlarinda Izmir
ve civarinda atilmistir.

Malazgirt Savasi’'nin (1071) ardindan Ege ve Mar-
mara kiyilarmma ulasan Tiirkler, Bizans'tan ve
ftalya’dan 6grendikleri teknikle, yeni ustalar kul-
lanarak gemi yapmaya bagladilar. [zmir beyi Caka,
kurdugu donanmayla Bizans'tan 1089'da Midilli'yi,
1090’da Sakiz'1 aldi. iznik hakimi Ebiilkasim zapt
ettigi Gemlik'te bir donanma insaasina basladi.
Baslangi¢ halindeki bu Tiirk denizciligi sonradan
Anadolu Sel¢uklu Sultanlari, Giyasettin Keyhiisrev, Iz-
zettin Keykavus ve dzellikle Aldattin Keykubat devrin-
de parlak bir gelisme gostermistir.

I.Giyaseddin Keyhiisrev, 1267 senesinde Antalya’y1
feth ederek, Selcuklulara denize agilma yollarim
tekrar agmus, oglu I. Izzettin Keykavus 1214 yilinda
Sinop’u alarak Trabzon Rum Imparatorlugu’na ait
sinop tissiinii zaptedip, Karadeniz'de bir Tiirk filo-
sunun kurulmasina imkan hazirlamistir.

Iki denizin sultani {invanini alan I. Aldattin Keykubat
zamaninda Tiirk denizciligi parlak bir dénem ya-
samistir. Keykubat, 1220 senesinde, Alanya'da Kola-
naros Kalesi'ni alarak, kendi ismini verdigi Alaiyye
Tersanesi'ni kurdu. Anadolu Sel¢uklular1 Anadolu
ticaretinin ve kervan yollarinin giivenligini sagla-
mak i¢in Karadeniz'de Sinop, Akdeniz’de Antalya ve
Alanya’da tersaneler kurarak, donanmalarini giic-
lendirdiler. Karadeniz donanmasi 1225’te Kirim’da
Sudak’1 ald1 (Gozen 1955).

Anadolu Selcuklu Devleti'nin ¢dkiis déneminde
Bat1 Anadolu’da kurulan Karesi, Aydin, Saruhan,
Mentese beylikleri denize dogru genislediler. Olus-
turduklar1 donanmalarla Ege adalarina ve Balkan-
lara akinlara basladilar. Bunlar Venedik ve Ceneviz
ticaretini tehdit ediyorlar, adalardaki prensler igin
de tehlike olusturuyorlardi. Ozellikle Aydinoglu
Umur Bey deniz gazalarinda biiyiik iin kazand1. Ote
yandan Karadeniz'de de Candarogullarinin bir do-
nanmast bulunuyordu.
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Osmanlilar'in ilk donemlerinde Karamiirsel’de Ka-
rasi beyliginden alinan Edincik’te, Bizans'tan alinan
Izmitte, kiiglik de olsa bir tersaneleri bulunuyor-
du. Rumeli’ye yerlestikten sonra Gelibolu’da bir ter-
sane olusturdular. Gelibolu Tersanesi, Rumeli'nin
elde tutulmasi, Canakkale Bogazi ve Marmara'nin
savunmasinda énemli rol oynadi. Osmanlilar Bat1
Anadolu beyliklerini (Saruhan, Aydin, Mentese) ve
Candaroglu beyligini ortadan kaldirdiktan sonra,
bunlarin tersane ve donanmalarindan yararlandi.

Stratejik anlamda bir deniz giicii olusturan Fatih
Sultan Mehmet'tir. Istanbul’'u fethinde donanma-
dan da yararlanmistir. Gelibolu tersanesinde yap-
tirdig1 gemilerle 6nce Midilli’yi, ardindan Sakiz ve
Egriboz'u zapt etti. Kaptan-1 Derya Gedik Ahmet Pa-
sa, Kafe ve Kuzey Karadeniz kiy1 kentlerini alarak
Karadeniz’i bir i¢ deniz haline getirdi (Ete 1938:
216-219).

Osmanli Denizciligi asil, Kanuni Sultan Siileyman
doneminde Cezayir hiikiimdar1 Barbaros Hayret-
tin Paga’nin iilkesini Osmanli Devleti'ne baglayip,
Kaptan-1 Deryalig1 kabul etmesinden sonra biiyiik
gelisme gosterdi! Hali¢'te insa edilen bir donanma-
nin basinda Akdeniz’e agilan Hayrettin Pasa, tinlii
amiral Andrea Doria komutasindaki Hristiyan do-
nanmasini Preveze onlerinde yendi. Barbaros'un
kaptanlar1 Turgut Reis, Piyale Pasa gibi Tiirk denizci-
leri de Akdenizdeki etkinliklerini stirdtirdtiler.
Tiirkler 1570'te Kibris'1 fethettiler. Kibris'in fethi-
ni engelleyemeyen Hristiyan donanmasi, Osman-
Ii donanmasini Inebaht’da yenilgiye ugratti. Tiirk
donanmasi, bu agir darbeden sonra, sadrazam So-
kullu Mehmet Pagsa ve yeni Kaptan-1 Derya Kili¢ Ali
Paga’nin ¢abalariyla kisa siirede yeniden kuruldu.
Diger taraftan Barbaros'un dgrencileri olan kaptanlar
Bat1 Akdeniz’de etkinliklerini stirdiiriiyordu.

Misir ve Suriye’yi Memluklar’dan alan ve Akdeniz'de
egemenliklerini pekistiren Osmanlilar, Kizildeniz'i
de Portekiz tehdidinden kurtardilar. 1551’de Aden’i,
1552’de Moskat'1 ele gegirdiler. Ancak Portekiz’in
Hint Denizi'ndeki hakimiyetine son veremediler
(Oztuna 1985: 40).

Onaltina ytizyilin ikinci yarisinda kudretinin do-
ruguna ulasan Osmanli Denizciligi, Kili¢ Ali Pasa ve
Ulug¢ Hasan Paga’nin 0liimlerinden sonra gerileme-
ye basladi. Denizcilikte ortaya ¢ikan yenilikler gere-
gince izlenemedi. Bat1 donanmalarinin esas 6gesini
olusturan kalyonlara 6nem verilemedi. Kalyon, Os-
manli donanmasinda kullanilmakla birlikte, agirli-
g1 kadirgalar ve 6teki kiirekli gemiler olusturuyordu.
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Cagdas gelismeleri yakalamak igin, 1773’te
Miihendishane-i Bahri Hiimayun agildi. Kaptan-1 Der-
ya Cezayirli Hasan Pasa ve Kiigiik Hiiseyin Paga, Fran-
siz tipinde gemiler yaptirdi. Ancak bu islahat gi-
risimleri yeterli olmadi. Tiirk donanmas1 1827'de
Navarin’de, 1855'te Sinop’ta agir kayiplar verdi.
Kirim Savagi’'ndan sonra yelken denizciliginin yeri-
ni buharl makinalarla isleyen gemilere birakmasi, tek-
nolojinin gerisinde kalan Osmanl devletini batili
devletlerden satin aldig1 gemilerle donanma olus-
turmak durumunda biraktz...

Tkinci Mesrutiyetin ilanindan sonra hiikiimet ve
Donanma-y1 Osmani Muaveneti Milliye Cemiyeti
(1909) cabalariyla bir deniz giicii olusturmaya c¢a-
lis1ldi. Balkan ve Birinci Diinya savaslarinda elin-
den gelen ¢abay1 gosteren bu donanma, Kurtulus
Savasi'nda Ulusal Kuvvetlerin emrinde yararh hiz-
metler gordii...

Osmanli Devleti'nin ilk ticaret filosu, Ikinci
Mesrutiyetten 6z 6nce kuruldu. Daha sonra “Seyri
Safain Idaresi” adimi alan bu kurulusu birer ikiser ge-
miye sahip 6zel sirketler izledi. Bunlarin en 6nemli-
leri Istanbul iginde sefer yapan “Sirket-i Hayriye” ile
“Hali¢ Dersaadet Vapur Sirketi” idi (1995. 162-167).
Cumbhuriyet doneminde Denizcilik ile ilgili 6ne c1-
kan kurulus Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri'dir.
Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri’nin gekirdegini Osman-
I1 Imparatorlugu déneminde kurulan Fevaid-i Os-
maniye Sirketi olusturmustur.

Kurulus hizmet verdigi siire zarfinda pek ¢ok kez
ad degistirmistir.

e Osmanli Seyr-i Sefahin Idaresi (1910)

e Tiirkiye Seyr-i Sefahin Idaresi (1925)

¢ Denzicilik Bankas: T.A.O (1951)

¢ Denizcilik Bankasi Deniz Nakliyat: T.A.S (1955)

(Meraklisina not:

- Turizm Bankasi: 23.6.1955

- Hilton Oteli ~ :10.6.1955

- Emek Insaat ve Isletmesi: 1958)

e Tiirkiye Denizcilik Kurumu (1983)
e Tiirkiye Denizcilik Isletmeleri (1984)

Cumbhuriyet doneminde Bankacilik, Tiirkiye kiyila-
rinda ve yabanci denizlerde nakliyat ve yolcu tasi-
maciligl, sehir hatlari, liman isleri, denizde mal ve
can giivenligi isleri, denizde gemi kurtarma igleri
ve tersanecilik isleri yapmak iizere kurulan Tiirkiye
Denizcilik Isletmeleri 10.8.1993 tarihli Bakanlar Ku-
rulu karariyla 6zellestirme kapsamina alind1.
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Ankara, [zmir, Akdeniz, Karadeniz, iskenderun...
gibi efsane gemileriyle i¢ ve dis turizme biiytiik hiz-
met veren 168 senelik kurulus, elinde son kalan Is-
tanbul limaninin da 6zellestirilmesiyle islevsiz ka-
lacak (Deniz Haber, 10 Kasim 2011)...

TURKLERDE KONAKLAMA TESISLERI

Yazimizin girisinde Turizm veya Seyahat olgusu-
nun iki temel unsuru oldugunu sdylemistik: Ula-
sim ve Konaklama

Bu iki unsur birbiriyle i¢ ice ge¢mistir. Ozellikle ka-
ra yolculugunda, insanlarin ve araglarin temel ih-
tiyaglarini karsilamalari igin konaklama tesislerine
ihtiyaglar1 vardir. Yine deniz yollari {izerinde de
onemli limanlar gelismistir.

Tiirkler c¢ok eski caglardan beri, “Konaklama
Tesisleri”ne biiyiik 6nem vermislerdir.

Orta Asya’da atalarimizin kurduklart Muyanlik, Ri-
bat gibi diinyanin ilk otelleri ve Anadolu Tiirkleri-
nin yayginlastirdiklar: Kervansaray gibi diinyanin
ilk motellerinin, bugiinkii turizm anlayisina ¢ok
benzeyen bir konaklama sistemini gelistirdikleri ve
uyguladiklar: goriilmektedir.

Tiirkler Kervansaray anlayisin1 Anadolu’ya geldik-
ten sonra 6grenmediler. Tiirkler daha Orta Asya’da
iken, diinyanin en biiyiik kervan yollar1 sayilan
ipekyollari, Tlirklerin oturduklar sehirlerden geci-
yordu. Kervansaray, bir konak yeridir. Bir gece ge-
celeyip dinlenmek, ihtiyaglarini gidermek igin kul-
lanilan bir yerdir. Eski Tiirklerin deyisi ile konaklik
bir yerdir.

Eski Tiirklerde geceleme ve menzil yeri igin soyle-
nen, eski ve ¢cok derin manasi olan iki s6z vardir:
Ttis ve konak

“Tiismek”, yani “diismek”, eski Tiirklerde attan inip
gecelemektir. Yolcularin “konaklama zamani” igin
ise, XI. yiizy1l Tiirkleri, tiislitk 6dhi derdi. “Tisliik
0dhi, yolcularin dinlenmek igin attan indikleri, ge-
ce yarisindan sonraki zaman” demekti. Yalnizca
Tiis ise, “eglek, durak, yolculukta dinlenilecek yer
ve konulacak zaman” demekti. Kutadgu Bilig'de
ise insanogluna, “Bu diinya bir konak yeri, sen ise
kendini bir kervan say”, yani, “bu acun tiisiin ol sen
argis san1”, deniyordu. Burada konak yeri, tiis sozii
ile karsilantyordu. Tiis sozii Tiirklerde, 6gle mana-
sina da geliyordu. Bu sebeple, yolcularin, 6gle ye-
megi icin attan inmelerine de, tiisliik deniyordu.
Babiir Sah, Hindistan akininda “bir yarim giinliik
yol” igin, tiis¢ilik yol, yani “bir 6gle yemeklik yol”
diyordu. Anadolu’da ise, 6gle yemegine kalacak

derler. Ogle yemegi, her iste bir konaklama ve eg-
lenme ¢agidir.

“Konak” ise, Tiikce konmaktan gelir. Anlayis ve
sOylenis yerleri, ¢cok genistir. Siirekli olarak kon-
mak, bir yeri yurd edinmek de, bir gece icin bir eg-
lege konmak da, yine konmak sozii ile karsilaniyor-
du. XI. ytizyil Tiirkleri, hem yurd edinilen ve hem
de, bir gece i¢in konulan yer i¢in, daha ¢ok konum
diyordu. Kirgiz Tiirkleri ise, “gecelemek i¢in duru-
lan yere”, konus adini veriyordu. Hep beraber ko-
naklayanlara da, konustas deniyordu. Eski Mogollar
da, -Tiiklerin tesiri altinda kalarak- aksam yemegi
icin duraklamaga, konaklaku (Konakla-ku) diyor-
du. “Konak” sozii, nedense eski Tiirk kaynaklarin-
da az goriliiyor. Fakat Osmanl Tiirklerinde bu s6z
“geceleme yeri” olarak ¢ok yaygindir. XIV. ytizyil-
da Ortaavrupa’da oturan Kuman Tiikleri de, “gece-
leme yeri” i¢in, konaklik diyordu. Derleme sozlii-
gline gore, Anadolu koylerinde “konak yeri” kar-
siligi olarak, “eglek, konarga, konulga, konum, ug-
rak” gibi, her biri birbirinden giizel ve orijinal s6z-
ler soylenir. “Konuk”da bir gecelik misafirdir. Bu
sebeple, XI. yiizyil Tiirkleri “ol konukug evde tii-
netti”, derken “o, konugu evinde geceletti” demek
istiyordu (Ogel 1985: 381).

“Muyanlik ve “misafirhane”: Karahanli Tiirklerince
muyanlik s6zii, “misafirhane” demekti. Mungatti
munyanlikta, “misafirhanede misafir etti” mana-
sma geliyordu. Aslinda buyan, muyan so6zleri ile
manasi, Uygurlarin eski Budist anlayiglarina da-
yaniyordu. Bununla beraber; XI. yiizyilda Tiirkler
de, Uygurlar gibi munyan so6ziinii, “sevap, hayir ve
hasenat” manasina kullaniyordu. Yollarda yolcula-
rin su i¢meleri i¢in yapilan ¢esmelere de, muyanlik
diyorlardi.

Yine “Konuk”, hem misafir hem de misafir edilecek
yer manasina geliyordu. Elgin ise, hem yolcu hem
de misafirdir. Uma umulmadik bir anda gelen mi-
safirdir. Tegdi, daha ¢ok bir ziyaretgi idi,
“Kermen-saray” deyisi, Tirklerde XIIL ytizyil-
da goriiliir. Tiirkler, kervan veya karban soziinii
Tiirkgelestirip, kermen yapmusti. [Thanl caginda
Anadolu’da yazilmis olan “Caca Bey Vakfiyesi”
icinde de kermensaray soziinii goriiyoruz. Ku-
zey Tiirkleri arasinda kermen sozii daha gok, “se-
hir ve kale” anlayis1 yerine ge¢mistir. Orta Asya’da
kervansaraylar, etrafit duvarlar ile ¢evrilmis, garsi
ve pazarlardan meydana geliyordu. Eski Misir ve
Kipegak Tiirk Kiiltiir ¢evresinde ise, kermen “sehir”
demekti. Orta Avrupa’daki Kuman Tiirklerinde de
kermen, “kale ve sehir” manasina geliyordu. Evliya
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Celebi de, kuzeyde gezerken, “yedi yiiz adet ker-
menler ve ufak kermen”den, s6z agtyordu. Her ko-
nuda bilingli olan Ahmet Vefik Paga ise, kermen ve-
ya kerman sozlerini, “Tiirkcede hisar manasinda-
dir. Ak-kerman, Kara-kerman, Kerman-kaya gibi”
diye yorumlamaktadr.

“Rabad” deyimi ise Tiirkler arasinda, oldukga erken
caglarda girmis gibi gortinmektedir. Tiirkler, bu
Arapca s0zii, ribat yapmusti. Edip Ahmet Mahmut
Yiikneki'nin Uygur yazisi ile yazmis oldugu ve Rah-
meti Bey tarafindan yayinlanan Atebetiilhakayik’da
soyle diyordu: “bu acun ribat ol tiisiip koggiiliig/
ribata tlisiigli tliser kecgiiliig”.

Yani:

Kervansaraya inen,

Gecici olarak iner...

Bu diinya da bir kervansaraydir.
Buraya go¢ etmek iizere inilir...

Dr. Mehmet Ozdemir, Anadolu Universitesi Yar1 Zamanl Ogretim
Gorevlisi.

E-posta: mehmetozdemir22@yahoo.com
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IX. Aragtirma Yontemleri Semineri — Nitel Aragtirma ve Analizi

Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi ve Detay
Yayincilik’nin isbirligi ile hazirlanan Arastirma
Yontemleri Semineri’nin dokuzuncusu 29 Ocak-
06 Subat 2011 tarihleri arasinda Antalya’da Lykia
World Otel’de gergeklestirildi. 2002 yilindan itiba-
ren her yil diizenli olarak diizenlenen seminer, sos-
yal bilimler alanindaki lisanstistii 6grenciler ve aka-
demisyenlerin arastirma yontemleri, nicel ve nitel
verilerin analizi ve raporlastirilmasi ile akademik
yazma becerilerinin gelistirilmesini amaglamaktadir.

Bu yil diizenlenen etkinlikler temel ve ileri diizey
olarak ikiye ayrilmis ve birbirini takip eden iki ayr1
haftada gerceklestirilmistir. Boylece arastirma yon-
temleri ve analizleri konusunda temel diizeyde
bilgiye sahip katilimcilar ile farkli arastirma yon-
temleri ile heniiz yeni tanismis olan katilimcilarin
birbirlerinin 6grenmesine ve ilerlemesine engel
olmaksizin uygulama yapmalarina imkan saglan-
migtir. Semineri veren 6gretim elemaninin da hedef
kitlesinin 6zelliklerini bilmesi ayrica dersini planla-
masina yardimci olmustur.

Nitel Arastirma ve Analizi konulu semineri Dokuz
Eyliil Universitesi fletisim Fakiiltesi 6gretim iiyele-
rinden Prof.Dr. Giilgiin TOSUN tarafindan veril-
mistir. Seminerin katilimci sayisinin her gegen yil
daha da arttig1 gozlenmistir. Bu yilki katilimcila-
rin biiyiik boliimiinii farkli akademik kariyerdeki
akademisyenler olusmustur. Bunun yaninda sos-
yal bilimler alaninda lisansiistii 6grenim goren ve
kamu arastirma kurumlarinda ¢alisan katilimcila-
rin varligl da gozlenlenmistir. Seminerin ilk bolii-
miinde nitel arastirma yontemlerinin 6zellikle-
ri, nitel arastirmalarin nicel aragtirmalardan fark-
1 oldugu noktalar, nitel arastirmalarda arastir-
ma konusunun belirlenmesi, alanyazin taramasi,
ornekleme yontemleri ve 6rneklem se¢imi, aras-
tirma sorularinin diizenlenmesi, nitel arastirmada
kullanilan 6l¢gme araglarinin 6zellikleri ve se¢imi
ile nitel verilerin analiz yontemleri hakkinda detay-
I1 kuramsal bilgi sunulmustur. Bu boliim PowerPo-
int sunusu esliginde ve katilimcilarla soru-cevap
etkinligi seklinde yuiriitiilmiistiir.
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Abdullah KUZU

Anadolu Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii

Seminerin ikinci boliimii nitel verilerin analizine
ayrilmistir. Bu amacla NVivo8 ile nitel veri analizi
programinin 6ncelikle araytiz tanitimi gergeklesti-
rilmistir. Daha sonra NVivo 8'e verilerin aktarilma-
s1, verilerin diizenlenmesi, temalarin olusturulma-
s1, alt temalarin ve temalar arasi iliskilerin olustu-
rulmasi ile modelleme calismalarmin nasil yapildi-
81 konusunda katilimcilar bilgi ve deneyim sahibi
olmuslardir. Katilimcilarin arasinda nitel aragtirma
yontemlerine ile 6nceden belirli diizeyde ¢alismis,
deneyimli katilimcilarin bulunmas: farkl alanlar-
dan gergek drneklerin ve verilerin incelenmesini
saglamistir. Bu durumun katilimcilarin etkilesim-
lerinin artirdig1 ve 6grenmelerini pekistirmeleri-
ne yardimei oldugu gozlenmistir. Katilimeilarin
genellikle nitel arastirma yontemleri konusunda
seminer oncesinde yeterli kuramsal bilgiye sahip
olduklari, ancak nitel veri toplama teknikleri ile
toplanan nitel verilerin gerek elle gerekse de yazi-
lim araciliiyla bilgisayar ortaminda analizi konu-
sunda yetersizlikleri gozlenmistir. Bu agidan bakil-
diginda, seminerin katihmeilar i¢in oldukca yararh
oldugu séylenebilir.

Nitel aragtirma ve nitel veri analizi seminerine kati-
limin yiiksekligi, bu konuda tiniversitelerde lisan-
siistil diizeyede yeterli bilgi ve deneyim paylasil-
madigini ortaya koymaktadir. Son yillarda sosyal
bilimler ve egitim bilimleri alaninda, nicel ve nitel
arastirma yontemlerinin ayni arastirmada birlikte
kullanildig1 eylem arastirmalar: ve karma arastir-
ma yontemleri popiiler bir yaklasim olarak goriil-
mektedir. Bu agidan bakildiginda gerek nicel veri-
lerin istatistiksel analizi, gerekse nitel verilerin ana-
lizi konularinda acilacak olan seminerlerin aragtir-
macilarin bu konudaki agiklarini kapatabilecekle-
ri iyi bir firsat olarak goriilebilir. Bu nedenle Nitel
Arastirma ve Analizi seminerinin gelecek senelerde
yeniden verilmesinin yararli olacag: kanisindayim.

Gonderilme tarihi
Kabul

: Mayis 2011
! Haziran 2011

Dog¢. Dr. Abdullah Kuzu. Anadolu Universitesi, Egitim Bilimleri Ens-
titiisii, 26470 Eskisehir.

E-posta : akuzu@anadolu.edu.tr
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TUSIAD Siirdiiriilebilir Turizm Galistayi

Son yillarda siirdiiriilebilir turizm kavraminin diin-
ya genelinde tartisilmaya baslanmasi ile birlikte,
Tiirkiye’deki turizm planlamasi, turizm sektoriiniin
rekabet yapisi, sektdrde yasanabilecek gilicliikler ve
finansman alternatifleri konusunda goriis aligveri-
sinde bulunmak amaciyla, TUSIAD Turizm Calis-
ma Grubu tarafindan 21 Haziran 2011 tarihinde siir-
diiriilebilir turizm konusunda bir ¢alistay diizen-
lendi. Limak Istanbul Eurasia Luxury Oteli’nin ev
sahipligini yaptig1 calistaya, ulusal diizeyde turizm
ve otelcilik birliklerinin yani sira, sivil toplum kuru-
luslari, tiniversiteler, kamu kurum ve kuruluslari
ve 0zel sektorden temsilciler davet edildi. Toplam
44 katihmcinin yer aldig: ¢alistay iki oturum halin-
de giiniibirlik gerceklestirildi.

Ev sahibi olarak, TUSIAD Turizm Calisma Gru-
bu Baskan1 Zeynep Silahtaroglu Baykal tarafindan
yapilan acilis konusmasinin ardindan, katilimci-
lardan toplam bes farkli gruba ayrilarak, her grup-
la ilgili temel sorunlarin belirlenmesi ve ¢dztimii
konusunda bazi1 6nerilerde bulunmalar: istendi.
Her ¢alisma grubunun tartistig1 konular su temel
basliklar altinda toplandu: stirdiiriilebilir turizm ve
siirdiirebilir kalkinma iliskisi (Grup 1 — Moderator:
Prof.Dr. Metin Kozak), varis noktast odakli turizm
planlamasi (Grup 2 — Moderator: Dr. Dilek Una-
lan), stirdiirtilebilir turizm ve rekabet giicti (Grup
3 — Moderator — Prof.Dr. Nazmi Kozak), yasanabi-
lecek giigliikler ve finansman alternatifleri (Grup
4 — Prof.Dr. Bengi Ertuna), ve yeni bolge ve kent
markalarmin yaratilmasi (Grup 5 — Dog. Dr. Begiim
Ozkaynak). Gériildiigii gibi, bir giin gibi kisa siireli
bir toplantida, siirdiiriilebilir turizm ve pazarlama
kavraminin isletme, iktisat ve pazarlama gibi kav-
ramlarla iliskisi ele alinmaya calisilmistir.

Grup ¢alismasinin ilk asamasinda, siirdiiriilebilir
turizm konusunda bir vizyon gelistirilmesi istendi.
Her grup tarafindan gelistirilen vizyonlar, grubun
moderatorii tarafindan okunarak diger katilim-

Metin KOZAK

. Mugla Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

cilarla paylasildi. Sonrasinda biitiin vizyon ¢alis-
malari galistay koordinatorleri tarafindan bir ara-
ya getirilerek nihai bir vizyona ulasildi: “Koruma
— kullanma dengesinin kuruldugu ve toplumda
bu bilincin gelistirildigi, tiim paydaslarin planla-
ma, denetleme ve yiiriitme fonksiyonlarina katil-
dig1, ekonomik, cevresel ve sosyo-kiiltiirel etkile-
rin evrensel degerler ve en iyi uygulamalara paralel
olarak tiim iilkeye yayildig1, verimlilik esaslar1 goz
oniinde bulundurularak gelistirilmis ve uluslarara-
s1 pazarlarda rekabet edebilir ve ¢oklu ¢ekim mer-
kezi olarak oncii konuma ge¢mis bir turizm sekto-
riiniin olusturulmasidir.” Bu vizyon, birkag diizelt-
meden sonra biitiin katilimcilar tarafindan onay
ald1 ve sonug raporunda da yayimlandi.

Grup c¢alismalarinin sonraki asamalarinda, her
grup asagidaki ii¢ soruya yanit bulmak i¢in ken-
di icerisinde beyin firtinasi yapti: 2020’1i yillar-
da stirdiiriilebilirlik prensiplerine uyum saglamis
bir turizm vizyonu nasil olmalidir? Stirdiirtilebi-
lir turizm vizyonuna ulasmak i¢in uygulanmasi-
n1 gerekli gordiigiiniiz stratejiler nelerdir? Siirdii-
riilebilir turizm vizyonunun is diinyas1 agisindan
doguracag firsatlar nelerdir? Bu firsatlarin kulla-
nilabilmesi i¢in hangi adimlar atilmalidir? Bu soru-
larla ilgili yanitlar ve ¢alistayin biitiinii hakkinda,
gectigimiz aylarda TUSIAD tarafindan yayimla-
nan sonug raporunu incelemek yararli olacaktir.
Kisa siireli bir beyin firtinasi ile verimli hale geti-
rilen benzer toplantilarin 6niimiizdeki siiregte de
devam edecegi bilgisinin verilmesi ve rapor &zeti-
nin sunulmasi ile ¢alistay programi tamamlandi.

: Temmuz 2011
: Temmuz 2011

Gonderilme tarihi
Kabul

Prof. Dr. Metin Kozak. Mugla Universitesi, Turizm Isletmeciligi
Aragtirma ve Uygulama Merkezi, 48170 Mugla.

E-posta : M.Kozak@superonline.com
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Advances in Hospitality and Tourism Marketing and Management
(Agirlama ve Turizm Pazarlamasi ve Yonetiminde Geligsmeler) 2011

Konferans Raporu

Advances in Hospitality and Tourism Marketing and
Management 2011 Konferansi, Washington Sta-
te University ve Bogazici Universitesi ortakligin-
da, 19-22 Mayis 2011 tarihleri arasinda Bogazici
Universitesi'nin ev sahipliginde gerceklestirilmis-
tir. Konferansin amaci, agirlama ve turizm endtist-
risi i¢in, akademik arastirmalarla pratik uygula-
malarin bir arada oldugu uluslararas: bir platform
yaratarak sektorle bilimsel cevre arasinda sinerji
yaratmak olarak agiklanmistir. 19 Mayis giinii ger-
¢eklesen agilis kokteylinin ardindan, 20 Mayis tari-
hinde konferansin agilis konusmalari, Washing-
ton State University 0gretim {iyesi ve Konferans
Diizenleme Kurulu Baskanlarindan Dr. Dogan
Giirsoy ve Bogazici Universitesi 6gretim iiyesi ve
Konferans Diizenleme Kurulu diger Bagkani Dr.
Maria D. Alvares tarafindan yapilmigtir.

Acilis konugmalarinin ardindan, iki onur konu-
gundan biri olan Prof. Dr. Turgut Var, turizmin
O6nemini ve gelisimini anlattig1 bir konugma ger-
¢eklestirmistir. Bu konusmanin ardindan ise para-
lel oturumlara gegilmistir. Ikinci glin, oturumlara
devam edilmis, ilk oturumlar sonunda, diger onur
konugu olan ve “destinasyon yasam dongtisii”
ile taninan Profesor Richard Butler, turistik desti-
nasyonlar, turizm bolgelerinin yasam dongiisii ve
surduiriilebilirlik tizerine, katilimcilar tarafindan
ilgiye izlenen bir konusma yapmistir. Ayrica kon-
feransin ikinci giiniinde Doktora dgrencileri oturu-
mu gergeklestirilmistir. Ikinci gliniin aksami, 0zel-
likle yabanci katilimeilar igin Istanbul Bogazinda
yemekli bir tekne gezisi diizenlenmistir.

Konferansin tigiincii giinii oturumlarin ardindan
sektor temsilcilerinin ve akademisyenlerin konus-
maci olarak katildigi, konferans katilimcilarinin
sorulariyla renklendirdigi “Tiirk Turizminde Siir-
diiriilebilirligin Sorunlar1” konulu bir panel ger-
ceklesmistir. Konferansin ikincisinin 2012 yilin-
da Yunanistan’in Corfu adasinda gergeklesece-
gi aciklanan kapanis konusmalarinin ardindan,
Yildiz Teknik Universitesi Hisar iistii tesislerinde
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Bogaz manzarasi esliginde gerceklesen gala yeme-
gine gecilmistir. Birgok tilkeden gelen katilimcila-
rin (ABD, Avustralya, Yeni Zelanda, Giiney Afrika,
Tayvan, vs.) hem konferans hem de sosyal aktivi-
telerden duyduklart memnuniyeti dile getirdikleri
eglencede en iyi segilen bildirilere de ddiilleri dag:-
tilmastir.

[k defa diizenlenen ve ii¢ giin siiren konferansta,
ii¢ salonda dokuz paralel oturum olmak {izere top-
lam 27 oturum gergeklestirilmis, 133 bildiri ve 18
poster sunulmustur. Bildiri sahibi 306 kisi arasinda
farkli tilkelerden gelen arastirmaci, 6gretim iiyeleri
ve sektor temsilcileri bulunmaktadir.

Bildiri konularina bakildiginda, giiniimiiz diinya-
sinda karsilasilan bir¢ok konunun genis bir yelpa-
zede incelendigi goriilmektedir.

Sunumlar asagidaki yedi baslik altinda gercekles-

migtir:

1) Agirlama Isletmelerinde Pazarlama ve Yonetim

2) Destinasyon Gelistirme, Pazarlama ve Yonetim

3) Turizm ve Agirlama Sektoriinde Tiiketici Davra-
niglari

4) Turizmde Bilisim Sistemleri ve Teknolojileri

5) Stirdiiriilebilirlik ve Sosyal Sorumluluk

6) Alternatif Turizm

7) Turizm Talebi ve Ekonomik Konular

Katilimcilarla yapilan yiiz ylize goriismelerde,
Istanbul ve Bogazin giizelliklerinin eslik ettigi kon-
ferans: ve sosyal etkinlikleri ¢ok basarili ve etkile-
yici bulduklarini, 2012’de gergeklesecek ikincisini
sabirsizlikla beklediklerini ifade etmislerdir.

: Haziran 2011
: Temmuz 2011

Gonderilme tarihi
Kabul

Dog¢. Dr. M. Onur Giilbahar, Okan Univers‘itesi, Uygulamalr Bilimler
Yiiksekokulu, Tuzla Kampusii 34959 Tuzla-Istanbul

E-posta : onur.gulbahar@okan.edu.tr



Konferans Notlari

IV. Akademik Turizm Egitimi Arama Konferansi’nin Ardindan

Anatolia: Turizm Aragtirmalar: Dergisi tarafindan dtizen-
lenen “IV. Akademik Turizm Egitimi Arama Konferans:”
27-30 Ekim 2011 tarihleri arasinda Mugla’nin Marma-
ris ilgesinde gerceklestirildi. 14 Universiteden 35 aka-
demisyen ve sektor temsilcisinin katildig1 konferansin
sponsorlugunu Grand Yazic: Mares Oteli ve Detay Yayin-
cilik tistlendi. Konferansin koordinatorliigiinii Prof.Dr.
Nazmi Kozak (Anadolu Universitesi) ile Prof.Dr. Metin
Kozak (Mugla Universitesi) birlikte yaparken, modera-
torligiini ise SISMA Danismanlik sorumlusu Dr. Irfan
Misirh gerceklestirdi.

2009 yilinda diizenlenen ve Akademik Turizm Egi-
timinde lisans programlarinin sorunlar1 tizerinde
yogunlasan birinci arama konferansinin ardindan, sira-
styla 2010 yilinda yapilan ikinci arama konferansin-
da Tirkiye'de lisansiistii turizm egitiminin sorunlari,
2011 yilinin ilk yarisinda yapilan iiglincti arama kon-
feransinda ise disiplin olarak turizmin bilimsel konu-
mu ele alinmustt. Dord{inciisii yapilan arama konferan-
stile turizm konulu akademik ders kitaplari konusuna
odaklanilana katilimcilar, bu son konferansta akade-
mik ders kitabinin yazimina, yayimina ve dagitimina
iliskin sorunlari tartistilar ve ¢oziimiine yonelik calis-
ma gruplari olusturarak konuyu masaya yatirdilar.
Buna gore, 6nce Tiirkiye'de turizm alaninda akademik
kitap yaziminin gii¢lii yonleri ve gelisime agik yonleri
tartisilip analiz edildi. Daha sonra beyin firtinasi yon-
temiyle konu ile ilgili bes farkli boyut belirlendi. Bu
boyutlar sirasiyla; etik, kitap yazim yontemi, okuyucu,
yazar ve yaymnevi alanlarinda olup, olusturulan ¢alis-
ma gruplari, bu alanlarda yer alan sorunlari irdeleye-
rek ¢6ziim Onerilerini ortaya koydular. Calisma grup-
lar1 tarafindan ele alinan sorunlar ve ¢6ziim Onerileri
asagida sunulmaktadir.

Akademik ders kitaplarinda etik ile ilgili calisma gru-
bu tarafindan ¢ok sayida sorun saptanmistir. Bu sorun-
lar; kitabin kaynak se¢iminde adil olunmamasi, kitabin
yaziminda sosyal sorumluluk bilinciyle davranilma-
mast, gerek yazarin kendi gerekse baskalarinin calis-
malarinin sonunda elde edilen kuramsal ve gorgiil bil-
gi ve bulgularin kitap yazimina dtiriistce aksettirilme-
mesi, kitap yaziminda etnik, siyasi, dini vd. bask: grup-
larinin etkisinde kalinmas, kitap igerisinde yer verilen
arastirma sonuglarmnin tarafl verilmesi, gergegin sap-
tirllmasi veya sonuglarin bilingli olarak degistirilmesi,
yazarin, ¢calisma alani olmadig1 halde, uzman destegi
olmaksizin bir ders kitab1 yazmasi, kitap igerisinde,
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yapilmamis arastirmalarin yapilmig gibi gosterilmesi,
kitap icerisinde, yararlanilan kaynaklarin alint1 ve atif
olarak gosterilmemesi ve yazarin kendi goriisti gibi
savunulmasi, emegi gecmeyen, konuyla ilgisiz kisile-
rin adina yer verilmesi ya da gergekte emegi gecenle-
re yer verilmemesi, {igiincii kisiler tarafindan goriilen
etik ilkelerin gesitli kaygilarla tizerine durulmamasi/
bildirilmemesi, yukaridaki etik ihlallerin giderilmesin-
de gerekli denetim ve koordinasyonu saglayan bir sis-
temin olmamasidir. Bu sorunlarin ¢oziimiine yonelik,
TUBA Egitim Komisyonu'nun 18 Haziran 2009 tarihli,
“TUBA Bilimsel Dogruluk flkeleri” adli calismasi ince-
lenmis ve ¢oziim Onerilerinin gelistirilmesinde; temel
ilkeler, kotii davraniglarin 6nlenmesi, aragtirma faali-
yetlerinde sorunlu davraniglarin giderilmesi ve bilim-
sel kotii davranislara karsi yaklasim seklinde dort ana
baslikta toplanan ilkelerden yararlaniimasinin uygun
olacag1 ongoriilmiistiir. Bu cercevede; Turizm konulu
ders kitab1 yazmaya karar veren yazarin, TUBA Bilim
Etigi Komisyonu tarafindan hazirlanan s6z konusu
ilkeleri iyice okumasi, icsellestirmesi ve bunlara uygun
olarak eserini yazmasi gerekmektedir. Yaymevlerinin
kitap basim1 konusunda kendilerine bagvuran yazar
icin, soz konusu ilkeleri taahhiitname haline getirerek,
yazar tarafindan bunlara uyulacaginin garanti etmele-
ri gerekmektedir. Ayrica {iniversitelerin, profesyonel
“intihal belirleme yazilim1” programlarini satin alarak,
tiim bilimsel ¢alismalarda 6gretim elemanlarinin kulla-
nimina a¢gmalari onerilmektedir.

Akademik ders kitaplarinin yazarlar ile ilgili ¢alis-
ma grubu, turizm konulu ders kitaplar ile ilgili olarak
gozlemlenen bir¢ok sorunun dogrudan ya da dolayl
bigimde yazar kaynakli oldugunu saptamis, bu sorun-
larin gercekgi bir sekilde tespiti ve etkili ¢dziim yolla-
rinin gelistirilmesinde yazarla ilgili iki ana degiskenin
incelenmesinin yararh olacagini diisiinmiistiir. Bunlar,
yazari ders kitabi yazmaya iten kariyer kaygilari, iti-
bar kazanma, gelir elde etme, editorlii kitaplarda yer
alma, birikimi aktarma, ders kitab1 eksigini giderme
gibi motive edici faktorler ile yazarin sahip oldugu niteligi-
dir. Ders kitabina iliskin yazar kaynakli sorunlar; yaza-
rin, alaninda yeterince bilgiye sahip olmadan uzmanlik
alan1 disinda yayin yapmasi, Tiirkgeyi etkin kullanma-
mast ve Tiirk dili uzmanlarindan destek almay: gerek-
li gérmemesi, bilgi teknolojilerinin farkinda olmamasi
ve kullanamamasi, yazdi§: kitab: giincelleme sorumlu-
lugunu almamasi, elestiriye agik olmamasi, 6grenciye
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kendi kitab1 disinda secim hakki tanimamasi, ulusal ve
uluslararasi kaynaklardan yeterince yararlanmamasi,
alanindaki yeni akimlar: dikkate almamas, kitap yazi-
minda dzgilin olamamasi, okuyucu isteklerini dikkate
almamasi seklinde belirlenmistir. Calisma grubu, séz
konusu sorunlarin giderilebilmesi icin kitap yazim reh-
beri olusturma, uzmanlik alanlarina gore iletisim ag1
olusturma, en iyi ders kitab1 yazari 6diilii gibi ¢oziim
onerileri sunmustur.

Akademik ders kitaplarinin okuyuculari ile ilgili ¢alis-
ma grubu, bu konudaki sorunlarin kitaba ulasamama,
okuyucunun beklentileri, okuma bilinci ve aliskanlig,
kitaplarda uygulamaya yonelik ve diger sorunlar ola-
rak tespit etmis ve cesitli ¢oziim Onerileri gelistirmistir.
Tiim sorun ve ¢dziim 6nerilerinin tiketici odakli ve pazar-
lama odakli olmak {izere iki goriis etrafinda dzetlenebi-
lecegi gozlenmistir. Tiiketici odakli goriis agisindan,
yazar ve yayinevleri, okuyucular1 odak noktasi olarak
almak zorundadir. Diger bir deyisle, okuyucu odakl
kitaplarin yazilmasi ve yayinlanmasi gerekmektedir.
Bunun anlami yazar ve yaymevleri ayrintili olarak oku-
yucularin (6grencilerin) 6zellikleri, istekleri, beklenti-
leri ve timitlerini 6grenmek icin bilgi toplamali ve bu
bilgileri degerlendirmelidir. Pazarlama odakl goriis
acisindan, sorumlu pazarlama, sorumlu tiiketim olarak
diisiiniilen toplumsal pazarlamanin tiiketici, iiretici ve
halk olarak tigayag1 vardir. Bu {i¢ grup, sorumlulukla-
rin1 0zelde tek basina genelde ¢6ziim ortaklart ile bir-
likte yerine getirmelidir. Buna gore, okuyucularin da
bir takim sorumluluklarinin olmasi ve bu sorumluluk-
larimi bagaril bir sekilde, etik olarak yerine getirmeleri
gerekir. Dolayisiyla, okuyucular da 6zelestiri yapmali,
yanlislar: diizeltebilmeli, belirli isteklerini ve beklen-
tilerini yazarin ve yayinevlerinin istekleri ve beklenti-
leri ile birlestirebilmelidir. Bunlarin disinda okuyucu
sorunlarina ¢6ziim olabilecek 6nerilerden birisi, elekt-
ronik kitap ve acik erisim programlarinin {iniversite-
lerde kullanima acik olarak yaygmlastirilmasidir. Yayi-
nevlerinin teknolojiye ayak uydurmalari ve bu baglam-
da calisma yapmalar1 gerekmektedir. Bu durum, ayni
zamanda, uzun vadede yasal diizenlemelerin, 6zellik-
le telif haklar1 ve fikri miilkiyet siireclerinin diizenle-
mesini gerektirmektedir. Okuyucularin ders kitaplari-
na yiiksek fiyat nedeniyle ulasamama sorununa yone-
lik, 6grencilere 6dedikleri harg bedeli karsilig1 ‘Book
Stamp’ (Kitap Kuponu) seklinde bir kupon verilerek
ders kitabin1 alabilmeleri ¢6ziim 6nerisi olarak sunula-
bilecegi dngoriilmiistiir.

Akademik ders kitaplarinin yayievleri ile ilgili ¢alis-
ma grubu, ders kitabini {istlenerek ¢ok dnemli bir top-
lumsal bilgilendirme-aydinlatma gorevi iistlenen yay1-
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nevlerini akademi diinyasina katki saglayan kurulus-
lar olarak diistinmdis ve gesitli sorunlar tespit ederek
¢0ziim Onerilerinde bulunmustur. Buna gore, turizm
alanina iligkin kitap yayinlarinda yayinevlerine ilis-
kin bir¢ok farkli boyutta sorunlar yasanmaktadir. Bu
sorunlar arasinda yayinevlerinin uzmanlasma soru-
nu, kurumsallasma sorunu, kar marjinin diisiik olmasi,
korsan yayincilik ve fotokopi sorunu, dagitim siirecin-
deki sorunlar, bedelsiz kitap istemlerinde yaganan etik
dis1 davranislar, editorliikle ilgili sorunlar, yayinevi
yazar arasindaki iliskiden kaynaklanan sorunlar, yay1-
nevlerinin intihal ve etik sorunlariyla muhatap olmasi
ve kitaplarin yayinlanmasinda yayinevlerinin kontrol
yapmamasi sayilabilir. Bu sorunlara ¢oziim Onerileri
olarak alt basliklar ¢ercevesinde kisaca uzmanlagma-
nin ve kurumsallasmanin tesvik edilmesi, kitap sirkii-
lasyonunun arttirilmasi, yasal siiregler ve 6gretim ele-
maninin korsan yayincilik karsisindaki tutumu, editor-
liik sistemine iligskin alinabilecek 6nlemler, yaymevleri
tarafindan yazarlardan etik kurallara uyduguna dair
taahhiitname alma zorunlulugu getirilmesi, bir komis-
yon tarafindan kitap yazim kurallar1 olusturularak
taraflarca kabul edilmesi, onaylanmas ve yazar-yay1-
nevi iliskilerinde ilerlemenin nasil saglanabilecegine
iligkin oneriler sayilabilir.

Akademik ders kitap yazim yontemi ile ilgili ¢alisma
grubu, turizm alaninda yazilacak ders kitabinin nasil
tasarimlanmasi gerektigi konusunda irdeleme yap-
mis, bu konudaki ¢esitli sorunlari ortaya koymaya ve
bu sorunlarin ¢éziimiine yonelik 6neriler gelistirmeye
caligmistir. Oncelikle ders kitabini hazirlayacak yaza-
rin alan uzmani olmasi gerektigi konusunda goriis
birligine varilmistir. Ote yandan, ders kitabinin igeri-
ginin program ciktilarina, dersin amaclarina ve hedef
kitle dzelliklerine gore belirlenmesi gerektigi saptan-
mustir. Ders kitab1 hazirlarken uygulamali ve kuramsal
dersler farkl tasarim ilkeleri gozetilerek hazirlanma-
l1; ancak her ders kitab1 6grenen degerlendirmelerine,
Ozet bilgilere, gorsel diizenleyicilere ve drnek olaylara
yer vermelidir. Uygulamali turizm alaninda 6rnek olay
yazimi ve kullaniminin yeterince yapilamamasinin alt:
cizilmis, yayginlasmas: ve gelistirilmesi gerektigi vur-
gulanmistir. Ders kitaplarinin anlatim dili, 6grencinin
anlayacag1 ve ortak terminolojiyi dikkate alacak sekil-
de yapilandirilmalidir. Yazar, icerigi hazirlarken etik
kurallara uymalidir. Ders kitaplarinin igerigi, gerek
Ogrenen gerekse sektoriin gereksinimlerini karsilaya-
cak bicimde yapilandirilmalidir. Ayrica bir ders kita-
b1 hazirlama rehberinin olusturulmasinin ¢ok yerinde
olacag: diistintilmiistiir.

Ozet olarak, konferansin basariyla sonuglandirildigi ve
ortaya ¢ikan sonuglarin Tiirkiye’de turizm konulu aka-
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demik ders kitaplarinin gelecegi igin ¢ok énemli oldu-
gu soylenebilir. Ulusal ve turizm basininda genis ilgi
goren “Arama Konferansi”nda tartisilan konularin bir
kitapgik olarak yaymlanarak, kamuoyu ve tiim ilgili
paydaslarla paylasilmasi yaratacagi katma deger etkisi-
ni artiracak ve ¢ok daha verimli olmasini saglayacaktir.
Bu kapsamda, 2009 ve 2010 yillarinda yilda bir defa ile
baslayarak 2011 itibariyle Nisan ve Ekim aylarinda iki
kez yapilmak suretiyle yilda iki defaya ¢ikmay1 basaran
Akademik Turizm Egitimi Arama Konferanslari serisi-
nin bu son konferansinda, béylesine 6nemli tartismala-
rin ele alinmasina aracilik eden 6ncelikle koordinator-

ler Kozak kardesleri ve biiyiik 6zveriyle Tiirkiye'deki
turizm akademik diinyasinin yayinciliginda biiytik pay
sahibi olan Detay Yayincilik ile tiim gorev ve sorumlu-
luk alan kisi, kurum ve kuruluslari kutlar, bu tiir etkin-
liklerin gelecek yillarda da basari ile devam etmesini
dilerim.
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Destinasyon Markalagma Siirecinde Yerel Mutfagin Yeri
(Uralsk Bélgesi'ndeki Restoranlar Uzerine Bir Aragtirma)
(Yiiksek Lisans Tezi). Aizhan YERGALIYEVA. Balikesir: Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danisman: Yrd. Dog.
Dr. Murat DOGDUBAY).

Bu ¢aligmanin amaci, bir marka olma siirecindeki Kazakistan'da
yerel mutfagin markalasma siirecine etkisini saptamaktir. Bu
amagla, Kazakistan sehirlerinden biri olan Uralsk, uygulama
alani olarak segilmistir. Uralsk’in uygulama alani olarak segil-
mesinin nedeni, turizm potansiyeli agisindan gelismekte olan
bir bolge olmasidir. Bununla birlikte, bu ¢alismanin ana nedeni
Uralsk Bolgesi'nde turizm endiistrisine verilen 6nemin marka
olma stireciyle birlikte yiikselecek olmasidir. Daha da 6nemlisi,
calismada yemek etkili bir tanitic1 ve konumlandirici bir hedef
araci olarak taninmusgtir. Ornegin; Fransa, italya ve Tiirkiye mut-
faklariyla da taninmislardir. Bundan dolays, s6z konusu durum,
Kazakistan mutfaginin da destinasyon gelisiminde etkili olabil-
mesi i¢in bir firsat olabilmektedir. Ayni sekilde, yerel mutfak-
la ilgili yasanan gelismeler sayesinde de, bir¢ok destinasyonda
oldugu gibi Uralsk Bolgesi'nde de yerel mutfaga odaklanmak
miimkiin olabilecektir.

Genel olarak Kazakistan’da markalasma olgusu gercekten de
karmasik bir 6zellik tagimaktadir. Ctinkii Kazakistan'da kendi-
lerine 6zgi kimlikleri ve kiiltiirleri olan farkli sehirler bulun-
maktadir. Kazakistan sehirleri i¢in markalarini gelistirmeleri
ve sehirlerini diinya ¢apinda piyasaya siirmeleri i¢in oldukca
biiyiik bir firsat bulunmaktadir.

Bu calisma igin ilk olarak ilgili yazin taranmis ve marka konsept
analizleri, destinasyon, destinasyon markalagmasi, destinasyon
pazarlamas, turistik destinasyon ve ilgili kavramlar agiklanma-
ya ¢alisilmistir. Daha sonra ise, bir turistik destinasyon olarak
Kazakistan'in pazarlanmasinda ve marka olusum siirecinde
yerel mutfagin ve yerel mutfak temsilcilerinin etkileri arastiril-
mustir. Son boliimde ise, deneysel ¢alisma kapsaminda, Uralsk
Bolgesi’'nin turizm destinasyonu markasi olabilme seviyesi-
ni saptamak icin 20 adet restoran iizerinde (bu say1 bolgedeki
biitiin destinasyon restoranlarini kapsamaktadir) anket calisma-
s1 yapilmustir.

TORQUE Modelinin Sehir Otellerinde Uygulanabilirligi (izmir
Ornegi) (Yiiksek Lisans Tezi). Gencay SAATCI. Balikesir: Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danigman: Yrd. Dog.
Dr. Murat DOGDUBAY).

Kiiresellesmenin son derece énemli oldugu, rekabetin giderek
arttigl, teknolojinin hizla gelistigi, bilgi kaynaklarinin ¢ogala-
rak yayildig: giintimiizde, pazarlama anlayist da yeni diisiince
tarzlarindan etkilenerek yeniden sekillenmektedir. Modern bilgi
caginda, ne istedigini ¢ok iyi bilen bir miisteri profili karsisin-
da artik isletmeler geleneksel pazarlama anlayisini bir kenara
birakarak, miisteriyi memnun etmenin yollarini aramaya basla-
muglardir. Tliskisel pazarlama kavrami boyle bir ortamda, pazar-
lama teori ve pratigine getirmis oldugu yeni anlayisla mevcut
misterilerin elde tutulmasi ve iligkilerin uzun déneme taginarak
karsilikli deger yaratilmasina odaklanmuistir.

Giiniimiizde tercih edilen pazarlama uygulamalarina gelinceye
kadar, pazarlama yaklasimlarinda 6nemli degisimler meydana
gelmistir. Pazarlama gesitli evrelerden gegerek su an uygulanan
farkli anlayislara yerini birakmustir. Her giin pazara bir ¢ok fir-
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manin dahil olmasi isletmelere, fark yaratmak igin baska ¢oziim
yollar1 aramalari gerektigini fark ettirmistir. Bu y{izden isletme-
ler, stratejilerinde degisiklikler yapmak durumunda kalmislar-
dir. Bu baglamda, bir iligskisel pazarlama stratejisi olan TOR-
QUE modeli de miisteriyi geri getirmeyi amaglayan bir etkiye
sahiptir.

Bu ¢alismanin birincil amacy, iliskisel pazarlama ile bir iligkisel
pazarlama stratejisi olan TORQUE modelinin, sehir otellerinde
uygulanabilirliklerini incelemektir. Ikincil amag ise, TORQUE
modelinin igletmeler {izerinde yarattig1 etkileri incelemektir.

Bu amagla yazin béliimiinde iliskisel pazarlamanin tanimi,
amaglari, faydalar:i ve TORQUE modelini olusturan &geler ele
alimmustir. Uctincii boliimde anket calismast yapilan otel islet-
melerindeki yoneticilerin, pazarlama, iliskisel pazarlama ve
TORQUE modeline kars: tutumlari ve uyguladiklar1 pazarlama-
ya iliskin politikalar {izerinde etkili olan boyutlar arasindaki ilis-
ki korelasyon analizi kullanilarak ele alimuistr.

Calismanin baslica bulgular1 sdyledir; otel isletmelerinin
demografik dzelliklerinin degiskenligine gore, iliskisel pazarla-
ma uygulamalarinda miisteri ile iliskilerde, siireklilik, anlamli-
lik ve verimlilik diizeylerinin miisteri memnuniyetini etkiliyor
oldugu saptanmistir. Izmir sehir otellerinin, iliskisel pazarlama-
nin uygulanabilirligine elverisli bir pazarlama yonetim model-
lemesine ihtiya¢ duyduklar1 saptanmistir. Bu dogrultuda, sehir
otellerinin genel yapisina uyum saglayabilecek olan, TORQUE
modelinin iliskisel pazarlama stratejisi olarak benimsenmesi
uygun bir yaklasim olabilecektir.

Turizm Sektoriinde Deneyimsel Pazarlama ve Tiiketici Ter-
cihleri Uzerine Etkisi (Yiiksek Lisans Tezi). Isil ARIKAN SALTIK.
Mugla: Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danis-
man: Prof. Dr. Metin KOZAK).

Turizm sektoriiniin insana dayali olma 6zelligi nedeniyle,
turizm pazarlamasinda tiiketici davranigslari konusu énemli
bir yere sahiptir. Turizmde tiiketici davranisinin analizi, ancak
iiriin veya hizmetin turistler icin tagidigi anlamin ve tatil satin
alma kararini vermesinde etkili olan faktorlerin belirlenmesi
ile miimkiin olabilmektedir. Ekonomik sununun degisimi ile
birlikte, tiiketiciler i¢cin maldan hizmete, hizmetten deneyime
dogru yonelen siireg, deneyimsel pazarlama kavramini ortaya
cikarmustir. Miisteri deneyimi yaratmak yoluyla iiriin ve hiz-
metlerin tiiketici igin egsiz hale getirilmesini hedefleyen dene-
yimsel pazarlama, miisteri memnuniyeti ve baglilig1 yaratmak
igin 6nemli bir arag olmaktadir. Turizm iiriin ve hizmeti, kisiye
6zel olma ve deneyim yagatma niteligine sahip olmasi agisindan
deneyim ekonomisinde yarisa 6nde baglamaktadir. Bu durum,
turizm isletmeleri tarafindan dogru yonlendirildigi ve yonetil-
digi takdirde miisteri baghlig1 yaratma konusunda dnemli bir
iistiinliik saglayacaktir.

Bu tez calismasi ile, turizm sektoriinde deneyimsel pazarla-
manin tiiketici davranislar iizerindeki etkisi incelenmeye cali-
silmaktadir. Calismanin amaci; turizm igletmeleri tarafindan
turistlere saglanan deneyimler ile bu deneyimlerin tiiketicilerin
tekrar satin alma egilimi {izerindeki etkisini ortaya koymak ve
belirlenen deneyimlerin, deneyim modiillerine gére bir simiflan-
dirmasini yaparak turistlerin tatil satin alma karari {izerindeki
etkisini irdelemektir. Bu amag dogrultusunda, tatil amaciyla
Mugla bolgesinde yer alan cesitli destinasyonlar: ziyaret eden
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turistlerden ytiiz yiize goriisme teknigi ile veri toplanmistir.
Arastirma sonucunda, turistlerin tiim deneyim modyiilleri kap-
samindaki deneyimleri yasadig1 belirlenmistir. Turizm isletme-
leri tarafindan saglanan deneyimler ile birlikte destinasyondan
kaynaklanan deneyimlerin de tiiketici davraniglar tizerinde
cesitli etkilere sahip oldugu goriilmiistiir. Calisma sonucunda,
turizm sektoriinde deneyimsel pazarlamanin etkin uygulanma-
s1 ve yonetimi icin turizm isletmeleri ile destinasyon yonetim
orgiitlerine ve gelecek yillarda yapilacak calismalara gesitli 6ne-
rilerde bulunulmaya galisilmistir.

Tiiketicilerin Alternatif Turizm Tiirlerini Satin Almalarim
Etkileyen Faktorler (Doktora Tezi). Asli ALBAYRAK. Ankara: Gazi
Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, 2011 (Danigman: Prof. Dr.
M. Hamil NAZIK).

Bu calismanin amac, turistik tiiketicilerin alternatif turizm tiir-
lerini satin alma davranislarin etkileyen faktorleri saptamak,
alternatif turizm tiirlerini gergeklestiren tiiketicilerin gesitli 6zel-
liklerini ortaya koyarak tiiketicileri alternatif turizm tiirleri ve
6zellikleri hakkinda bilgilendirmek ve onlara turizm faaliyetle-
ri hakkinda onerilerde bulunmak; ayn1 zamanda isletmelere de
alternatif turizm tiirlerini satin alan tiiketicilerin 6zellikleri hak-
kinda bilgiler vererek tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerini en iyi
sekilde karsilayacak hizmet sunumlarina katkida bulunmaktir.
Calisma oncesinde Istanbul il Turizm Midirliigi internet site-
sinden Istanbul ili Biiyiiksehir Belediyesi sinirlari igerisinde
Kiiltiir Turizmi, Kongre Turizmi, Botanik Turizmi, 1nang Turiz-
mi, Deniz Turizmi, Kus Gozlemciligi Turizmi, Hava Sporlar1
Turizmi, Golf Turizmi ile Saglik ve Termal Turizm aktiviteleri-
nin gergeklestirildigi saptanmis ve ¢alisma kapsamina Istanbul
ili Bitytiksehir Belediyesi sinirlar1 igerisinde gergeklestirilen soz
konusu alternatif turizm faaliyetlerine katilan 405 turistik tiike-
tici alinmigtir. Calisma kapsamina alinan tiiketicilere arastirma-
c1 tarafindan daha 6nceden hazirlanmis olan goriisme formlar:
uygulanmigtir.

Arastirma sonunda, geng ve orta diizeyde gelire sahip olan
tiiketicilerin Botanik Turizmi, Kongre Turizmi ve Kiiltiir Turiz-
mini; 40 yas altinda, orta diizeyde gelire sahip tiiketicilerin Kug
Gozlemciligi Turizmi ve Hava Sporlar1 Turizmini, 40 yasin-
dan kiiciik, yiiksek diizeyde gelire sahip olan tiiketicilerin Yat
Turizmini, 40 yasindan biiyiik diisiik diizeyde gelire sahip olan
titketicilerin Saglik ve Termal Turizmi ile Inang Turizmini ve 50
yasindan biiyiik, yiiksek diizeyde gelire sahip olan tiiketicilerin
Golf Turizmini gergeklestirdikleri bulunmustur. Diger taraftan,
tiiketicilerin alternatif turizm tiirlerini gerceklestirmeleri {ize-
rinde etkili olan, onlar alternatif turizm tiirlerini gerceklestir-
meye yonelten en 6nemli faktdriin tiim alternatif turizm tiirleri
icin “Merak ve Ogrenme” oldugu, Golf Turizmi, Hava Spor-
lar1 Turizmi, Kongre Turizmi, Kiiltiir Turizmi ve Yat Turizmi
katilimeilart i¢in “Kendini Iyi Hissetme”nin ikinci dereceden
6nemli oldugu ve “Farklilik” faktoriiniin ise en az 6nemli oldu-
gu bulunmustur. Bu durumun aksine, Botanik Turizmi, inang
Turizmi, Kus Gozlemciligi Turizmi ile Saglik ve Termal Turiz-
mi katilimeilari igin ise “Farklilik” faktoriiniin ikinci dereceden
onemli faktorken “Kendini iyi Hissetme”nin en az énemli olan
faktor oldugu saptanmistir.

Calisma sonunda tiiketicilere kendi demografik 6zellikleri ile
ihtiyag ve isteklerine hangi alternatif turizm tiirlerinin uygun
olduguna iliskin &nerilerde bulunulurken ayn1 zamanda islet-
melere de alternatif turizm tiirlerine iliskin talebi yoneltmek igin
uygulanabilecek stratejiler hakkinda 6nerilerde bulunulmustur.

Turist Harcamalarini Etkileyen Faktorler: Mugla Ornegi (Yiik-
sek Lisans Tezi). Fehime Korkmaz BINGOL. Mugla: Mugla Univer-
sitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danisman: Dog. Dr. Ozan
BAHAR).

Turizm Tiirkiye ekonomisi i¢in en 6nemli gelir kaynaklarindan
birisidir. Diinyada duraklama ve kii¢iilmenin yasandigi 2009
yilinda Tiirkiye’de turizmin toplam ihracat i¢indeki pay1 %20,8
olarak gerceklesirken, dis ticaret agiklarinin da %54,79 unu kar-
silamigtir. Ancak son yillarda kisi bagina turist harcamas: diis-
me egilimine girmistir. Bu anlamda uygun planlama ve poli-
tika uygulamalar ile kisi basina turist harcamalarini artirarak
turizm gelirlerini daha da artirmak miimkiindiir, ki bunun igin
turist profili ve harcama kaliplarinin iyi bilinmesi gereklidir.
Bu calismanin amaci turist harcamalarini etkileyen faktorlerin
belirlenmesidir. Bu amacla tiiketici davraniglar1 ve Engel egrile-
ri ile ilgili literatiir ortaya konulduktan sonra, Mugla bolgesine
gelen yabanci turistlerin harcama davranislariin belirlenmesi
icin Dalaman Havalimani'nda yapilan anket calismasinin anali-
zi, en kiigiik kareler yontemi yapilmustir.

Arastirma bulgularina gore en fazla toplam yerel harcamay1
Belgikali ve Ingiliz turistler, en az harcamay1 ise Alman turist-
ler yapmaktadir. Genellikle kendi gelirini kazanmayan 15-24 yas
gurubu, 35-44 yas gurubundan %22 daha az harcama yapmakta-
dir. Her sey dahil konaklama tipinde konaklayanlar yarim pan-
siyon konaklayanlara gore %30 daha az harcama yaparken, oda
kahvalt1 konaklayanlar %39, yeme- icme hari¢ konaklayanlar ise
%41 daha fazla harcama yapmaktadir. Konaklama tipine gore
ise en fazla harcamayi sehir otelinde konaklayanlar yapmakta-
dir. Harcamalarinda kredi kart: kullanan turistlerin toplam har-
camalari, kredi kart1 kullanmayanlara gére daha fazladir.

ikinci Konut Turizmi Kapsaminda Alanya’da Konut Edinen
Yabancilarin Kentin Sosyal, Kiiltiirel ve Ekonomik Yapisina
Etkileri (Yiiksek Lisans Tezi). Furkan BALTACI. Antalya: Akdeniz
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danisman: Yrd. Dog.
Dr. Aydin CEVIRGEN).

Bu calismada, Tiirkiye’nin en dnemli turizm destinasyon-
larindan birisi olan Alanya ¢alisma alani olarak secilmistir.
Alanya’nin Tiirkiye’de oldugu gibi diinya turizm pazarinda da
onemli bir marka olmasi, kendi tilkeleri disinda baska bir tilke-
den konut satin almak isteyen yabanci kisiler tarafindan tercih
edilen destinasyonlardan biri olmasini saglamaktadir. Calisma-
da, Alanya’dan konut satin alarak buraya yerlesmis veya tatil-
lerinin biiyiik boliimiinii satin aldiklar1 bu konutlarda gegiren
yabancilarin kentin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik yapisina olan
etkileri tizerinde durulmus olup, yerel halkin s6z konusu bu
etkilere yonelik tutumlari belirlenmeye calisilmistir. Arastirma
kapsaminda toplam 460 kisiyle anket uygulamasi gerceklesti-
rilmis olup, bu anketlerden 453 tanesi analize tabi tutulmustur.
Anketlerle elde edilen verilerin analizinde “SPSS for Windows”
istatistik programi kullanilmigtir. Elde edilen verilerin analizi
sonucunda 5 boyut elde edilmistir. Bunlar “Olumlu Sosyo- Kiil-
tiirel Etki (1)”, “Olumsuz Sosyo-Kiiltiirel Etki (2)”, “Olumlu Eko-
nomik Etki (3)”, “Olumsuz Ekonomik Etki (4)” ve “Memnuniyet
(5) ” tir. Yapilan analizlerde, birinci boyut ile ikinci ve dérdiin-
cii boyut arasinda ters yonlii bir iligki orants, {i¢lincii ve beginci
boyut arasinda dogru yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasil-
masinin yani sira yerel halkin yabancilarla birlikte yasamaktan
duyduklart memnuniyet seviyesini artiran en 6nemli unsurun
olumlu ekonomik etkilesim oldugu tespit edilmistir. Verilerin
analizi sonucunda elde edilen en dikkat ¢ekici bulgulardan biri
ise, yerlesik halkin konut sahibi yabanci kisilerle birlikte yasa-
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maktan genel olarak memnun olduklarini belirtmelerine rag-
men, daha fazla yabancinin konut edinmesini ve yabancilarin
konut edinme sartlarmin kolaylastirilmasini istememeleridir.

Gevreci Sivil Toplum Orgiitlerinin Tiirkiye’deki Zincir Otel
isletmelerinin Gevre Politikalarina Etkileri (Yiiksek Lisans Tezi).
Omer COBAN. Canakkale: Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Sos-
yal Bilimler Enstitiisii, 2011 (Damgsman: Dog. Dr. Murat GUMLIS).

Bu tez ¢calismasinda gevreci sivil toplum orgiitlerinin Tiirkiye'de-
ki zincir otel igletmelerinin ¢evre politikalarina etkileri ortaya
konulmaya ¢alisilmistir. Aragtirmanin evrenini Tiirkiye'de faa-
liyet gosteren ulusal ve yabanci 141 zincir isletmeye baglh olarak
faaliyet gosteren 692 otel isletmesi olusturmustur. Arastirmada
anket teknigi ve goriisme teknigi ile veriler toplanmistir. Aras-
tirma kapsaminda toplam 156 otel isletmesinden anket anket
formu saglanmis, 40 otelin iist diizey yoneticisiyle ise goriis-
me gerceklestirilmistir. Anketlerden elde edilen verilere sira-
I1 (ordinal) lojistik regresyon modeli uygulanmistir. Bulgulara
gore, zincir otel isletmeleri ¢evre politikas: olusturma ve cevre
yonetimi sirasinda gevreci sivil toplum oOrgiitlerinin eylem ve
sOylemlerinden etkilenmektedirler. Diger taraftan, ISO 14001
belgesi veya cevre 6diilii olan isletmelerin ISO 14001 belgesi
veya cevre 0diilii olmayan isletmelere gore gevre politikasi olus-
turma ve gevreci davranis ve tutum gelistirme olasiliklar1 daha
yiiksek bulunmustur. Bunun yani sira, zincir otel isletmelerinin
cevre politikasi olusturma siirecini etkileyen unsurlar arasinda
isletmenin tiirii yer alirken; zincirin ulusal ve yabanc1 zincir otel
olmasi ise igletmenin ¢evreci davranis ve tutumlarin etkilemek-
tedir. Ayrica, zincir otel isletmelerinde oda sayisi, yatak sayist
ve personel sayis1 arttikga gevre politikasi olusturma ve cevre-
ci tutum ve davranis sergileme olasilig1 da artmaktadir. Ancak,
zincir otel isletmelerinin miilkiyet durumu, gevre politikasinin
yazili olup olmamasi, zincire bagl otel sayis1 ve otelin faali-
yet siiresiyle cevre politikas1 olusturma ve gevreci davranis ve
tutum gelistirme arasmnda bir iliski bulunmamustr.

Konaklama igletmelerinde Orgiit Kiiltiiriiniin Pazarlama
Yeniligine Etkisi: istanbul Ornegi (Yiiksek Lisans Tezi). Osman
TASAR. Sakarya: Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
2011 (Damsman: Yrd. Dog. Dr. Burhanettin ZENGIN).

Turizmin 6nemli unsurlarindan olan ve sektérde lokomotif
gorevi listlenen konaklama isletmeleri, yiiksek diizeyli sabit ve
degisken maliyetlere sahip yatirimlar sonucunda olusmaktadir-
lar. Hizli degisen miisteri talep ve isteklerini karsilayabilmesi ve
diger konaklama isletmeleri ile yasanan yogun rekabette ayak-
ta kalabilmesi icin isletmenin her alaninda oldugu gibi pazar-
lama alaninda da yenilige énem vermek bir bakima zorunluluk
arz eder hale gelmistir. Bunun icinde, yeniliklere 6nem veren,
benimseyen ve uygulayan bir orgiit kiiltiirii olusturulabilmelidir.
Bu calismanin amaci istanbul’daki bes yildizli konaklama islet-
melerinde 6rgiit kiiltiir{iniin pazarlama yeniligine etkisini dlge-
bilmektir. Arastirma yonteminde 5'1i likert 6lgegi olan anket tek-
niginden yararlanilmistir. Calisma baglaminda, Istanbul ilinde
42 bes yildiz otel isletmesinin % 28,6’sina tekabiil eden 12 adet
bes yildizli konaklama isletmesinde satis ve pazarlama depart-
man ¢alisanlaria anketler uygulanmis ve veriler SPSS 15 prog-
raminda analiz edilmistir.

Verilerin analizleri sonucunda; bagimsiz degiskenler olarak yas,
cinsiyet, egitim, deneyim siireleri ile bagimli degisken olarak
diisiiniilen orgiit kiiltiirii, orgiitsel yenilik ve pazarlama yeni-
ligi alt boyutlar1 arasinda yapilan t ve One Way Anova testleri
sonucunda anlamli bir farklilik bulunamamustir. Ayrica, orgiit
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kiltiirii ile orgiitsel yenilik ve pazarlama yeniligi alt boyutlar1
degiskenleri arasinda yapilan korelasyon ve regresyon analiz-
leri sonucunda da sz konusu alt boyutlar arasinda anlamli ve
pozitif bir iliski bulunmakla beraber ¢ok giiclii bir iliski buluna-
mamuistir. Bununla beraber orgiitsel yenilik ve alt boyutlar ile
pazarlama yeniligi arasindaki korelasyon katsayist daha giig-
li gikmistir. Konaklama isletmelerinde orgiitsel yenilik ve alt
boyutlarini benimseyen isletmelerde pazarlama yeniliginin yay-
gin oldugu sonucuna varilmastir.

Uluslararasi Seyahatlerde Turistlerin Cekim Yerinde Algi-
ladiklar1 Risklerin Tekrar Ziyaret Etme Niyetlerine Etkileri:
Alanya ilgesine Yénelik Bir Arastirma (Doktora Tezi). Burcin
Cevdet CETINSOZ. Aydin: Adnan Menderes Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danigman: Yrd. Dog. Dr. Zehra EGE).

Son yillarda kiiresel anlamda ortaya ¢ikan politik, siyasi, dogal
afet, saglik ve ozellikle ekonomik krizlerin en fazla etkisini gos-
terdigi sektorlerin baginda turizm gelmektedir. Bu durum temel
ekonomik gecim kaynagi turizm sektdriine bagli olan az gelis-
mis tilkeleri ekonomik anlamda oldukga olumsuz etkilemekte-
dir. Kiiresel krizlerin ortaya ¢ikmasi sonucu uluslar arasi seya-
hatlere katilan turistlerin risklerden ve belirsizliklerden kagin-
mak istemeleri turizm pazarlamacilarinin alternatif pazarlama
stratejileri {iretmeye zorlamaktadir. Ozellikle gekim yeri y6ne-
ticileri turistlerin algiladiklari riskleri ve etkilerini arastirmakta-
dirlar.

Bu arastirma Akdeniz'de tatil turizmi igin ciddi bir pazar pay1
bulunan Antalya ilinin Alanya ilgesine gelen yabanci turistlerin
tatilleri siirecinde algiladiklar: risk seviyelerini tespit etmeye
calisilmis ve etkileri dlciilmiistiir. Aragtirma 2010 yilinin Tem-
muz ve Agustos aylarinda Alanya ilgesinde 559 kisiye uygulan-
mistir. Arastirmada algilanan risklerin ve risk azaltma stratejile-
rinin faktor analizleri ve hipotezlerin 6l¢limii igin t testi, varyans
analizi, korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmistir. Aras-
tirma sonucunda katilimcilarin Alanya hakkindaki risk seviyele-
ri tespit edilmis ve tekrar ziyaret niyetlerine etkileri dl¢iilmiistiir.

Sikayet Yonetimi: Miisteri isgoren Etkilesiminde Sozsiiz ile-
tisim (Doktora Tezi). Ugur KESKIN KILINC. Aydin: Adnan Mende-
res Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danisman: Prof. Dr.
Atila YUKSEL).

Hizmet isletmelerinde yogun olarak yasanan miisteri isgoren
etkilesimi, miisteri tatmini, iyilestirme stratejilerinin etkinligi
ve miisterilerin kendi aralarindaki agizdan agiza iletisimi etki-
lemektedir. 1§g6ren miisteri etkilesimi igerisinde kendine has bir
dile sahip olan sozsiiz iletigimin yeri kritik 6nem tasir. Ozellik-
le sikayet yonetim siirecinde miisterinin istedigi cevabin sade-
ce s0z ile verilmesi miimkiin goziikmemekte, s6ziin sdylenis
tarzi biiyiik 6nem tasimaktadir. S6zstiz iletisimin, iyilestirme
stratejilerine ve miisterilerin kendi aralarindaki iletisime etkisi
kacmilmazdir. Var olan ¢alismalarin ¢ogunlugu sikayetin konu-
su ve isgorenlerin sozlii ifadeleri {izerinde yogunlasmis, konu-
ya sOzsliz iletisimi dahil eden galismalar ise sadece “isgdrenin
gliliimsemesi” gibi tek degiskeni ele almasindan dolay1 eksik
bulunmustur. Sozsiiz iletisim bilesenlerinin bir biitiin olarak,
iyilestirme stratejileri ve olumsuz ag1z agza iletisim arasindaki
iliski hemen hemen hi¢ incelenmemistir. Bu konuda literatiirde
var olan bu boslugu doldurarak, uygulamaya oneriler katabil-
mek icin gergeklestirilen bu calismada, gelistirilen model saye-
sinde ilgili konular arasindaki etkilesim ve etkilesimin yonii
belirlenmistir. Arastirma verileri, turistik deneyime sahip 350
katilimcidan dort ayda (Ocak, Subat, Mart, Nisan 2011) toplan-



Lisansiistii Tez Ozetleri

mistir. Modelde miisteri sikayet davranislari el kol hareketleri,
ses -paralanguge, yiiz hareketleri ve empati olmak {izere dort
alt baglikta yerini almistir. Bu dort alt baghigin iyilestirme strate-
jilerine ve agizdan agiza iletisime etki seviyesi tespit edilmistir.
Hizmet iyilestirme stratejileri model iginde etkilesim tatmini ve
iletisim tatmini olarak ikiye ayrilmustir. iki alt baghgm miisteri-
lerin agizdan agiza iletisimini etkileme seviyesi belirlenmistir.
Calisma bulgulari, sikayetin fark edilmesini ve tatminkar ¢ozii-
miinii kolaylastiran s6zsiiz iletisimin 6neminin vurgulamasi
agisindan literatiire ve sektore 1s1k tutacaktir.

Kapadokya Bolgesi’ndeki Konaklama isletmeleri Yoénetici-
lerinin Ve Misgterilerinin Hizmet Kalitesi Algilamalar (Yiiksek
Lisans Tezi). Mehmet UMUR. Kayseri: Erciyes Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danigman: Prof. Dr. Kurtulus KARA-
MUSTAFA).

Bu ¢alismanin amaci son dénemlerde rekabetin yogunlastig1
konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesi algilamalarini miis-
teri ve yonetici boyutuyla karsilastirmak ve degerlendirmektir.
Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yone-
lik calismalarda yoneticilerin bakis agisindan ¢ok, genellikle
miisterilerin bakis acisina yer verildigi, yoneticilerin degerlen-
dirilmelerinin goz ardi edildigi goriilmektedir. Yapilan literatiir
arastirmasinda da miisteri ve yoneticilerin otellerdeki hizmet
kalitesine iliskin degerlendirmelerini bir arada analiz eden ¢alig-
ma sayisinin oldukga az oldugu belirlenmistir.

Bu ¢alismada Kapadokya Bolgesi'ndeki konaklama isletmele-
rinde sunulan hizmet kalitesi hem yonetici hem de miisteriler
bakis agisiyla analiz edilmistir. Calisma ti¢ boliimden olugmak-
tadir. Tk iki boliimde ikincil veriler 1s1§inda degerlendirmeler
yapilmistir. Son boliim olan uygulama béliimiinde ise alan aras-
tirmastyla elde edilen verilerin analizi yapilmustir.

Yapilan uygulama dogrultusunda, konaklama isletmelerinde
kalite yonetimine yonelik olarak yiiriitiilen ¢alismalarin yetersiz
oldugu sonucuna varilmistir. Konaklama isletmelerindeki hiz-
met kalitesi boyutlarina iliskin yonetici ve miisteri algilamalar:
arasinda anlamli farklar oldugu sonucuna varilmustr.

Otel Segimine Etki Eden Faktorlerden Biri Olarak Dini Hayat
Tarzlarinin Etkisi Uzerine Bir Alan Arastirmasi (Yiiksek Lisans
Tezi). Duran CANKUL. Ankara: Gazi Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii, 2011 (Damisman: Dog. Dr. Mehmet YESILTAS).

Bu arastirmanin amaci, yerli turistlerin satin alma stiireglerinde
dini hayat tarzlarmnin otel se¢imi iizerinde etkisi olup olmadig-
n1 tespit etmek ve otel seciminde etkili olan dini faktorler hak-
kindaki degerlendirmelerini karsilagtirarak, yerli turistlerin otel
tercihlerini etkileme siralamasinin yapilmasi ve satin alma dav-
ranislari tizerindeki farkliliklarin ortaya gikarilmasidir.

Aragtirmada uygulanan yéntem 6rnek olay calismasidir. Ornek
olay, tek bir olay1 veya birkag olay1 derinlemesine incelemek
demektir. Bu tiir arastirmalarda her gesit bilgi toplama yontemi-
ne bagvurulabilir. Arastirmaya 6zgii sonuglarin ortaya koyula-
bilmesi ve arastirmanin amaclarina ulasmasi agisindan, kolayca
gozlemlenemeyen, yaziya dokiilmesi zor, bilgisayar ortamina
aktarilamayan bilgileri elde etmek amaciyla arastirmada anket
teknigi kullanilmistir. Yiiz yiize anket uygulamasi arastirma-
nin giivenilirligini arttirmak ve anketlerin geri doniisiinii sagla-
mak amaciyla segilmistir. 2010 yilinda “X” Islami otel isletmesi
ile “Y” klasik otel isletmesinde konaklayan 600 yerli tiiketiciye
anket uygulanmistir. S6z konusu anket formu ii¢ béliimden
olusmustur. Birinci béliimde, otel seciminde yerli turistlerin

davranislarini belirlemeye iliskin 41 faktor bulunmaktadir.
Ikinci boliimde yerli turistlere dini vecibeleri hakkinda sorular
yoneltilmistir. Bunlar; namaz kilma durumu, orug tutma duru-
mu, hacca gitme durumu, hacca gitme egilimi ve zekat verme
durumlaridir. Ugiincii boliimii ise cevaplayicilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye y&nelik sorular ve konu ile ilgili anket-
te deginilmemis ve konuyla ilgili olabilecek belirtmek istedikleri
yorumlari olusturmustur.

Bu arastirmada, 6ncelikle 6rneklemde yer alan yerli turistlerin
dini hayat tarzlari ile ilgili bulgulara yer verilmis bununla bir-
likte otel se¢imlerinde etkili olabilecek faktorlerin frekans ve
ylizde dagilimlarinin yan1 sira aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri hesaplanarak betimlenmistir. Ankette yer alan
olan bazi degiskenler yerli turistlerin konakladiklar: otelin tiirii
ile dini hayat tarzlar1 ve otel se¢iminde etkili olabilecek faktor-
ler arasindaki iliskiler t-testi ve ki kare testleri ile 0,05 anlamlilik
diizeyine gore degerlendirilmistir.

Arastirmada, yerli turistlerin dini emirler hakkindaki tutumlar:
ile otel segimleri arasinda anlaml bir iligki oldugu saptanmustir.
Arastirma bulgulari, dini emirlerin yerli turistlerin, turistik iir{i-
nii segme ve satin alma davranislari tizerinde etkisi oldugunu ve
bu etkinin, insanlarin dini emirlere uyma c¢abalarina bagl olarak
siddetinin degistigini gostermektedir.

Orgiitsel Giiven Kavraminin Duygusal Emege Etkisi:
istanbul’da Yerlegik Dért ve Bes Yildizh Otel igletmeleri Uze-
rine Bir Aragtirma (Yiiksek Lisans Tezi). Aydin UNAL. Sakarya:
Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011 (Danigman:
Yrd. Dog. Dr. Oguz TURKAY).

Giiven; korku, ¢ekinme ve kusku duymadan inanma ve bag-
lanma duygusu, itimat olarak ifade edilmektedir. Orgiitsel
gliven ise birlikte ¢alisan insanlarin birbirlerinden korkmama-
s1, birbirlerinden habersiz gizli oyunlar oynamamasi, gii¢ ve
benlik savaslarina girmemeleri ve bir insanin karsisindakinin
kisiligine, yeteneklerine, diiriistliigiine, karakterine, becerisine,
giicline ya da dogruluguna kusku duymadan giivenmesi ola-
rak tanimlanir. Duygu olgusu; kisiye 6zel hisler olarak tanim-
lanabilir. Caligsanlar; is yasamlarina duygularimi yansitmaktadir.
Yansitilan duygularin diizeyi yapilan islere gore degisebilmek-
tedir. Duygularin gésteriminde belli diizeylerde emek harcan-
maktadir. Bu emek daha ¢ok zihinsel olsa da bazen fizikselde
olabilmektedir. Bu ¢ercevede harcanan emegin diger bir tanimi1
da duygusal emektir. Duygusal emek kavrami ise kisiler arasi is
siireglerinde orgiitiin bekledigi duygulari ise yansitmada gerek-
li olan ¢aba, planlama ve kontrol olarak agiklanmaktadr.

Bu ¢alismada orgiitsel giiven - duygusal emek kavramlari ara-
sindaki iliski ve orgiitsel giivenin duygusal emege etkileri ele
alinmistir. Bu kavramlar arasindaki iligskinin tespit edilmesi
turizm igletmelerinde giiven duygusunun saglanmasinin &ne-
mini vurgulamas agisindan énemlidir. Orgiit ici giivenin her
yoniiyle saglanmasi 6zellikle hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin
ortaya koydugu fiziki emegin yani sira yansittiklar1 duygusal
emegi de 6nemli dl¢lide etkilemektedir. Calismanin literatiir
kisminda agirlikli olarak hem orgiitsel giiven hem de duygusal
emek kavramlari tizerinde durulmustur. Bu kapsamda gelisti-
rilen izleyis yolu gercevesinde, Istanbul ilinde faaliyet gosteren
bes yildizli otel isletmelerinin caligsanlarina anket uygulanmuisgtr.
Elde edilen veriler analiz edilerek orgiitsel giiven ve duygusal
emek kavramlarina iliskin ¢alisan yaklasimlari ortaya konul-
mustur. Arastirma bulgularina gére Orgiitsel giiven boyutlari
icinde ¢alisanlarin yoneticilere giiveni en yiiksek ortalamaya
sahiptir. Yani ¢alisanlar en ¢ok yoneticilere giivenmektedirler.
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Calisanlarin ¢aligsanlara giiveni daha az diizeydedir. Duygusal
emek boyutlar1 arasinda; derin davranis en yiiksek ortalamaya
sahiptir. Buna gore, calisanlar en fazla oranda derin davranis
sergilemektedirler. Daha diisiik oranda yiizeysel davranis ser-
gilemekte ve gercek duygularini ise daha az oranda bastirmak-
tadirlar.

Otel igletmelerinde Dis Kaynak Kullanimi: Yiyecek icecek
Departmanlarinda Bir Arastirma (Yiiksek Lisans Tezi). Giinseli
GUCLUTURK. Mugla: Mugla Universitesi-Sosyal Bilimler Enstitii-
sii, 2010 (Danisman: Yrd. Dog Dr. Zafer OTER).

Kiiresellesme ile birlikte isletmeler miisteri ihtiyaglarini karsila-
mak i¢in kendilerini gelistirmekte ve yogun rekabet ortaminda
ayakta kalabilmek veya rakiplerine oranla daha 6nde yer alabil-
mek adina ¢cabalamaktadir. Bu yiizden klasik yonetim yaklasim-
lar1 yerini modern yonetim tekniklerine birakmaya baslamustir.
Isletmeler organizasyon ve orgiit yapilari olarak bu yonetim tek-
niklerinden biri olan dis kaynak kullanimini da uygulamakta-
dirlar. 1990’11 yillarla birlikte yayginlasma egilimi gosteren dig
kaynak kullanimi yontemi, ayni zamanda degisik bigimlerde
bir¢ok alanda uygulanmaya baglamistir. Diger yonetim teknik-
leri ile birlikte anlam kazanan dis kaynak kullanimi, isletmelerin
0z yeteneklerini belirlemesi ile bu odak faaliyetlerini gelistirmek
igin 6z yetenekler disinda kalan icsel faaliyetlerinin bazilari-
n1 veya hepsini sdzlesme ile dis kaynaktan tedarik etme olarak
tanimlanabilir.

Dis kaynak kullanimi {izerine yapilan ¢alismalar, bu yontemin,
dogru uygulanmasi ile isletmelere bir¢ok avantajlari ve yan-
l1s uygulanmasi ile de bazi dezavantajlar1 getirecegini ortaya
¢ikarmistir. Bu yiizden avantajlar1 bakimindan énemli bir yon-
tem olan dis kaynak kullanimu ile ilgili rekabet ortaminda miis-
teri tatminin saglanmas1 adina sektorler iizerinde arastirmalar
yapilmaktadir. Ancak turizm endiistrisindeki otellerin 6zellikle
yiyecek icecek departmanlarinin dis kaynak kullanim alani ola-
rak yerli ve yabanci literatiirde riskli goriilmesi ile bu durumun
tartisilmasi ve bu konuda yapilan arastirma azligi, bu konu ile
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ilgili arastirma yapmay1 gerekli kilmaktadir. Basarili dis kaynak
kullanimu i¢in gerekli faktorlerin belirlenmesi ile sonuglarin sek-
tordeki diger isletmelere 6rnek tegkil etmesi amaglanmaktadir.
Otellerin konaklama yaninda misafirle sik¢a karsilasilan alani
olan yiyecek icecek hizmetleri, otel ve misafir agisindan 6nemli-
dir. Bu alanda dis kaynak kullaniminda farkli konseptlerin kul-
lanilarak uygulama siirecinin nasil isledigi, uygulamanin basa-
risin1 etkilemektedir. Bu arastirmada izmir Cesme’de bulunan
bes yildizli Ilica Oteli’'nin kiralama (leasing) seklinde yiyecek
igecek hizmetlerinde taninmis markalarla dis kaynak kullani-
mi gergeklestirmesinin belirlenmesi ile hem otel yiyecek igecek
yoneticisi hem de ¢alistiklar1 tedarikgi isletmelerin yoneticileri
ile goriismeler yapilmustir.

Arastirma, nitel yontemde gerceklestirilmis ve arastirmada
érnek olay benimsenmistir. Ornek olay olarak incelenen otel
isletmesi ve dis kaynak saglayici isletme yoneticileri ile derin-
lemesine miilakatlar gerceklestirilmistir. Fethiye bolgesinde
yiyecek icecek departmanlarinda dis kaynak kullanimi uygu-
lamayan bes yildizl1 7 otel isletmesi yoneticileri ile goriismeler
gerceklestirilerek yoneticiler tarafindan yontemden algilanan
riskler ve yontemi uygulamama nedenleri de incelenmistir.
Arastirma sonuglar1 birincil ve ikincil verilerden yararlanilarak
varsayimlar cergevesinde literatiir bilgileri ile karsilastirilmistir.
Arastirma sonucunda Cesme’de otel isletmesinin yiyecek ice-
cek hizmetlerinde kiralama (leasing) konseptinde basaril1 bir
dis kaynak kullanimi gergeklestirdigi tespit edilmistir. Ayrica
varsayimlarin literatiir bilgileriyle desteklenmesi ile dis kay-
nak kullaniminin basarisinda, 6z yeteneklerin, beklentilerin
ve amaglarin belirlenmesinin, dis kaynak kullanim stirecinde
uzman danismanlardan yararlanilmasinin, siirecin denetleni-
yor olmasinin, tedarikgi ile olan iletisimin ve koordinasyonun,
yapilan s6zlesmenin, misafirlerden gelen tepkilerin, planlanmis
bir siirecin, tedarikgi giivenilirliginin, taninmishigimnin ve marka
durumunun, gegis siirecinin ve sorunlarmn ¢éziim yénteminin
etkili oldugu belirlenmistir.
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