
Son yıllarda Türkiye’de makale yazımında kuralsızlık ve/veya her makale yazarının/yazarla-
rının kendi kurallarını uydurması şeklinde bir eğilim ortaya çıkmıştır. Önceleri münferit bazı 
uygulamalar olarak gözlenen bu durum, giderek yaygınlaşmaktadır.

Akademik yükseltmelerde ulusal ve uluslararası hakem-denetimli dergilerde yayımlanan 
makalelere yüklenen önemin bir sonucu ortaya çıkan bu eğilime daha çok akademik kari-
yer basamaklarını hızla çıkmak isteyenlerin çalışmalarında rastlanmaktadır. Sıklıkla tez 
danışmanlığı müessesinin çok iyi çalışmamasının sonuçlarından biri olarak ortaya çıkan 
bu eğilim, ne yazık ki, ülkemizde akademik yaşamda bir kuralsızlığın daha yaygınlaşma-
sına yol açmaktadır. Söz konusu gelişimi dört başlık altında özetleyebiliriz:

1. Son yıllarda turizm alanında hazırlanan makalelerde yabancı sözcük ve kavramların ilgili 
dildeki orijinali ile yazma keyfiyeti yaygınlaşmaktadır. 

2. Temel konularda bile Türkçe dil, yazım ve anlatım kurallarının hiçe sayıldığına tanık olun-
maktadır.

3. Turizm ve dolayısıyla sosyal bilimler alanında hazırlanan kayda değer sayıdaki makalede 
Türkçe karşılıkları olmasına karşılık yabancı sözcük ve kavramların gereksiz ve özensiz bir 
şekilde kullanılmakta olduğu görülmektedir. 

4. SPSS, Lisrel, AMOS, vb. istatistik paket programları yoluyla yürütülen hesaplamalarda, 
kullanılan test isimlerinin Türkçeleştirilmeden (hatta çoğunlukla gözlendiği üzere SPSS, 
Lisrel programları ile hesaplanan test değerleri ve analiz sonuçlarının sayfalardan ol-
duğu gibi kopya edilerek!) makale metinlerinde yer almasında gözle görülür bir artışın 
olduğu gözlenmektedir. 

Ülkemizdeki akademisyenlerden uluslararası dergilere makale önerirken gösterdikleri öze-
ni ve hassasiyeti, ulusal dergilere gönderirken de göstermelerini istemek kadar doğal bir 
beklenti olamaz!.. Daha açık bir deyimle, dili İngilizce olan nitelikli bir uluslararası der-
giye Türkçe kavram ve test adları yazılarak ve pek çok İngilizce dil ve anlatım hatalarını 
içeren makaleler nasıl ki önerilemiyorsa, aynı titizliğin ulusal dergilere makale önerirken 
de gösterilmemesini anlamakta güçlük çekiyoruz!.. Bu konularda ülkemizdeki akademik/
bilimsel dergilerinin editörlerine önemli sorumluluklar düşmektedir.

Türkçe’nin bilimsel sözcük ve kavram zenginliğinin geliştirilmesine ve daha da önemlisi 
Türkçe’nin korunmasına katkıda bulunmak üzere, bundan böyle Anatolia: Turizm Araştır-
maları Dergisi’ne önerilen makaleler yukarıda dört maddede özetlenen konular bağlamın-
da incelenecek; bu konularda gerekli özeni göstermeyen makaleler yazarlarına düzeltilmek 
üzere iade edilecektir. İlgili düzeltmeleri yapmamakta ısrar eden makaleler değerlendirme 
sürecine alınmayacaktır.

Saygıyla duyurulur..

Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi
Editörlüğü

Yazarların Dikkatine...
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ğirmencioğlu 2001) ve turist rehberliği turizm 
sektörü içindeki kilit mesleklerden biridir. Bu 
bağlamda, mesleği yürütecek bireyin karakter 
özelliklerinin, bilgi, beceri ve teknik olarak geniş 
kapsamlı nitelikleri barındırması gerekir (Tetik 
2006). Dolayısıyla bir turist rehberinin, çok farklı 
rolleri yürütmesi, yabancı dil bilmesi, kendi ül-
kesinin tarihi ve kültürünün yanı sıra farklı ülke-
lerin kültürlerini iyi tanıyıp, kültürlerarası ileti-
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ÖZ
This paper examines the relationship between the general self-efficacy, occupational anxiety and the intention 
to perform the profession of the prospective tourist guides. The data are collected by convenience samp-
ling technique from the prospective tourist guides who are studying in the tourism guiding departments. 
Descriptive factor analysis and correlation analysis are used in descriptive statistical techniques. Factor analy-
sis shows that prospective tour guides’ occupational anxieties are grouped under eight dimensions and their 
intentions to perform the proffesion are grouped under two dimensions. Correlation analysis confirms a nega-
tive relationship between self-efficacy and occupational anxiety, a positive relationship between self-efficacy 
and intetion to perform the profession and a negative relationship between anxiety and intention to perform 
the profession. Considering the higher relationship of self-efficacy with the intention to perform the profession 
than ocupational anxiety, the fact that educational institutions bring together prospective tourist guides with 
the professional guides will enable them to prepare better for the profession. 
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ABSTRACT
Bu çalışmada turist rehberi adaylarının algıladıkları genel öz-yeterlilik, mesleki kaygı ve mesleği yapma niyet-
leri arasındaki ilişki incelenmektedir. Veriler kolayda örnekleme tekniğine göre turizm rehberliği bölümlerin-
de öğrenim gören turist rehberi adaylarından anket aracılığıyla toplanmıştır. Verilerin analizinde açıklayıcı 
faktör analizi ve korelasyon analizinden yararlanılmıştır. Faktör analizi neticesinde turist rehberi adaylarının 
mesleki kaygılarının sekiz boyut altında, mesleği yapma niyetlerinin iki boyut altında toplandığı tespit edilmiş-
tir. Korelasyon analizi sonuçları, öz-yeterlilik ile mesleki kaygı arasında ters yönlü ve orta düzeyde bir ilişki, 
öz-yeterlilik ile mesleği yapma niyeti arasında ise pozitif yönlü ve orta düzeyde bir ilişki ve mesleki kaygı ile 
mesleği yapma niyeti arasında ters yönlü ve zayıf bir ilişki olduğunu göstermektedir. Öz-yeterliliğin, mesleki 
kaygıdan daha yüksek düzeyde mesleği yapma niyeti ile olan ilişkisi göz önüne alındığında eğitim kurumları-
nın turist rehberi adaylarını meslek profesyonelleri ile daha fazla bir araya getirmesi onların mesleğe daha iyi 
hazırlanmasını sağlayacaktır. 
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GİRİŞ

Turist rehberleri, turizm endüstrisi içerisinde 
destinasyona gelen ziyaretçilerle en fazla etkile-
şim içinde bulunan meslek mensuplarıdır (De-

Turizm Rehberliği Bölümü Öğrencilerinde Genel Öz Yeterlilik Algısı, Mesleki 
Kaygı ve Mesleği Yapma Niyeti İlişkisi*
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şim yeterliliğinin güçlü olması, grup psikolojisi 
ve söz söyleme sanatı gibi farklı disiplinlerarası 
konulara hâkim olması beklenir (Weiler ve Black 
2015). Bunlar, turist rehberinin sonradan, özellik-
le eğitim ile edinilebildiği beceri ve niteliklerdir. 
Eğitimden önce de bireyin turist rehberliği mes-
leğine ilgi duyması, seyahat etmeyi, tarihi, doğa-
yı, insanları, konuşmayı, anlatmayı ve okumayı 
seviyor olması gibi içsel faktörler gerekmektedir.
Turist rehberliği gerektirdiği roller, nitelikler 
ve beceriler dışında çeşitli sorunları, zorlukla-
rı ve sorumlulukları da barındıran bir meslek-
tir (Ahipaşaoğlu 2006). Turist rehberliği, turizm 
sektörünün kriz, terör, siyasi istikrarsızlık, mev-
simlik iş imkânı gibi özelliklerinden de etkilen-
mektedir. Mesleğin sahip olduğu bu özelliklerin 
turist rehberi adaylarını psikolojik olarak nasıl 
etkilediğine yönelik olarak alanyazında herhan-
gi bir çalışmaya rastlanmamıştır. Bu araştırma-
da, “turist rehberliği mesleği” ile “mesleki kay-
gı” ilişkilendirilerek alanyazına katkı sunulmaya 
çalışılmıştır. Bu nedenle çalışmanın temel amacı 
turist rehberi adaylarının genel öz yeterlilik algı-
ları, mesleki kaygı düzeyleri ve mesleği yapma 
niyetleri arasındaki ilişkinin belirlenmesidir. Ça-
lışmanın ikincil amacı ise turist rehberliği öğren-
cilerinin mesleki kaygılarını ölçen, geçerliliği ve 
güvenirliği test edilmiş bir ölçek tasarlamaktır. 
Elde edilecek sonuçlar bağlamında rehber aday-
larının ne tür mesleki kaygılar taşıdığı, bunların 
öz-yeterlilik algısı ve mesleği yapma niyeti ile 
ilişkileri bağlamında turist rehberliği eğitimine 
ve mesleğin pratik alanına yönelik öneriler su-
nulması planlanmaktadır.

KAVRAMSAL ÇERÇEVE VE ALANYAZIN

Öz-Yeterlilik

Öz-yeterlilik, bireylerin yaşamlarını etkileyen 
olayları yönetme yetenekleri hakkındaki inanç-
ları olarak tanımlanır. Öz-yeterlilik, bireylerin, 
kendilerini nasıl hissettiklerini, nasıl düşündük-
lerini, nasıl motive olduklarını ve davranışlarını 
belirler (Bandura 1994). Öz-yeterlilik bir işi, ey-
lemi veya görevi başarmak için verilen çabayı, 
olumsuzluklara karşı pes etmemeyi ve ısrarlı ol-
mayı betimlemektedir (Aşkar ve Umay 2001). 

Öz-yeterlilik algıları hem davranışları hem de 
duyguları etkilemektedir. Bu özellikle bilinme-
yen ve potansiyel olarak caydırıcı olaylara veri-
len stres ve kaygı tepkileri bağlamında doğru-
dur. Öz-yeterlilik teorisinin temellendiği sosyal 
öğrenme perspektifine göre, potansiyel olarak 
caydırıcı ve engelleyici olayları korku ve kay-
gı kaynağı yapan temel olarak algılanan öz-
yetersizliktir (Bandura 1982). Bireyler kendi dü-
şüncelerini değiştirme yeteneğine sahiptirler, 
buna karşılık olarak da öz-yeterlilik inançları 
fizyolojik durumlarını etkiler. Yeterlilik kavramı 
ile fizyolojik ve psikolojik göstergeler arasında 
iki yönlü bir ilişki vardır. Bu fizyolojik ve psiko-
lojik göstergelerden biri de kaygı olarak ortaya 
çıkmaktadır (Pajares ve Miller 1994). Bu iki yönlü 
ilişki olumsuzdur (Kafkas vd. 2010). Kavramsal 
arka plan ve alanyazındaki çalışmalardan hare-
ketle H1 geliştirilmiştir.

H1: Öz-yeterlilik ile kaygı arasında ters yönlü bir ilişki 
vardır.

Öz-yeterlilik mesleki gelişim ve kariyer süreç-
lerinde de etkili olan bir etmendir (Betz ve Hac-
kett 1981) ve mesleki değerden çok daha yüksek 
bir oranla meslek tercihi ile ilişkilidir (Wheeler 
1983). Örneğin; öz-yeterlilik inancı toplumsal 
cinsiyet kalıplarına uygun görülmeyen meslekle-
re yönelik niyeti etkilemektedir (Nevill ve Schlec-
ker 1988). Benzer şekilde öz-yeterlilik bir meslek-
te algılanan engellerle beraber bir mesleği yapma 
niyetini etkileyebilmektedir (Everhart ve Chella-
durai 1998). Buna ek olarak, kariyerleri hakkında 
daha yüksek karar verme öz-yeterliliğine sahip 
bireyler, kariyerlerine daha fazla bağlı kalmak-
tadırlar (Chesnut ve Burley 2015) ve öz-yeterlilik 
bir meslekte maaş, statü ve kariyer memnuniyeti 
üzerinde olumlu bir etki yaratmaktadır (Abele ve 
Spurk 2009). Ayrıca öz-yeterlilik bir iş başvuru-
sunda hissedilen kaygı düzeyini de etkileyen ve 
bireyin daha yüksek öznel iyi oluşunu etkileyen 
bir etmendir (Deer, Gohn ve Kanaya 2018). Kav-
ramsal arka plan ve alanyazındaki çalışmalardan 
hareketle H2 geliştirilmiştir.
H2: Öz-yeterlilik ve mesleği yapma niyeti arasında po-

zitif yönlü bir ilişki vardır.
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Kaygı

Kaygı, bireyin varoluşu için gerekli gördüğü bir 
değeri tehdit ederek ortaya çıkan endişedir. Teh-
dit fiziksel, psikolojik veya bireyin kendi varolu-
şuyla özdeşleştirdiği diğer başka değerlere yöne-
lik olabilir (May 1950). Kaygı, hemen hemen tüm 
çağdaş kişilik kuramlarında merkezi bir açıklayı-
cı kavram olarak bulunur ve zayıflatıcı psikolojik 
ve psikosomatik belirtiler gibi çeşitli davranışsal 
sonuçları olan nedensel etmen olarak görülür 
(Spielberger 1966). Kaygının birey davranışları 
üzerinde etkileri; bireyin psikolojik durumuna, 
yetkinliğine ve bireyin içerisinde bulunduğu du-
ruma göre engelleyici ve güdüleyici etkileri ola-
bilmektedir. Eğer bireyin içerisinde bulunduğu 
durum, bu bir tür görev veya eylem olabilir, ken-
di kabiliyet düzeyini aşan bir derecedeyse bire-
yin algıladığı başaramama duygusu davranışları 
üzerinde kaygının engelleyici etkisini yaratmak-
tadır (Scovel 1978).

Kaygı, çalışma ortamındaki yüksek gerginlik 
ile ilişkilidir ve kaygı ile iş performansı arasında 
anlamlı bir ilişkiye rastlanmaktadır (Kenny, Da-
vis ve Oates 2004). Kaygı, bireyi meslek ve kari-
yer alanında da etkilemektedir. Kaygı düzeyinin 
yükselmesi öncellikle bireyin geleceği hakkında 
ne yapacağını bilmemesine ve kararsızlık yaşa-
masına neden olmaktadır (Çakmak ve Hevedanlı 
2005). Bu kararsızlık ve belirsizlik bireyin meslek 
eğitiminden sonraki kaygı düzeyini artırmakta 
(Ergin, Uzun ve Topaloğlu 2016) ve bireylerin 
mesleğe yönelik olumsuz tutum geliştirmelerine 
neden olmaktadır (Serin, Güneş ve Değirmenci 
2015). Ayrıca bireylerin kariyer kararlılıklarına 
ve kariyer kararı memnuniyetlerine olumsuz et-
kide bulunmaktadır (Kimes ve Troth 1974). Kav-
ramsal arka plan ve alanyazındaki çalışmalardan 
hareketle H3 geliştirilmiştir.

H3: Kaygı ve mesleği yapma niyeti arasında ters yönlü 
anlamlı bir ilişki vardır. 

Turist rehberliği alanyazını incelendiğinde, 
mesleğin sahip olduğu özelliklerin rehber ada-
yında çeşitli kaygılar yaratabileceği ve mesleği 
yapma niyetini olumsuz etkileyebileceği söy-
lenebilir. Özellikle mesleğin yıl boyunca yapı-
lamaması, iş garantisinin olmayışı (Yazıcıoğlu, 

Tokmak ve Uzun 2008), yeni mezun olmuş turist 
rehberlerine düşük ücret ödenmesi, geçim sağ-
lamak için yeterli ve sabit bir gelirinin olmaması 
(Güzel, Türker ve Şahin 2014), güvencesizlik ve 
emeklilik hakkının geç elde edilmesi (Ahipaşa-
oğlu 2006) başta gelen faktörlerdir. Turist rehber-
liği, evlilik ve meslek ilişkisinde biri dizi olum-
suz tutum oluşturabilmekte (Doğan, Üngüren 
ve Kesgin 2010), uzun çalışma saatleri aile ilişki-
lerini olumsuz etkileyebilmekte (İrigüler ve Gü-
ler 2016) ve iş-aile dengesinin kurulmasını zor-
laştırabilmektedir (Yazıcıoğlu, Tokmak ve Uzun 
2008). Ayrıca seyahat acentaları tarafından ciddi-
ye alınmama, komisyonculuğa zorlanma, sosyal 
hakların yetersizliği, kaçak turist rehberliği, ta-
ban yevmiyenin altında çalışılması (Köroğlu vd. 
2007; Yazıcıoğlu Tokmak ve Uzun 2008) mesleğin 
diğer önemli sorunlarıdır. Nitekim Yetgin (2017) 
tarafından yapılan çalışmada turist rehberlerinin 
ekonomik kaygılarının tükenmişlik düzeylerini 
artırdığı tespit edilmiştir. 

Diğer bir yandan turist rehberinin taşıması 
beklenen, topluluk önünde konuşabilme ve top-
luluğa hitap edebilme (Değirmenci 2003), ileti-
şim becerisi, insanları anlama ve hoş görme, dışa 
dönük sosyal olma, esprili olma, soğukkanlı ve 
dayanıklı olma (Yıldız vd. 1997) gibi özellikler 
rehberin mesleğe yönelik olumsuz duygusal du-
rumlar beslemesine sebep olabilmektedir. Nite-
kim Köroğlu (2014) tarafından yapılan çalışmada 
turist rehberliği öğrencilerinin kişilik boyutları 
arasında “endişeye yatkınlık” boyutunda yüksek 
puan aldıkları belirlenmiştir. Ayrıca öğrencilerin 
mesleğe yönelik tutumları ile ilgili çalışmalar in-
celendiğinde meslekle ilgili en olumsuz görünen 
yönlerin mesleğin özellikleri ile tutarlı olduğu 
görülmektedir. Bunlar; işin doğası ve çalışma ko-
şulları ve özel hayat boyutu, daha spesifik olarak 
ise çalışma saatlerinin uzunluğu, stresli çalışma 
ortamı ve işlerin yorucu olması, sürekliliği olma-
yan güvensiz bir iş ve çalışma saatlerinin düzen-
li bir hayat için uygunsuz olması olarak tespit 
edilmiştir (Tolga, Korkmaz ve Atay 2015). Buna 
ek olarak, turist rehberliği öğrencilerinin özel-
likle kriz dönemlerinde kariyer planlarını farklı 
alanlara yönelik tasarladıkları (Yetgin, Yılmaz ve 
Çiftçi 2018) ve sürekli kaygı düzeylerinin yüksek 
olduğu ortaya konmuştur (Halitoğulları ve Dinç 
2018).
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Alanyazında, turizm rehberliği öğrencilerinin 
ve profesyonellerinin kaygıları, mesleğe yönelik 
tutumları ve profesyonellerin yeterlilikleri ile il-
gili çalışmalar bulunmaktayken, turizm rehber-
liğinde mesleki kaygının nasıl boyutlandığı, bu-
nun öğrencilerin öz-yeterlilikleri ve mesleği yap-
ma veya kariyer niyetleri ile olan ilişkisi ile ilgili 
bir çalışma bulunmamaktadır. Buradan hareket-
le çalışma, alanyazındaki bu eksikliği gidermeyi 
öngörmektedir. 

YÖNTEM 

Araştırmanın evrenini, Adnan Menderes Üni-
versitesi Turizm Fakültesi, Balıkesir Üniversite-
si Turizm Fakültesi, Nevşehir Hacı Bektaş Veli 
Üniversitesi Turizm Fakültesi ve Ege Üniversitesi 
Çeşme Turizm ve Otelcilik Yüksek Okulu Turizm 
Rehberliği bölümlerinde lisans düzeyinde öğre-
nim gören öğrenciler oluşturmaktadır. Araştır-
ma evreni olarak seçilen üniversitelerin turizm 
rehberliği bölümlerinde öğrenim görmekte olan 
öğrenci sayısı 1669 olarak tespit edilmiştir. Bu 
bağlamda örneklem büyüklüğü için 300-313 ara-
lığı olarak uygun görülmektedir (Altunışık vd. 
2012). Araştırmada örneklem seçimi olarak ola-
sılığa dayalı olmayan örnekleme teknikleri içeri-
sinden kolayda örnekleme yönteminin kullanıl-
ması tercih edilmiştir.

Veri Toplama Araçları

Mesleki Kaygı Ölçeği (MKÖ), Cabi ve Yalçınalp 
(2013) tarafından öğretmen adaylarına yönelik 
geliştirilen mesleki kaygı ölçeğinin turist reh-
berliği mesleğine uyarlanmasıdır. Genel Öz-
Yeterlilik Ölçeği Sherer vd. (1982) tarafından 
geliştirilen, Yıldırım ve İlhan (2010) tarafından 
Türkçeye uyarlanan Genel Öz-Yeterlilik Ölçeği-
dir. Mesleği Yapma Niyeti Ölçeği, Riegel ve Dal-
las (1998) ve Kuşluvan ve Kuşluvan (2003) tara-
fından kullanılan, Duman, Tepeci ve Unur (2006) 
tarafından Türkçeye uyarlanan Turizmde Kari-
yer Yapma İsteği Ölçeğinin turist rehberliği mes-
leğine uyarlanmasıdır. Her üç ölçekte, 5’li Likert 
tipi dereceleme kullanılmıştır. Katılımcıların öl-
çekte bulunan soruları “1. Kesinlikle Katılmıyo-
rum, 5. Kesinlikle Katılıyorum” arasındaki tepki 
kategorilerinden birini seçerek yanıtlamaları is-
tenmiştir.

Araştırmada kullanılan öğretmen adaylarına 
yönelik Mesleki Kaygı Ölçeği ve Turizmde Kari-
yer Yapma İsteği Ölçeğinin maddeleri öncellikle 
araştırmacılar tarafından turist rehberliği mesle-
ğine uyarlanmıştır. İlk uyarlamadan sonra her iki 
ölçek, araştırma modelinin açıklandığı bir form-
la beraber turist rehberliği alanında çalışan aka-
demisyenlere uzman görüşü için gönderilmiştir. 
Uzman görüşünden sonra gelen düzeltmeler ve 
tavsiyeler bağlamında anket maddelerine ön test 
için son şekli verilmiştir.

Ön Test ve Veri Toplama Süreci

Ankette yer alan ölçeklerin ön testi için 18-29 
Aralık 2017 tarihleri arasında Mersin Üniversite-
si Turizm Fakültesi Turizm Rehberliği bölümün-
de öğrenim gören 110 öğrenciden veri toplanmış-
tır. İç tutarlılık göstergesi olan Cronbach Alfa is-
tatistiği her ölçek için hesaplanmıştır. Elde edilen 
verilere göre ölçekler bazında güvenilirlik analizi 
sonuçları Tablo 1’de paylaşılmıştır.

Ölçeğin toplanabilirlik özelliğinin bozulmama-
sı için soru ile bütün arasındaki korelasyon kat-
sayılarının negatif olmaması ve ,250 değerinden 
büyük olması beklenir (Kalaycı 2016). Bu özelliğe 
uymadığı tespit edilen üç ifade analizden çıkarıl-
mıştır. Her üç ölçeğin madde standart sapma de-
ğerlerinde çok yüksek veya çok düşük herhangi 
bir değer saptanmamıştır. 

Anket uygulaması 1-31 Mart 2018 tarihleri 
arasında yapılmış ve kullanılabilir 537 anket el-
de edilmiştir. Her üç ölçekte çoklu sapan değere 
sahip olan toplam 63 gözlem veri setinden çıka-
rılmış ve analizler 474 gözlem üzerinden gerçek-
leştirilmiştir. Güvenirlik analizlerinde Cronbach 
Alfa Katsayısı göz önünde bulundurulmuştur. 
Daha sonra ölçek uyarlama işlemi yapılan “Mes-

Ölçekler	 Madde		 Cronbach	 Düzeltilmiş
	 Sayısı	 	Alfa	Değeri	 Madde	Toplam		
	 	 	 Korelasyon	Aralığı

Mesleki Kaygı 43 ,943 ,270 - ,654

Genel Öz-Yeterlilik  16 ,879 ,297 - ,700

Mesleği Yapma Niyeti 7 ,793 ,302 - ,639

Tablo 1. Ölçekler Bazında Pilot Araştırma Güvenilirlik Analizi  
               Sonuçları



Cilt  30  =  Sayı  3  = Güz 2019     157

Burhan Çınar - Uysal Yenipınar

leki Kaygı” ve “Mesleği Yapma Niyeti” ölçekleri-
nin boyutlarını tespit etmek için ilgili değişkenle-
re faktör analizi uygulanmıştır. Son olarak değiş-
kenler arasındaki ilişkileri belirlemek amacıyla 
korelasyon analizi uygulamaya alınmıştır. 

BULGULAR

Katılımcılara İlişkin Bilgiler 

Anket formunu yanıtlayan katılımcıların yüz-
de 49,6’sı kadın, yüzde 50,4’ü erkektir. Araştır-
maya katılanların yüzde 22,8’inin Ege Üniver-
sitesi, yüzde 25,1’inin Adnan Menderes Üni-
versitesi, yüzde 32,1’inin Balıkesir Üniversite-
si ve yüzde 20’sinin Nevşehir Hacı Bektaş Veli 
Üniversitesi’nde öğrenime devam etmektedir. 

Ölçeklere İlişkin Bulgular

Ölçeklerin güvenirliğini tespit etmek için öncel-
likle Cronbach Alfa katsayıları dikkate alınarak 
Genel Öz-Yeterlilik, Mesleki Kaygı ve Mesleği 
Yapma Niyeti Ölçeklerine güvenirlik analizi uy-
gulanmıştır. Değerlendirmeler ölçeğin ilk yarısı, 
ikinci yarısı ve ölçeğin tamamı için yapılmıştır. 
Bu kapsamda en büyük Alfa değerinin ,960 ve 
en küçük Alfa değerinin ,652 olduğu sonucu elde 
edilmiştir.

Faktör Analizi

Çalışmada Mesleki Kaygı Ölçeğinin KMO ör-
neklem ölçümü ,945; Mesleği Yapma Niyeti Öl-
çeğinin KMO değeri ,812 olarak tespit edilmiştir. 
Bartlett Küresellik Testinin (p≤,000) anlamlılık 
derecesinde Mesleki Kaygı Ölçeği için 10657,857 

ve Mesleği Yapma Niyeti Ölçeği için ise 1637,155 
olduğu gözlenmektedir. Tablo 3, Mesleki Kaygı 
Ölçeğine ilişkin faktör analizi sonuçlarını göster-
mektedir.

Mesleki Kaygı Ölçeği sekiz faktör altında top-
lanmış ve toplam varyansın yüzde 67,334’ünü 
açıklamıştır. Elde edilen faktörler altında topla-
nan ifadelere göre sırasıyla; “İletişim ve İş Orta-
mı Merkezli Kaygı”, “Görev Merkezli Kaygı”, 
“İşsizlik ve Sınav Merkezli Kaygı”, “İşveren ve 
Uyum Merkezli Kaygı”, “Kişisel Gelişim Mer-
kezli Kaygı”, “Mesleki Gelişim Merkezli Kaygı”, 
“Ekonomik Merkezli Kaygı”, “Meslek Seçimi 
Merkezli Kaygı” şeklinde adlandırılmışlardır.

Mesleği Yapma Niyeti ölçeğinin faktör analizi 
sonuçları Tablo 4’te görülmektedir. Faktör ana-
lizi sonucunda, yedi ifadeden oluşan ölçeğin iki 
boyutta toplandığı bulunmuştur. Ölçeğin bütün 
olarak açıkladığı varyans oranı ise yüzde 69,246 
olarak tespit edilmiştir. Beş ifadeden oluşan bi-
rinci faktör “Mesleğe Yönelik Olumsuz Yakla-
şım” ve iki ifadeden oluşan ikinci faktör “Mesle-
ğe Yönelik Olumlu Yaklaşım” olarak adlandırıl-
mıştır.

Çalışmada turizm rehberliği öğrencilerinin 
öz-yeterlilik inançları, mesleki kaygı düzeyleri 
ve mesleği yapma niyetleri arasındaki ilişkinin 
derecesini ve yönünü test etmek amacıyla kore-
lasyon analizinden yararlanılmıştır. Korelasyon 
analizi sonuçları Tablo 5’te verilmiştir.

Tablo 5’te yapılan korelasyon analizi sonuç-
larına göre turizm rehberliği öğrencilerinin öz-
yeterlilik düzeyleri ile mesleki kaygı düzeyleri 
arasında istatistiksel olarak ters yönlü, anlamlı 
ve orta düzeyde bir ilişki saptanmıştır (r= -0,480). 
Turizm rehberliği öğrencilerinin öz-yeterlilik dü-
zeyleri ile mesleği yapma niyetleri arasında ise 
istatistiksel olarak pozitif yönlü, anlamlı ve orta 
düzeyde bir ilişki vardır (r=0,411). Diğer taraftan 
turizm rehberliği öğrencilerinin mesleki kaygı 
düzeyleri ile mesleği yapma niyetleri arasında is-
tatistiksel olarak ters yönlü, anlamlı ve zayıf bir 
ilişki tespit edilmiştir (r=-0,332). Korelasyon ana-
lizi sonuçları göz önüne alındığında çalışmada 
oluşturulan üç hipotezin de kabul edildiği görül-
mektedir. 

Alfa	Katsayısı	 Ölçek	öz	 Mesleki	Kaygı										Mesleği	
	 	yeterlilik	ölçeği		 Ölçeği	 Yapma	Niyeti
	 (16	madde)	 (43	Madde)	 Ölçeği
   (7 Madde)

Ölçeğin ilk yarısı için 0,911 0,930 0,850

Ölçeğin İkinci yarısı için 0,710 0,933 0,652

Tüm ölçek verileri için 0,876 0,960 0,853

Negatif madde-toplam 
korelasyonların varlığı YOK YOK YOK

Madde-toplam korelasyon 
değer aralığı 0,312-0,699 0,446-0,733 0,438-0,753

Tablo 2. Ölçeklerin Güvenirlik Analizlerine İlişkin Bulgular
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	 Yük	 Özdeğeri	 A.Varyans	 Ortalama	 Alfa

I.	İletişim	ve	İş	Ortamı	Merkezli	Kaygı	(11	Madde)	 	 	 	 2,5769	 0,917

25.Tur katılımcılarının beni sevmemesinden kaygılanırım. 0,712   2,5318 
23.Tur katılımcılarının sorunlarının farkına varamamaktan kaygılanırım. 0,709   2,6583 
24.Tur katılımcılarıyla empati kuramamaktan kaygılanırım. 0,705   2,4398 
26.Sorunlu tur katılımcıları ile başa çıkamamaktan kaygılanırım. 0,675   2,7294 
22.Tur katılımcılarından saygı görememekten kaygılanırım. 0,647   2,7056 
27.Meslektaşlarım ile iletişim kuramamaktan kaygılanırım. 0,621 6,991 16,193 2,3672 
30.Meslektaşlarımın alan bilgimi yetersiz bulmasından kaygılanırım. 0,605   2,6554 
21.Tur katılımcılarıyla iletişim kuramamaktan kaygılanırım. 0,577   2,5340 
28.Turda, tur katılımcıları, satış görevlileri veya meslektaşlarım      
tarafından şiddete maruz kalmaktan kaygılanırım. 0,576   2,3313 
31.Seyahat acentalarının beni yetersiz bulmasından kaygılanırım. 0,562   2,7779 
29.Turda anlatım yaparken kontrol amaçlı (meslektaşlarım, acenta      
yöneticileri vs. tarafından) izleniyor olmaktan kaygılanırım. 0,510   2,6152 

II.	Görev	Merkezli	Kaygı	(9	Madde)	 	 5,725	 15,474	 2,7106	 0,917

3.Tur katılımcılarının mesleki bilgimi yetersiz bulmasından kaygılanırım. 0,759   2,8731 
4.Katılımcıların tura ilgisini çekememekten kaygılanırım. 0,753   2,7830 
8.Tur sırasında bilgi ve becerilerimi tur katılımcılarına      
aktaramamaktan kaygılanırım. 0,750   2,7248 
2.Bilgilerimi tur katılımcılarına aktaramamaktan kaygılanırım. 0,712   2,6153 
5.Tur katılımcıları bilemeyeceğim bir soruyu sorduğunda panik      
yaşamaktan kaygılanırım. 0,709   2,8745 
10.Turlarda anlatım yöntem ve tekniklerini yerinde kullanamamaktan      
kaygılanırım. 0,677   2,6849 
7.Tur öncesi, tura çıkacağım için huzursuzluk yaşamaktan kaygılanırım. 0,661   2,6285 
11.Tur programının uygulanmasını organize edememekten      
kaygılanırım. 0,552   2,6089 
9.Bireysel farklılıkları göz önüne alarak anlatım yapamamaktan      
kaygılanırım. 0,540   2,6025 

III.	İşsizlik	ve	Sınav	Merkezli	Kaygı	(3 Madde)  2,620 7,081 3,1626 0,790

37.Rehberlik ruhsatnamesini aldıktan sonra herhangi bir yerde iş       
bulamamaktan kaygılanırım. 0,768   3,2321 
38.Rehberlik ruhsatnamesini aldıktan sonra istediğim bir yerde      
çalışamamaktan kaygılanırım. 0,754   3,3215 
36.Turist Rehberliği için gereken sınavlardan (YDS vb.) başarısız      
olmaktan kaygılanırım. 0,587   2,9344 

IV.	İşveren	ve	Uyum	Merkezli	Kaygı		(4	Madde)	 	 2,371	 6,408	 2,8245	 0,765

42.Seyahat acentalarının yönetimleri ile problem yaşamaktan      
kaygılanırım. 0,736   2,9409 
43.Seyahat acentalarının yönetimlerinin bana adil      
davranmamasından kaygılanırım. 0,663   3,2459 
40.İstemediğim bir bölgeye/şehre tura çıkmaktan kaygılanırım 0,606   2,5859 
41.Çalıştığım çevreye uyum sağlayamamaktan kaygılanırım. 0,599   2,5254 

Tablo 3. Mesleki Kaygı Ölçeğine İlişkin Faktör Analizi Sonuçları
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V.	Kişisel	Gelişim	Merkezli	Kaygı	(3	Madde)	 	 2,199	 5,945	 2,7021	 0,898

33.Sıkıcı bir turist rehberi olmaktan kaygılanırım. 0,765   2,7384 
34.Tur grubuna iyi bir model olamamaktan kaygılanırım. 0,755   2,6539 
35.Benden beklenen mesleğimin gerektirdiği özellikleri 
taşıyamamaktan kaygılanırım. 0,616   2,7141 

VI.	Mesleki	Gelişim	Merkezli	Kaygı	(3	Madde)	 	 2,147	 5,802	 2,8605	 0,745

18.Mesleğimi yaptığım yerde sosyal ve kültürel faaliyetlerin kısıtlı 
olmasından kaygılanırım. 0,803   2,9513 
19.Turlarda çalışma ortamının (tur otobüsü vb.) mesleğimi 
yapmaya uygun olmamasından kaygılanırım. 0,770   2,9155 
17.Mesleğimde kendimi geliştireceğim olanakları 
bulamamaktan kaygılanırım. 0,607   2,7149 

VII.	Ekonomik	Merkezli	Kaygı	(2	Madde)	 	 2,033	 5,494	 2,7984	 0,866

14.Mesleğimden elde edeceğim gelirin standart bir yaşam için 
yeterli olamayacağımdan kaygılanırım. 0,815   2,8415 
15.Mesleğimden elde edeceğim gelir ile ailemin ihtiyaçlarını 
karşılayamamaktan kaygılanırım. 0,780   2,7553 

VIII.	Meslek	Seçimi	Merkezli	Kaygı	(2	Madde)	 	 1,827	 4,939	 2,7846	 0,675

1.Rehberlik mesleğini seçmekte kararsızlık yaşamaktan kaygılanırım 0,727   2,7992 
39.Rehberlik mesleğini seçtiğimden dolayı pişman olmaktan kaygılanırım 0,649   2,7700 

Varimax rotasyonlu temel bileşenler analizi. Açıklanan toplam varyans: Yüzde 67,334
KMO örneklem yeterliliği: Yüzde 94,5; Bartlett’s küresellik testi: x2: 10657,857,  s.d.:666, p<0,0001;

Genel ortalama: 2,7406;   Ölçeğin tamamı için Alpha: 0,955;
Yanıt kategorileri: 1: Kesinlikle Katılmıyorum…5: Kesinlikle Katılıyorum

Tablo 3. Mesleki Kaygı Ölçeğine İlişkin Faktör Analizi Sonuçları

	 Yük	 Özdeğeri	 A.Varyans	 Ortalama	 Alfa

Mesleğe	Yönelik	Olumsuz	Yaklaşım	(5	Madde)	 	 3,796	 54,232	 3,4902	 0,876

1.Mezun olunca turist rehberliği yapacağımı sanmıyorum 0,850   3,3017 
2.Bu meslekte uzun yıllar çalışacağımı düşünmüyorum 0,844   3,1353 
5.Turist Rehberliğini seçmem benim için bir hata idi. 0,773   3,7932 
3.Okuldan mezun olunca ne iş yapacağımı bilmiyorum. 0,747   3,4080 
4.Turist rehberliğinde kariyer yapmanın bana kazandıracağı 
fazla bir şey yok. 0,745   3,8132 

Mesleğe	Yönelik	Olumlu	Yaklaşım		(2	Madde)	 	 1,051	 15,014	 3,2653	 0,646

6.Turist rehberliğine yönelik iş olanakları ile ilgileniyorum. 0,840   3,4123 
7.Genellikle arkadaşlarla turist rehberliğine yönelik iş olanakları 
hakkında olumlu konuşuruz. 0,828   3,1184 

Varimax rotasyonlu temel bileşenler analizi. Açıklanan toplam varyans: Yüzde 69,246
KMO örneklem yeterliliği: Yüzde 81,2; Bartlett’s küresellik testi: x2: 1637,155,  s.d.:21, p<0,0001;

Genel ortalama: 3,4260;   Ölçeğin tamamı için Alpha: 0,853;
Yanıt kategorileri: 1:Kesinlikle Katılmıyorum…5:Kesinlikle Katılıyorum

Tablo 4. Mesleği Yapma Niyetine İlişkin Faktör Analizi Sonuçları 
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SONUÇ VE ÖNERİLER

Öncelikli olarak, turizm rehberliği bölümü öğ-
rencilerinin mesleki kaygı düzeyleri istatistiksel 
olarak orta düzeye yakındır ve öğrenciler mes-
leki kaygılarını sekiz boyutta algılamaktadırlar. 
Bu sonuç farklı alanlarda yapılan çalışmalarla 
tutarlıdır (Cabi ve Yalçınalp 2013). Diğer taraftan 
turizm rehberliği öğrencilerinin ‘işsizlik ve sınav 
merkezli kaygı’larının en yüksek ortalamaya sa-
hip olduğu görülmektedir. Bunu sırasıyla; ‘mes-
leki gelişim merkezli kaygı’ ve ‘işveren ve uyum 
merkezli kaygı’ faktörleri takip etmektedir. Bu 
bağlamda turizm rehberliği öğrencilerinin özel-
likle mezuniyet sonrası iş bulamamaktan ve mes-
leğe giriş için gerekli olan sınavlardan başarısız 
olmaktan kaygılandıkları söylenebilir. Benzer şe-
kilde öğrencilerin turist rehberliği mesleğini yap-
ma niyetlerinin istatistiksel olarak orta düzeye 
yakın olduğu görülmektedir. Diğer taraftan tu-
rizm rehberliği öğrencileri turist rehberliği mes-
leğini yapma niyetlerini iki boyutta algılamakta-
dırlar ve mesleğe yönelik olumsuz yaklaşımları 
daha baskındır. 

Turizm rehberliği öğrencilerinin öz-yeterlilik 
inançları ile mesleki kaygı düzeyleri arasında is-
tatistiksel olarak ters yönlü ve anlamlı bir ilişki 
saptanmıştır. Bu sonuç farklı alanlarda yapılan 
çalışmamalarla tutarlılık göstermektedir (Kaf-
kas vd. 2010). Bu bağlamda bireyin öz-yeterlilik 
inancı yükseldikçe algıladığı mesleki kaygının 
azaldığı görülmektedir. Diğer taraftan mesleki 
kaygı ile mesleği yapma niyeti arasında istatis-
tiksel olarak ters yönlü ve anlamlı bir ilişki tespit 
edilmiştir. Bu sonuç, kaygının davranışsal etkile-
rinde belirtilen engelleyici etki olarak yorumla-
nabilir. Eğer birey bir görev veya eylemin kendi 
becerilerini aştığını hissederse bu durumda kay-

gının engelleyici etkisi ortaya çıkmaktadır (Sco-
vel 1978). Bu bağlamda turizm rehberliği öğren-
cilerinin mesleğin kendi becerilerini aştıklarını 
algıladıkları söylenebilir. Buna ek olarak turizm 
rehberliği öğrencilerinin genel öz-yeterlilik dü-
zeyleri ile mesleği yapma niyetleri arasında ista-
tistiksel olarak pozitif yönlü ve anlamlı bir ilişki 
olduğu belirlenmiştir. Turizm rehberliği öğren-
cilerini mesleki kaygı düzeyleri düştükçe ve öz-
yeterlilik düzeyleri yükseldikçe mesleği yapma 
niyetlerini arttığı görülmektedir. 

Çalışma, turizm ve turist rehberliği alanyazını-
na mesleki kaygı kavramını kazandırarak, özel-
likle turizm rehberliği öğrencilerinin mesleğe 
daha iyi hazır edilebilmesi için çıktılar sunmak-
tadır. Elde edilen sonuçlardan hareketle, eğitim 
kurumlarının turist rehberi adaylarının mesleği 
başarıyla yapabileceklerine olan inançlarını arttı-
rabilen ve mesleki kaygılarını azaltabilen eğitim 
çalışmalarına yer verilmesi önerilebilir. Örneğin; 
uygulamaya yönelik derslere daha fazla ağır-
lık verilebilir ve profesyonel turist rehberleri ile 
düzenli olarak söyleşiler düzenlenebilir. Ayrıca 
turist rehberi adaylarına mesleği daha yakından 
tanıyabilmeleri adına seyahat acentelerinde ve 
tur operatörlerinde staj yapma ve profesyonel bir 
turist rehberinin yanında yardımcı rehber olarak 
çalışması olanağı sağlanması önerilebilir.

Turist Rehberleri Birliği (TUREB) ve kendisine 
bağlı turist rehberleri odalarının turizm rehberli-
ği alanında eğitim faaliyeti yürütmekte olan tüm 
yükseköğrenim kurumlarıyla özellikle ders müf-
redatlarının turist rehberliği mesleğine uygun 
hazırlanması konusunda koordinasyon içinde 
hareket etmeleri önerilebilir. Ayrıca rehber aday-
larının işsizlik merkezli kaygılarının yüksekli-
ği dikkate alındığında meslek örgütlerinin yeni 
başlayan rehberlere iş bulma konusunda yardım-
cı olmaları ve buna yönelik olarak bir sistem ta-
sarlamaları tavsiye edilebilir.

Çalışmada, mesleki kaygının diğer değişken-
lerle ilişkisine bakılmıştır, bu bağlamda sonraki 
çalışmalarda mesleki kaygıya etki eden değiş-
kenler, örneğin güvencesizlik ve risk algısı gi-
bi, sınanabilir. Ayrıca, turizm rehberliği eğiti-
mi vermekte olan diğer üniversitelerde önlisans 
ve lisansüstü eğitim görmekte olan öğrenciler 

Değişken	 1	 2

1 Öz-yeterlilik - -

2 Mesleki Kaygı -,480** -

3 Mesleği Yapma Niyeti ,411** -,332**

** p<0.01

Tablo 5. Turizm Rehberliği Öğrencilerinin Öz-yeterlilik İnanç-
ları, Mesleki Kaygı Düzeyleri ve Mesleği Yapma Niyetleri 
Arasındaki Korelasyon Analizi
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dâhil edilip farklılıklar incelenebilir. İleriki yıl-
larda yapılacak araştırmalar için bir diğer öneri 
ise turizm rehberliği mesleğine özgü bir mesle-
ki öz-yeterlilik ölçeğinin geliştirilmesi ve diğer 
değişkenlerle olan ilişkinin incelenmesidir. Bu 
çalışmada turizm rehberliği mesleği bir kariyer 
alanı olarak değil, bir meslek alanı olarak ele 
alınmıştır. Buradan hareketle, ilerde yapılacak 
çalışmalarda turizm rehberliği öğrencilerin turist 
rehberliği mesleğini bir kariyer alanı olarak nasıl 
algıladıkları ve öz-yeterlilik, mesleki kaygı ve di-
ğer değişkenler ile olan ilişkisi incelenebilir. Son 
olarak, turizm fakültelerinin diğer bölümlerinde 
eğitim alan öğrencilerin de mesleki kaygıları in-
celenip benzer veya farklı değişkenlerle olan iliş-
kisi araştırılabilir.
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maz ve sürdürülebilir bulduğu, tekrar etmesini 
istediği ve ağızdan ağıza pazarlama yoluyla pay-
laştığı durumlardır (Pine ve Gilmore 1999: 3). Tu-
rizm sektörünün en önemli unsurlarından olan 
konaklama, ulaşım, perakendecilik, destinasyon 
yönetimi, yiyecek içecek ve seyahat hizmetleri 
sunan işletmeler turistlere farklı farklı deneyim-
ler yaşatmaktadırlar. İşletmeler genellikle müş-
terilerine alışılmışın dışında, her gün yaşadıkları 
rutinden farklı ve rakiplerinin öngöremediği de-
neyimler yaşatmayı isteyebilmektedir. 
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ÖZ
Bu çalışmanın amacı, aynı destinasyonu aynı zaman diliminde ziyaret eden ve benzer deneyimler yaşayan 
turistlerin destinasyonda yaşadıkları deneyimin değerlendirmesini yapmak ve yerli ve yabancı turist grupla-
rının yaşadıkları deneyimler arasında bir farklılık olup olmadığını ortaya koymaktır. Araştırma, Çanakkale 
– Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’nı ziyaret eden ve burada en az bir gece konaklama yapan yerli ve 
yabancı turistler üzerinde yapılmıştır. Araştırmanın örneklemini 409 yerli turist ve 243 yabancı turist olmak 
üzere toplam 652 katılımcı oluşturmaktadır. Araştırma verileri yüz yüze anket tekniği kullanılarak toplanmış-
tır. Araştırmanın sonuçları, aynı zaman diliminde Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’nı ziyaret eden yerli ve 
yabancı turistlerin yaşadıkları deneyimler arasında bazı farklılıklar olduğunu ortaya koymaktadır. Yerli turistle-
rin destinasyonda yabancı turistlere göre daha duygusal bir deneyim yaşadıkları görülmektedir. 

Domestic and Foreign Tourist Experience: The Case of Gallipoli Nationality Based Analysis 
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GİRİŞ

Turizm sektörü bir deneyim sektörüdür. Dene-
yimler; mallardan ve hizmetlerden farklı özel-
liklere sahip ekonomik sunulardır. Başarılı dene-
yimler, turistin zaman içinde benzersiz, unutul-

Yerli ve Yabancı Turist Deneyimi: Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı  
Milliyet Temelinde Bir Analiz*

* Bu çalışma, Abant İzzet Baysal Üniversitesi, Sosyal 
Bilimler Enstitüsü İşletme Dalında, Prof. Dr. Ruziye Cop 
danışmanlığında yazılan, “Müşteri Deneyiminin Destinasyon 
İmajı Üzerindeki Etkileri: Türk ve Anzak Turistler Üzerine 
Karşılaştırmalı Bir Araştırma” başlıklı doktora tezinden 
üretilmiştir. 



164  n    Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi

Yerli ve Yabancı Turist Deneyimi: Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı Milliyet Temelinde Bir Analiz

Turistler bir destinasyonu deneyim ile ilgi-
li istek ve gereksinimlerini karşılamak amacıyla 
ziyaret etmektedir. Turizm deneyimi bir desti-
nasyon için küresel bir tüketim deneyimi olarak 
görülebilmektedir. Destinasyonlar, turizm sis-
teminin çekirdeği (Fyall ve Leask 2006: 50), ko-
naklama, ulaşım, yiyecek, hediyelik eşya ve boş 
zaman etkinlikleri ile bütüncül bir ürünü ifade 
etmektedir. Bu anlamda, destinasyonlar turistler 
tarafından bir bütün olarak algılanmaktadırlar. 
Turistin algıladığı deneyim, destinasyonun tüm 
unsurlarının kendisine bir bütün olarak yaşattı-
ğı deneyimdir (Agapito, Valle ve Mendes 2014: 
225). Turizm etkinlikleri, her ziyaretçi için kişisel 
bir deneyim sunaktadır. Turizm pazarlamacıları, 
turistlere yarar sağlayacak, turistleri, turizm en-
düstrisini ve yerel halkı da içerisine alan pozitif 
ve unutulmaz deneyimler geliştirmek amacıyla 
uygun bir çevre yaratmaya çalışmalıdır. Bir des-
tinasyona ait, pazarlama ve yönetim stratejileri-
nin başarılı olabilmesi için turistleri etkileyebile-
cek pozitif, eşsiz ve kaliteli turist deneyimlerinin 
yaratılması büyük önem taşımaktadır. Çünkü 
destinasyonların sürdürülebilirliği ve rekabet 
edilebilirliği ancak bu şekilde sağlanabilmektedir 
(Carbone ve Haeckel 1994; Kim ve Moon 2009; 
Tung ve Ritchie 2011; Kim, Hallab ve Kim 2012). 

Türkiye gibi dinamik, oldukça genç bir nüfusa 
sahip, eşsiz tarihi, kültürel ve doğal güzellikleri 
olan bir ülkede turizm faaliyetleri büyük önem 
taşımaktadır. Rekabetin oldukça yoğun oldu-
ğu turizm endüstrisinde müşterilerin istek ve 
beklentilerinin tam olarak anlaşılması oldukça 
önemlidir. Ancak daha çok soyut bir yapıya sa-
hip turizm ürünleri, turistler tarafından farklı şe-
killerde algılanabilmektedir. Bu nedenle, turistle-
rin gittikleri destinasyonda yaşadıkları deneyimi 
nasıl algıladıklarının bilinmesi büyük önem taşı-
maktadır. Bu çalışmada, yerli ve yabancı turist-
lerin destinasyonda yaşadıkları deneyimlerin 
karşılaştırmalı olarak ortaya koyulması amaçlan-
maktadır. Bu araştırmadan elde edilen sonuçla-
rın alanyazına katkı sağlayacağı düşünülmekte-
dir. Araştırmada aynı destinasyonu aynı zaman 
diliminde ziyaret eden ve benzer deneyimler ya-
şayan turistlerin destinasyonda yaşadıkları dene-
yimin değerlendirmesinin yapılması ve yerli ve 
yabancı turist gruplarının yaşadıkları deneyim-

ler karşılaştırmalı olarak ortaya koyulmaktadır. 
Ayrıca bu çalışmanın bulgularından yola çıkan 
destinasyon yöneticileri ve pazarlamacıları, des-
tinasyona gelen turistlere daha yüksek kalitede 
bir deneyim paketi sağlamak için ciddi ve enteg-
re bir yaklaşım benimseyebilecekleridir. 

ALANYAZIN TARAMASI

Çalışmanın bu bölümünde, rasyonel ve duygusal 
olmak üzere iki boyuttan oluşan müşteri deneyi-
mi konusunda yapılan alanyazın taraması bulun-
maktadır. 

Müşteri Deneyimi 

Müşteri deneyimi kavramı, tüketici davranı-
şı alanyazınına ilk olarak 1980’lerin ortalarında 
yaygın bir şekilde girmiştir. Bu yaklaşım, müş-
terileri, sadece rasyonel karar vericiler olarak ka-
bul eden akıma karşı yeni bir deneyimsel yakla-
şım sunarak tüketici davranışı alanyazınına ori-
jinal bir bakış getirmeyi amaçlamaktadır (Holb-
rook ve Hirschman 1982: 132). Müşteri deneyimi 
yaklaşımı; müşterilerin düşünme ve yapma ya-
nında hisseden varlıklar da olduklarını savuna-
rak, duyguların davranışlar üzerindeki rolünün 
göz önüne alınması gerekliliğini vurgulamakta-
dır (Addis ve Holbrook 2001: 50). Schmitt (1999) 
deneyimsel pazarlamacılarına göre müşterilerin, 
rasyonel oldukları kadar duygusal varlıklar ol-
duklarını savunmaktadır. Müşteriler genellikle 
rasyonel kararlar almaya çalışırlarken diğer ta-
raftan da duygularıyla da hareket etmektedirler. 
Bunun en önemli nedeni ise tüketim deneyimi-
nin genellikle hayal gücü (fanteziler), hisler ve 
eğlence arama peşinde koşmasıdır (Schmitt 1999: 
58). 

Turist deneyimi konusunda daha önce yapıl-
mış olan çalışmalarda genellikle turist deneyi-
minin nasıl oluştuğu, turist deneyimini etkile-
yen unsurların neler olduğu ve bu unsurların 
turistin davranışı üzerindeki etkilerinin neler 
olduğu sorularına cevap arandığı görülmekte-
dir. Son yıllarda turist deneyimi konusunda ya-
pılan çalışmalarda genellikle ampirik, nitel ve ni-
cel yöntemler kullanılmaktadır. Araştırmacıların 
(Bitner 1992; Oh, Fiore ve Jeoung 2007; Kim ve 
Moon 2009; Hosany ve Witham 2010; Walls vd. 
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2011) daha çok turizm işletmelerinin (otel, resto-
ran, seyahat acentası gibi) müşterilere yaşattığı 
deneyim konusunda çalıştıkları görülmektedir. 
Yapılan çalışmaların bazılarında (Hirschman ve 
Holbrook 1982; Oh vd. 2007; Walls vd. 2011) tü-
ketim deneyiminin duyguların ve düşüncelerin 
bir bileşimi olduğu ortaya koyulurken, bazıların-
da (Schmitt 1999; Berry vd. 2002, Ritchie ve Hud-
son 2009) duygusal unsurların satın alma süre-
cinde daha etkin olduğu ortaya koyulmaktadır. 
Turizm işletmeleri (otel, kafe, restoran gibi) sahip 
oldukları fiziksel unsurları, süreçleri, uygulama-
ları, çalışanları ve diğer müşterileri ile tüketicile-
re bir deneyim yaşatmaktadır. Aynı şekilde, des-
tinasyonlar da kendi içlerinde barındırdıkları, 
müşterilere bütünleşik bir deneyim sunan birçok 
turistik mal ve hizmetin birleşmesinden meyda-
na gelmektedir. Bu mal ve hizmetler, müşterile-
re rasyonel ve duygusal deneyimler yaşatmayı 
amaçlamaktadır. Bu çalışmada yaşanan bu dene-
yimler, bir turizm destinasyonu ile ilişkilendiri-
lerek turizm alınyazına katkıda bulunması düşü-
nülmektedir. 

Günümüz müşterisi, rasyonellik ile duygu-
sallık arasında salınan bir varlık olarak tanımla-
nabilmektedir. Turistler, bir taraftan maliyet bi-
lincine sahip rasyonel boyutta hareket ederken, 
diğer taraftan da huzur arayan duygusal boyuta 
geçebilmektedir (Gronau 2017: 266). Bu nedenle, 
çalışmada müşteri deneyimi rasyonel ve duygu-
sal deneyim olmak üzere iki boyutta ele alınmak-
tadır. Çünkü iyi bir deneyim tasarımının ancak, 
müşterilerin istek ve beklentileri doğrultusunda, 
işletmenin sunacağı hizmetlerdeki rasyonel ve 
duygusal unsurların bir arada planlaması yoluy-
la müşteriler ile olumlu bir bağ kurularak oluşa-
bileceği tezi ortaya koyulmak istenmektedir. Son 
yıllarda müşteri deneyimi her ne kadar popüler 
bir konu olsa da turizm alanında yapılan çalış-
malar oldukça kısıtlıdır. Bu çalışmanın turizm 
alanyazınına bu anlamda da katkıda bulunacağı 
düşünülmektedir.

Rasyonel Müşteri Deneyimi

Seyahatle ilgili kararlar, turizm hizmetlerinin do-
ğası gereği yüksek riskler içermekte ve bu neden-
le kapsamlı bilgi arama stratejileri gibi risk azalt-

ma stratejileri gerektirmektedir. Turistler alterna-
tif destinasyon seçimlerinde rasyonel davranış 
sergilemekte ve en iyi hizmeti sunan destinasyo-
nu seçmektedirler (Sirakaya ve Woodside 2005: 
820). Buna göre, turistler gidecekleri destinas-
yonlar hakkında araştırma yapmakta, uzmanlar-
dan bilgi almakta ve fiyat karşılaştırmaları yapa-
rak en az maliyet ile en çok yararı sağlayabilecek-
leri destinasyonlara yönelmektedirler. Turistlerin 
destinasyonlarda yaşadıkları rasyonel deneyim 
seyahat öncesi hazırlık deneyimi ile başlamak-
tadır. Seyahatin planlanma aşamasında turist, 
nereye gideceği, orada ne yapacağı, ne kadar ka-
lacağı, ulaşım, konaklama ve seyahat rotası gibi 
unsurlara odaklanmaktadır. Seyahat planlaması 
genel olarak, amaçlara ulaşılmak için önceden 
yapılan birçok eylemden oluşan bir hareket pla-
nıdır ve bu aşamada birden fazla amaç birbirine 
bağlanmış olabilmektedir. Seyahat planlaması 
aşamasında daha az deneyimli turistler seyahat-
leri hakkında daha geniş ve kapsamlı bir araştır-
ma yapmakta ve bilgi arama konusunda büyük 
çaba ve zaman harcamaktadırlar. Geniş kapsamlı 
yapılan planlama, yapılacak seyahat konusun-
daki belirsizliğin seviyesini ve algılanan riski 
azaltabilmekte (Becken ve Wilson 2007: 47) ve 
seyahatin kalitesini arttırabilmektedir (Bieger ve 
Laesser 2004: 357). Rasyonel müşteri deneyimi 
sonucunda oluşan memnuniyet, turistlerin des-
tinasyona ait unsurlardan edindikleri olumlu bir 
algı ya da duygu olup, bu tecrübelerden elde edi-
len tatminin derecesini ifade etmektedir. Turistin 
memnuniyetinin destinasyon yöneticileri açısın-
dan öneminin büyük olmasının sebebi ise turist 
memnuniyetinin destinasyon seçimini (Kozak ve 
Rimmington 2000: 260; Tian-Cole ve Cromption 
2003: 65) ve gelecekteki turist davranışını etkile-
mesidir (Tian-Cole ve Cromption 2003: 65; Yoon 
ve Uysal 2005). 

Duygusal Müşteri Deneyimi

Her geçen gün artan rekabetle yüz yüze olan des-
tinasyon pazarlamacıları açısından turizm su-
numlarının sembolik değerlerinin ve deneyimsel 
kalitelerinin anlaşılması büyük önem taşımak-
tadır (Gretzel, Fesenmaier, Formica ve O’Leary 
2006: 119). Çünkü deneyimsel pazarlamacılar 
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müşterilerini keyifli deneyimler yaşamak isteyen 
duygusal varlıklar olarak görmektedirler (Wil-
liams 2006: 485). Destinasyon pazarlamacıları-
nın, anlamlı bir müşteri deneyimi sunmanın en 
önemli unsurlarını anlamaya çalışmaları büyük 
önem taşımaktadır. 

Tatil yapanlar için, kişisel bir değer taşıyan tu-
rizm deneyimine tatmin edici ve haz verici duy-
gular eşlik etmektedir (Hosany ve Gilbert 2010: 
513). Turistlerin destinasyonlarda yaşadıkları 
duygusal deneyim üç çeşitten oluşabilmektedir. 
Bunlar; eğlence, kaçış ve estetik deneyimleridir. 
Eğlence deneyimi; insanların tatile çıkma kararı 
almalarında oldukça etkili bir güdüdür (Yüksel 
ve Yüksel 2001: 333). Loi (2008: 165) eğlencenin, 
turistlerin destinasyon seçimlerinde en önem 
verdikleri unsur olduğunu belirtmiştir. Estetik 
deneyimi, özellikle de turistlerin seyahat ettikle-
ri destinasyonu değerlendirmeleri ve tatil dene-
yimleri açısından önemli bir belirleyicidir (Oh, 
Fiore ve Jeoung 2007: 119). Turizm pazarlaması 
alanyazınında, turistlerin seyahatlerinde yaşa-
dıkları estetik unsurunun turistin deneyimini ve 
memnuniyetini olumlu yönde etkilediği, desti-
nasyona olan sadakatine (Lee, Jeon ve Kim 2011: 
1124) ve tekrar ziyaret etme niyetine olumlu yön-
de katkıda bulunduğu kabul edilmektedir. Soyut 
ve somut unsurları içerisinde barındıran çevre-
nin, tüketim deneyimine katkıda bulunmasından 
dolayı tüketici davranışını etkilediği bilinmekte-
dir (Bitner 1992; Hosany ve Witham 2010; Çetin 
2012). Bu bakış açısı ürünlerin farklı ortamlarda 
farklı deneyimlendiği görüşünü vurgulamakta-
dır. Destinasyonlarda bulunan yapılar, binaların 
mimari özellikleri, değişen estetik tasarımları, te-
maları, fiziksel unsurları turistlere birçok açıdan 
görsel huzur yaşatmaktadır (Oral ve Çelik 2013; 
Diţoiu ve Căruntu 2014: 302; Agapito vd. 2014: 
225 ). Bu gibi görsel çekicilik unsurları turistlerin 
özellikle de tarihi ve kültürel öneme sahip olan 
destinasyonlara duygusal açıdan bağlanmaları-
na neden olabilmektedir (Ujang ve Muslim 2014: 
53). Kaçış deneyimi, turistlerin günlük çıkarak, 
tekrar rutin hayatlarına dönene kadar, onlara 
farklı ve sıra dışı deneyimler yaşatmayı amaçla-
maktadır. Gündelik rutinlerinden çıkan turistle-
rin bulundukları ortamda kendilerini o ortamın 
gerektirdiği karaktere bürünmüş hissetmeleri, 

ortamın büyüsüne kapılarak kendilerini farklı 
zamanda farklı biri gibi hissetmeleri olağandır. 
Iso-Ahola (1982) turizmi kaçışa yönelik bir faa-
liyet olarak kabul etmekte ve kaçış deneyiminin 
turist deneyimi açısından anahtar bir rol oyna-
dığını ifade etmektedir. Ayrıca, turist güdüleri 
araştırmaları kaçışı, insanları seyahate yönelten 
en önemli unsurlardan biri olduğunu öne sür-
mektedir (Dann 1977: 185; Crompton 1979: 408; 
Ross ve Iso-Ahola 1991: 226).

YÖNTEM

Araştırmanın evrenini, 2016 yılının Mart-Nisan-
Mayıs aylarında Çanakkale – Gelibolu Yarımada-
sı Tarihi Milli Parkı’nı ziyaret eden, burada en az 
bir gece konaklama yapan ve böylece bölge hak-
kında bilgi sahibi olan, burada düzenlenen etkin-
liklere katılan ve bütünleşik bir deneyim yaşayan 
yerli ve yabancı turistler oluşturmaktadır. Geli-
bolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı, Türkler, Yeni 
Zelandalılar ve Avustralyalılar açısından oldukça 
önemli ve anlamlı bir savaş alanıdır, çünkü 1915 
Çanakkale deniz ve kara savaşları bu topraklar-
da gerçekleşmiştir. Dünya tarihinin en kanlı ve 
zorlu savaşlarından birinin bu cephede gerçek-
leştiği bilinmektedir. Bu yüzden tarihi yarımada 
her yıl binlerce yerli ve yabancı turist tarafından 
ziyaret edilmektedir. Gelibolu Yarımadası Tarihi 
Milli Parkı’nı ziyaret edenlerin sayısını belirten 
herhangi bir sistem bulunmamaktadır. Yerli tu-
ristler destinasyona, kendi araçları ile ya da son 
yıllarda belediyelerin ücretsiz olarak düzenle-
diği Çanakkale turu kapsamında, otobüsler ile 
gelmektedirler. Yabancı turistlerin büyük çoğun-
luğu ise tur operatörleri ya da seyahat acentala-
rı vasıtası ile destinasyonu ziyaret etmektedir. 
Yıl içerisinde Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli 
Parkı’nı ziyaret eden turist sayıları ancak tahmin 
edilebilmektedir. Türkiye turizm istatistiklerin-
de milliyetlerine göre Türkiye’yi ziyaret eden ya-
bancı turist sayılarına baktığımızda, Avustralya 
ve Yeni Zelanda’dan, 2018 yılında, toplam 2353 
turistin geldiği görülmektedir. Son yıllarda, dün-
yanın çeşitli ülkelerinden de yabancı turistlerin 
Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’nı ziyaret 
ettiği ve bu sayının 600 bini aştığı ifade edilmek-
tedir (Birdir, Dalgıç, Güler ve Kayaalp 2015:16).  



Cilt  30  =  Sayı  3  = Güz 2019     167

Neslihan Cavlak - Ruziye Cop

Araştırmanın örneklemini 409 yerli turist ve 
243 yabancı turist olmak üzere toplam 652 ka-
tılımcı oluşturmaktadır. Araştırma üç aylık bir 
süreyi kapsamaktadır, bu nedenle evren sayısı 
tam olarak bilinmemektedir. Evrenin tamamına 
ulaşılamayan durumlarda yüzde 95 güvenilirlik 
düzeyi için 384 örneklem sayısının yeterli olduğu 
öne sürülmektedir (Krejcie ve Morgan 1970: 608). 
Bu nedenle, 652 anket sayısı yeterli bulunmuştur. 
Araştırma verileri birincil veri toplama araçların-
dan yüz yüze anket tekniği ile toplanmıştır. Ge-
libolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’nda gerçek-
leştirilen araştırmada örneklem, Gelibolu Yarı-
madası Tarihi Milli Parkı’nı ziyarete gelenlerden, 
tesadüfi olmayan örnekleme yöntemlerinden 
kolayda örnekleme yöntemi ile seçilmiştir. Veri-
ler bu yönteme göre elde edilmiştir. Araştırma-
nın ölçeğinde yer alan değişkenler, farklı kişiler 
tarafından çeşitli makalelerde kullanılan, orijina-
li İngilizce olan ölçeklerden oluşmaktadır. Yer-
li turistlere uygulanan anketler turizm alanında 
uzman kişiler tarafından bilimsel yöntemler esas 
alınarak Türkçeye çevrilmiştir. 100 katılımcıya 
uygulanan pilot çalışmada ifadelerin geçerlilik 
ve güvenilirlikleri ölçülmüş ve bunun sonucun-
da ölçeğin kullanılabilir olacağı sonucuna varıl-
mıştır. 

Turizm deneyimi ile ilgili yapılan çalışmalar, 
turizm deneyiminin seyahat öncesi planlama / 
hazırlık aşaması, seyahat sırasındaki algılamalar 
ve seyahat sonrası deneyim olmak üzere üç bo-
yutta ele almaktadır. Bu araştırmada deneyim 
kavramının, rasyonel ve duygusal deneyim ol-
mak üzere iki farklı yapıda incelenmesinden do-
layı, rasyonel deneyim ölçeğinin üç boyutundan 
ikisi olan seyahat öncesi planlama deneyimi ve 
destinasyonda yaşanan deneyim ölçekleri kulla-
nılmaktadır. 

Deneyim yapıları ölçeği, deneyimi şu dört bo-
yutta incelemektedir; eğlence, öğrenme, kaçış ve 
estetik. Bu boyutların her biri incelendiğinde, bi-
lişsel bir deneyim olan öğrenme boyutu rasyonel 
bir boyut olarak rasyonel deneyim ölçeği içinde 
ele alınmış, diğer üç boyut ise müşterilerin duy-
gusal durumlarının ele alındığı ölçek olarak kul-
lanılmıştır. Araştırmada kullanılan ölçekler ve 
kaynakları Tablo 1’de görülmektedir.

Müşteri deneyimi alanyazınına bağlı olarak ge-
liştirilen hipotezler şu şekildedir:

H1: Yerli ve yabancı turistler arasında rasyonel müş-
teri deneyimi açısından istatistiksel olarak anlamlı 
fark vardır

H2: Yerli ve yabancı turistler arasında destinasyonda 
yaşanan deneyim açısından istatistiksel olarak an-
lamlı fark vardır

H3: Yerli ve yabancı turistler arasında seyahat öncesi 
hazırlık deneyimi açısından istatistiksel olarak an-
lamlı fark vardır

H4: Yerli ve yabancı turistler arasında duygusal müş-
teri deneyimi açısından istatistiksel olarak anlamlı 
fark vardır

H5: Yerli ve yabancı turistler arasında eğlence deneyi-
mi açısından istatistiksel olarak anlamlı fark vardır

H6: Yerli ve yabancı turistler arasında estetik deneyi-
mi açısından istatistiksel olarak anlamlı fark vardır

H7: Yerli ve yabancı turistler arasında kaçış deneyimi 
açısından istatistiksel olarak anlamlı fark vardır

Araştırmada, anket tekniği ile elde edilen veri-
ler SPSS for Windows 22.00 programı kullanıla-
rak analiz edilmekte ve yorumlanmaktadır. Veri-
lerin analizleri sırasında 1’den (Hiç Katılmıyorum) 
5’e (Tamamen Katılıyorum) kadar değişen beşli Li-
kert ölçeği kullanılmıştır.

Veri Analizi ve Bulgular

Araştırmada kullanılan ölçeklerle ilgili doğrula-
yıcı faktör analizi yapılmış ve Cronbach’s Alpha 
değerleri hesaplanmıştır. İfadelerin normal da-
ğılıp dağılmadığını anlamak amacıyla normallik 
testi yapılmıştır ve araştırmada kullanılan ölçek-

	 Değişkenler	 	 Kaynak

Rasyonel Müşteri  Seyahat Öncesi Hazırlık (Meng 2006)
Deneyimi Çabaları
 Seyahat Sırasındaki 

 Algılamalar   
 Öğrenme Deneyimi  (Oh, Fiore  ve
   Jeoung 2007)

Duygusal Müşteri  Eğlence Deneyimi
Deneyimi Kaçış Deneyimi  (Oh, Fiore
 Estetik Deneyimi  ve Jeoung 2007)

Tablo 1. Araştırmada Kullanılan Ölçekler ve Kaynakları 
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lerden elde edilen değişkenler ve bu değişkenleri 
oluşturan alt boyutların basıklık ve yaygınlık öl-
çütlerinin normal dağılım için gerekli olan (-1,5-
1,5) aralığında olduğu görülmüştür. Daha sonra 
araştırmada kullanılan ölçek tüm boyutlarının 
yerli ve yabancı turistlerde karşılaştırılması için 
bağımsız örneklem t-testinden yararlanılmıştır. 
Bu çalışmada, yerli ve yabancı turistlerin yaşa-
dıkları deneyim, turistlerin demografik özellikle-
rinden sadece milliyetlerine göre karşılaştırmalı 
olarak ele alınmaktadır.  

Araştırmaya katılan yabancı ziyaretçilerin 
123’ü (yüzde 50,6) erkek ve 120’si (yüzde 49,4) 
ise kadındır. Bekâr ziyaretçilerin sayısı 142 (yüz-
de 58,4), evli ziyaretçilerin sayısı ise 101’dir (yüz-
de 41,6). .Ziyaretçilerden 110’u (yüzde 45,6) 21-
30 yaşları arasında, 59’u (yüzde 23,6) 51 yaş ve 
üzerinde, 44’ü (yüzde 18,3) 41-50 yaşları arasın-
da, 25’i (yüzde 10,4) 31-40 yaşları arasında ve 5’i 
ise (yüzde 2,1) 20 yaş ve altındadır. Araştırmaya 
katılan yabancı ziyaretçilerin 118’i (yüzde 48,6) 
lisansüstü mezunu, 69’u (yüzde 28,4) lise, 54’ü 
(yüzde 22,2) lisans ve ikisi (yüzde 0,8) ilköğre-
tim mezunudur. Yabancı ziyaretçilerden 108’inin 
(yüzde 49,1) aylık kişisel gelirinin 8000 doların 
üzerinde olduğu, 34’ünün (yüzde 15,5) 2001-4000 
dolar arasında, 31’inin (yüzde 14,1) 4001-6000 
dolar arasında, 28’inin (yüzde 12,7) 2000 doların 
altında ve 19’unun ise (yüzde 8,6) 6001-8000 do-
lar arasında olduğu görülmektedir. 

Araştırmaya katılan yabancı ziyaretçilerden 
76’sının (yüzde 31,4) Gelibolu Yarımadası Tarihi 
Milli Parkı hakkındaki bilgi kaynaklarının inter-
net olduğu anlaşılmaktadır. Yabancı ziyaretçi-
lerin 121’inin (yüzde 49,8) Gelibolu Yarımadası 
Tarihi Milli Parkı’nı daha önce hiç ziyaret etme-
diği ortaya çıkmaktadır. Yabancı ziyaretçilerden 
Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’na yapmış 
oldukları seyahati 87’sinin (yüzde 35,8) üç-altı 
ay arasında planladığı görülmektedir. Yabancı 
ziyaretçilerden 176’sı (yüzde 72,4) Gelibolu Ya-
rımadası Tarihi Milli Parkı’na tatil amaçlı gelmiş 
ve 150’si (yüzde 61,7) Gelibolu Yarımadası Tarihi 
Milli Parkı’nda beş günden daha az bir süre kal-
mıştır. Ayrıca yabancı ziyaretçilerin 114’ü (yüzde 
46,9) seyahatini organize tur ile gerçekleştirmek-
tedir.

Araştırmaya katılan yerli ziyaretçilerin 241’i 
(yüzde 58,9) erkek ve 168’i (yüzde 41,1) kadın-
dır. Evli ziyaretçilerin sayısı 180 (yüzde 44) ve be-
kar ziyaretçilerin sayısı ise 228’dir (yüzde 55,7). 
Araştırmaya katılan ziyaretçilerin 153’ü (yüzde 
37,4) 21-30 yaşları arasında, 60’ı (yüzde 14,7) 31-
40 yaşları arasında, 60’ı (yüzde 14,7) 41-50 yaşları 
arasında, 42’si (yüzde 10,3 ) 51 yaş ve üzerinde 
ve 39’u da (yüzde 10,3) 20 yaş ve altındadır. Zi-
yaretçilerin 54’ü (yüzde 13,2) lisansüstü mezunu, 
139’u (yüzde 34,0) lise, 143’ü (yüzde 35,0) lisans 
ve 11’i (yüzde 2,7) ilköğretim ve 62’si (yüzde 
15,1) ön lisans mezunudur. Ziyaretçilerin aylık 
kişisel gelirlerine bakıldığında, 123’ünün (yüzde 
30,7) 1500 TL’nin altında, 117’sinin (yüzde 29,2) 
1501-2000 TL arasında, 83’ünün (yüzde 20,7), 
3001-4500 TL arasında, 38’inin (yüzde 9,5) 4501-
6000 TL arasında ve 39’unun (yüzde 9,7) ise 6001 
TL’nin üzerinde olduğu görülmektedir. 

Araştırmaya katılan yerli ziyaretçilerden 
105’inin (yüzde 25,7) Gelibolu Yarımadası Tari-
hi Milli Parkı hakkındaki bilgi kaynağı seyahat 
acentasıdır. Araştırmaya katılanların 143’ünün 
(yüzde 35,0) Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli 
Parkı’nı daha önce hiç ziyaret etmediği görül-
mektedir. Yerli ziyaretçilerin 340’ı (yüzde 83,1) 
Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’na yapmış 
olduğu seyahati üç aydan kısa bir süre içerisin-
de planlamıştır. Yerli ziyaretçilerin 324’ü (yüzde 
79,2) Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’na 
tatil amaçlı gelmiştir ve 378’i (yüzde 92,4) burada 
beş günden az kalmıştır. Yerli ziyaretçilerin 201’i 
(yüzde 49,1) seyahatlerini arkadaşları ile gerçek-
leştirmiştir.

Daha sonrasında yapılan faktör analizinde fak-
tör yükleri 0,50’nin altında kalan sorular ölçek 
dışında bırakılmıştır. Faktör Analizinde Hazır-
lık Çabaları beş alt madde ve Seyahat Sırasında-
ki Algılamalar ise sekiz alt madde ile temsil edil-
mişlerdir. Toplam on madde ve üç alt boyuttan 
oluşan Duygusal Müşteri Deneyimi ölçeğinde 
tüm boyutlar analizde muhafaza edilmiştir. Fak-
tör yükü düşüklüğü nedeniyle analizden çıkarı-
lan herhangi bir alt madde olmadığından faktör 
analizinde tüm madde ve boyutlar aynen korun-
muştur. Araştırmaya ait Doğrulayıcı Faktör Ana-
liz sonuçları ve güvenilirlik katsayıları Tablo 2’de 
bulunmaktadır.  
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Araştırmada kullanılan ölçek tüm boyutları-
nın yerli ve yabancı ziyaretçilerde karşılaştırıl-
ması için bağımsız örneklem z testinden yarar-
lanılmıştır. Yerli (409 ziyaretçi) ve yabancı (243 
ziyaretçi) grupların toplamı (652 ziyaretçi) alın-
dığından fark testlerinde bu boyutların iki grup 
arasında istatistiksel farklılığa yol açıp açmadığı 
incelenmiştir. Araştırmada kullanılan ölçeklerin 
bütün boyutlarının yerli ve yabancı ziyaretçiler-
de karşılaştırılması Tablo 4’te görülmektedir. 

Araştırmada kullanılan iki adet ölçekte yer 
alan ana faktörler ve her ölçeğe ait alt boyutlar 
yerli ve yabancı turistler için bağımsız iki örnek z 
testi ile karşılaştırılmıştır.

Rasyonel müşteri deneyimi ve alt boyutları 
olan hazırlık çabaları ve seyahat sırasındaki al-
gılamalar boyutlarında test olasılık değeri p>0,05 
olduğundan istatistiksel olarak anlamlı farklılık 
tespit edilememiştir. Yerli ve yabancı turistle-

 
 

Boyutlar                               İfadeler 
Faktör 
Yükleri 

Öz Değer 
Açıklanan 
Varyans 

Cronbach’s 
Alfa 

Hazırlık 
Çabaları 

Seyahatimi planlarken Gelibolu hakkındaki 
bilgilere ulaşmam kolay oldu 

,830 5,243  25,3 ,729 

Seyahatimi planlarken Gelibolu ile ilgili çok fazla 
bilgi bulabildim 

,822  

Seyahatimi planlarken, uzmanlardan (seyahat 
acentası, otel çalışanları gibi) yüksek kalitede 
hizmet aldım 

,527  

Seyahat hazırlıkları aşamasında hiçbir problem ile 
karşılaşmadım (ulaşım, konaklama gibi) 

,580  

Seyahatin fiyatını uygun buldum (ulaşım, 
konaklama, etkinlikler gibi) 

,724  

Seyahat 
Sırasındaki 
Algılamalar  

Gelibolu’da konaklama yerleri kalitelidir ,740 3,366 18,4 ,873 

Gelibolu’da yemekler kalitelidir ,746  

Gelibolu’da birçok etkinlik bulunmaktadır ,754  

Gelibolu’da arasından seçim yapılabilecek kadar 
çok çeşitli etkinlik bulunmaktadır 

,748  

Fiyatlar genel olarak uygundur ,587  

Yüksek kalitede hizmet aldım ,71l7  

Gelibolu’da çok şey öğrendim ,718  

Gelibolu’da öğrendiklerim, beni daha fazla şey 
öğrenmeye teşvik etti 

,686  

 

Tablo 2. Rasyonel Müşteri Deneyimi Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Tablosu
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rin görüşleri arasında farklılık yoktur. Diğer bir 
ana faktör olan duygusal müşteri deneyimi ve 
alt boyutları olasılık değerleri (p<0,05) olduğun-

dan yerli ve yabancı turistlerin bu ifadelere katı-
lım düzeyleri arasında istatistiksel olarak anlamlı 
farklılık tespit edilmiştir.

 

 
Boyutlar 

                              İfadeler Faktör 
Yükleri 

Öz Değer Açıklanan 
Varyans Cronbach’s Alfa 

Estetik 
Deneyimi 

Gelibolu’da gerçek bir ahenk/uyum hissettim ,835 2,502 20,4 ,846 
 Gelibolu’da olmak çok zevkliydi ,773  

Gelibolu çok etkileyici bir yer ,678  

Buranın yerleşimi duyularıma huzur verdi 
(koklama, görme, tatma, duyma, dokunma) 

,864  

Eğlence 
Deneyimi 
 

Gelibolu’da güzel vakit geçirdim ,721 2,052 26,7 ,857 
 Gelibolu’daki etkinlikleri izlerken hoşça vakit 

geçirdim 
,897  

Gelibolu’daki etkinlikleri izlemek güzeldi ,853  

 Kaçış 
Deneyimi 
 

Gelibolu'da kendimi farklı bir karaktermişim 
gibi hissettim 

,762 1,942 35,6 ,841 

Gelibolu'da kendimi başka bir yer ve zamanda 
yaşıyormuş gibi hissettim 

,856  

Gelibolu'da gerçek yaşamımdan tamamen 
uzaklaşmış hissettim 

,793  

 

Tablo 3. Duygusal Müşteri Deneyimi Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Tablosu

	 Uyruk	 N	 AO	 Ss.	 T	 df	 P

Hazırlık çabaları Yerli 409 3,9479 ,65627 -1,245 650 ,214
 Yabancı 243 4,0244 ,81479   

Seyahat sırasındaki algılamalar Yerli 409 4,0947 ,65183 1,822 650 ,069
 Yabancı 243 3,9878 ,76366   

Rasyonel Müşteri Deneyimi Yerli 409 4,0213 ,53762 ,296 650 ,767

 Yabancı 243 4,0061 ,68214   

Estetik Yerli 409 3,8683 ,64053 3,420 650 ,001**
 Yabancı 243 3,6858 ,66950   

Eğlence Yerli 409 4,2634 ,71768 3,946 650 ,000**
 Yabancı 243 3,9963 ,89832   

Kaçış Yerli 409 4,6111 ,79253 7,830 650 ,000**
 Yabancı 243 3,0513 ,93203   

Duygusal Müşteri Deneyimi Yerli 409 4,2476 ,57722 6,431 650 ,000**
 Yabancı 243 3,9112 ,68340   

Tablo 4. Araştırmada Kullanılan Ölçek Alt Boyutlarının Yerli ve Yabancı Ziyaretçiler İçin Yapılan z-testi Analizi

**p<0,01 *p<0,05 
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Duygusal müşteri deneyimi ana boyutunda ya-
bancı turistlerin ortalaması (4,24), yerli turist gru-
bunun ortalamasından (3,91) yüksek bulunmuş-
tur. Alt boyutlarda ise bulgular şu şekildedir:

• Estetik alt boyutunda yerli turistlerin ortala-
ması (3,86), yabancı turist grubunun ortalama-
sından (3,68) yüksek bulunmuştur.

• Eğlence alt boyutunda yerli turistlerin ortala-
ması (4,26), yabancı turist grubunun ortalama-
sından (3,99) yüksek bulunmuştur.

• Kaçış alt boyutunda yerli turistlerin ortalama-
sı (4,61), yabancı turist grubunun ortalamasın-
dan (3,05) yüksek bulunmuştur.

SONUÇ

Çalışmanın analiz sonuçlarına bakıldığında, 
Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’nı ziya-
ret eden yerli ve yabancı turistlerin yaşadıkları 
rasyonel deneyim ana boyutunda herhangi bir 
farklılık bulunmadığı görülmektedir. Yerli ve 
yabancı turistler, destinasyona gelmeden önceki 
hazırlık çabaları esnasında ve seyahatleri sırasın-
da yaşadıkları rasyonel deneyimi benzer şekilde 
algılamışlardır. Ayrıca, yaşadıkları bu rasyonel 
deneyimden de memnun kaldıkları görülmekte-
dir. Diğer taraftan, yerli ve yabancı turistlerin ya-
şadıkları duygusal deneyim arasında farklılıklar 
bulunmaktadır. Duygusal müşteri deneyimi ana 
boyutunda yabancı turistlerin ortalaması, yerli 
turistlerin ortalamasından düşüktür. Yerli turist-
lerin, destinasyonda yabancı turistlere göre daha 
olumlu bir duygusal deneyim yaşadıkları ortaya 
koyulmaktadır. Duygusal deneyimin alt boyut-
larına baktığımızda eğlence, kaçış ve estetik alt 
boyutlarında yabancı turistlerin ortalamasının, 
yerli turistlerin ortalamasından düşük olduğu 
görülmektedir. Buna göre, yabancı turistler des-
tinasyonda olmaktan ve destinasyonda gerçek-
leştirilen etkinliklerden yerli turistlere göre daha 
az keyif almaktadır. Yerli turistler yabancı turist-
lere göre, kendilerini gerçek yaşamdan daha çok 
uzaklaşmış, başka bir zaman ve yerde yaşıyor-
muş gibi daha fazla hissetmekte ve kendilerini 
destinasyonun büyüsüne daha fazla kaptırarak 
başka bir karaktere bürünmüş hissetmektedirler. 
Ayrıca, yerli turistlerin yabancı turistlere göre, 

Gelibolu Yarımadası Tarihi Milli Parkı’nda daha 
fazla bir ahenk hissettikleri, burayı daha çok etki-
leyici buldukları, buranın yerleşiminin duyuları-
na daha fazla huzur verdiği ve burada olmaktan 
daha fazla zevk aldıkları sonucuna ulaşılmaktadır.

Bu çalışmanın, daha önce yapılmış olan ba-
zı çalışmalar ile uyum gösterdiği ve benzer so-
nuçlara ulaşıldığı görülmektedir. Hirschman ve 
Holbrook tarafından 1982 yılında yapılan çalış-
mada tüketim deneyiminin genellikle fanteziler, 
duygular ve eğlence ile gerçekleştiği sonucuna 
ulaşılmıştır (Hirschman ve Holbrook 1982). Bu 
çalışmada da aynı şekilde rasyonel ve duygusal 
deneyimin bütününü oluşturan müşteri deneyi-
minde hem yerli hem de yabancı ziyaretçilerin 
yaşadıkları duygusal deneyimin müşteri deneyi-
mini rasyonel deneyimden daha fazla oranda et-
kilediği benzer şekilde bulunmuştur. 

Diğer  taraf tan  Benkenste in ,  Yavaş  ve 
Forberger’in (2008) Almanya’da bulunan Rostock 
Hayvanat Bahçesini ziyarete gelen 350 turist üze-
rinde yaptıkları çalışmada, turistlerin rasyonel 
ve duygusal değerlendirmelerinin müşteri mem-
nuniyeti ile nasıl bir ilişkisi olduğunu anlamak 
amacıyla bir model geliştirilerek test edilmiştir. 
Çalışmanın sonunda, turistlerin boş zaman hiz-
metlerinden elde edilen tüketici memnuniyeti-
nin, duygusal değerlendirmelerin daha hâkim 
olduğu, rasyonel (hizmet alanında bulunan so-
mut unsurlar) ve duygusal (soyut unsurlar) de-
ğerlendirmelerin bir fonksiyonu olduğu sonucu 
ortaya çıkmaktadır. Çalışmada ayrıca, turistlerin 
duygusal ve rasyonel değerlendirmeleri arasında 
da bir ilişki olduğu sonucu ortaya koyulmakta-
dır. Yapılan çalışmanın da aynı şekilde yerli ve 
yabancı turistlerden oluşan her iki grup üzerinde 
de daha çok duygusal deneyimin hâkim olduğu 
ortaya çıkmıştır. Ayrıca bu çalışma da rasyonel 
ve duygusal deneyim arasında güçlü bir ilişki ol-
duğunu ortaya koymaktadır.

ÖNERİLER

Rekabetin her geçen gün daha da arttığı günü-
müz turizm pazarlarında, başarılı ve sürdürü-
lebilir bir destinasyon planlaması, yönetimi ve 
pazarlaması açısından turistlerin destinasyona 
gelmeden önce ve destinasyonları ziyaret sırasın-
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da yaşadıkları rasyonel ve duygusal deneyimler 
önemlidir. Bu nedenle, destinasyon pazarlamacı 
ve planlayıcılarının, Gelibolu Yarımadası Milli 
Parkı’nı ziyarete gelen turistlerin kolayca ulaşa-
bileceği, güvenilir, güncel ve bol miktarda bilgi 
sağlamaya odaklanmaları gerekmektedir. Ayrıca 
turizm işletmelerinin de seyahatlerini planlama 
aşamasında olan turistlere her konuda yardım et-
meleri gerekmektedir. Bu tür hizmetler destinas-
yonların potansiyel turistlere tanıtılması ve pa-
zarlanması açısından büyük önem taşımaktadır. 
Ayrıca, turistlere yönelik çeşitli öğretici, eğlendi-
rici ve onların hoşça vakit geçirmelerini sağlaya-
cak etkinlikler düzenlenmeli ve turistlerin bu et-
kinlikler ve faaliyetler ile destinasyonda farklı bir 
yerde ve zamanda yaşıyormuş gibi ve gerçek ya-
şamlarından tamamen uzaklaşmaları sağlanma-
lıdır. İşletmelerin ve destinasyon yöneticilerinin 
destinasyonu ziyaret eden turistlere duygusal bir 
deneyim yaşatmalarının, turistlerin duygularını 
harekete geçirmeleri, onların duyularına ve duy-
gularına hitap edecek farklılıklar yaratmaları açı-
sından oldukça önemlidir. 

Müşteri deneyimi konusunda yapılan çalışma-
lar oldukça sınırlıdır. Müşteri deneyimini etkile-
yen birçok farklı unsur bulunmaktadır. Bunlar-
dan bazıları, kişilerin karakteri, güdüleri ya da 
hissettikleri farklı duygular gibi. Bu unsurları da 
modele dahil ederek ya da farklı bir model oluş-
turularak farklı bir çalışma yapılabilir. Bu çalış-
ma belirli bir dönemi kapsamaktadır. Böyle bir 
çalışma destinasyonu ziyaret eden turistlere her 
yıl yapılabilir. Bu durum yıllara göre karşılaş-
tırma yapma olanağı tanıyacaktır. Destinasyon-
da bulunan otel, turizm acentaları ya da yiyecek 
içecek işletmelerinin müşterilerine yaşattığı de-
neyimler üzerine odaklanmak da verimli bir ça-
lışma sağlayabilecektir. Bu araştırmada kullanı-
lan yöntemden farklı olarak görüşme, odak grup 
oluşturma gibi yöntemler kullanılarak bu çalış-
manın sonuçları ile karşılaştırılabilir.
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1967 yılları arasında, 8.585’i (yüzde 4,9) 1983-
1987 yılları arasında, 54.844’ü (yüzde 31,6) 2008-
2012 yılları arasında gerçekleştiği belirtilmekte-
dir. Aynı rapora göre kongre organizasyonlarına 
katılanların sayısı 1963-1697 periyodunda yakla-
şık iki milyon iken, 2008-2012 döneminde yak-
laşık olarak 22 milyona yükseldiği tahmin edil-
mektedir. Uluslararası Kongre ve Konvansiyon 
Birliği (ICCA-2017) raporunda ise yalnızca 2017 
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ÖZ
Müşteri memnuniyeti işletmelerin finansal performanslarının belirleyicisi olması sebebiyle, kongre oteli ürün 
özelliklerinin müşteri memnuniyeti üzerindeki etkilerinin bilinmesi önem arz etmektedir. Alanyazında, ürün 
özelliklerinin performansı ile müşteri memnuniyeti arasında doğrusal bir ilişkinin olduğu kabul edilmesine 
rağmen, son yıllarda gerçekleştirilen bazı çalışmalar bu ilişkinin doğrusal yönlü olmayabileceğini ortaya koy-
muştur. Bu çalışmada, kongre oteli ürün özelliklerinin müşteri memnuniyeti üzerindeki doğrusal olmayan 
etkileri incelenerek müşteri memnuniyetinin üç faktör teorisine göre ürün özelliklerinin sınıflandırılması amaç-
lanmıştır. Bu amaç doğrultusunda, Antalya Belek bölgesinde faaliyet göstermekte olan beş yıldızlı otel işlet-
mesine toplantı ve kongre amacıyla gelen 427 kongre katılımcısı üzerinde bir anket çalışması uygulanmıştır. 
Elde edilen verilere gerçekleştirilen Ceza-Ödül karşıtlığı analizi sonuçlarına göre konaklama hizmetleri, oda 
temizliği ve otelin konumu heyecan faktörleri; çamaşırhane hizmetleri, yiyecek-içecek hizmetleri, ikramlar ve 
kongre organizasyonu temel faktörler olarak sınıflandırılmıştır. Bu sonuca göre, temel faktörler içinde yer alan 
özelliklerin performansının artırılması müşteri memnuniyetsizliğini önlemeye katkı sağlarken, heyecan faktör-
leri içinde yer alan özelliklerin performansının arttırılması müşteri memnuniyetini olumlu yönde etkileyecektir.

A Classification of Conference Hotel Products Attributes by Three Factor Theory of Customer Satisfaction
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ABSTRACT
Since customer satisfaction is the determinant of financial performances of businesses, it is important to 
know the effects of conference hotel product attributes’ on customer satisfaction. The studies revealed the 
presence of a linear relationship between the performance of product attributes and customer satisfaction. 
However, some studies carried out in recent years have revealed that this relationship may not be linear. In this 
study, it was aimed to determine the asymmetric effects of conference hotel product attributes on customer 
satisfaction and to classify customer satisfaction according to three-factor theory. In order to achieve the aim 
of the study, a questionnaire study was carried out on 427 conference participants who came to 5-star hotel 
management operating in Belek region of Antalya for meeting and conference. According to the results of the 
Penalty-Reward Contrast Analysis performed on the data obtained, accommodation services, housekeeping, 
and the hotel’s location were classified as the excitement factors, and laundry services, food and beverage 
services, treats and conference organization were classified as the basic factors. According to this result, while 
increasing the performance of the attributes in the dimension of basic factors contribute to the prevention 
of customer dissatisfaction, besides increasing the performance of the attributes in the excitement factors 
positively affect the increase in customer satisfaction.
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GİRİŞ

Özellikle ekonomik katkısı, lobi gücü ve ulusla-
rarası arenada tanıtım yönleri ile ön plana çıkan 
kongre turizmi, katılımcıların tatil yapmak için 
değil, farklı türdeki toplantılara katılmak ama-
cıyla seyahat ettiği alternatif turizm türüdür. 
Uluslararası Kongre ve Konvansiyon Birliği (IC-
CA-2013) raporunda, 1963-2012 yılları arası ya-
pılan 173.432 toplantının, 1.795’i (yüzde1) 1963-

Müşteri Memnuniyetinin Üç Faktör Teorisine Göre Kongre Oteli Ürün 
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yılında 12.558 kongre düzenlendiği, yaklaşık 
olarak dört milyon kişinin bu kongre organizas-
yonlarına katıldığı ve katılımcıların kongre başı-
na gerçekleştirdikleri ortalama harcamanın 2200 
dolar olduğu belirtilmektedir. Son yıllarda bü-
yük bir gelişim gösteren ve iş turizminin alt türü 
olan kongre turizminde, kongre organizatörleri 
toplantı mekânları olarak çoğunlukla konaklama 
işletmelerini tercih etmektedirler (Aksu, Yılmaz 
ve Gümüş 2013: 171). İş amaçlı gelen kongre ka-
tılımcıları (delegeler), hem destinasyon hem de 
konaklama işletmeleri için büyük bir potansiyel 
oluşturmaktadır. Özellikle konaklama işletme-
lerinin sunduğu kongre ürün özelliklerinin per-
formansı, delegelerin memnuniyet düzeylerini 
etkilemesinin yanı sıra, onların gelecek dönem-
lerde tatil amaçlı olarak tekrar ziyaret etme niyet-
lerinin belirleyicisi olacaktır (Siu, Wan ve Dong 
2012). Dolayısıyla toplantı ve kongre turizmine 
yönelik faaliyet göstermekte olan otel işletmele-
rinin, delegelerin bakış açısıyla sunduğu hizmet 
kalitelerini ölçmeleri ve hangi hizmet özelliğinin 
memnuniyet üzerinde daha etkili olduğunu bil-
meleri önem arz etmektedir.

Alanyazında, ürün özellikleri ile müşteri mem-
nuniyeti arasında doğrusal bir ilişkinin olduğu 
varsayımı benimsense de son yıllarda yapılan 
bazı çalışmalar (Örneğin Kuo, Chen ve Lin 2010; 
Albayrak 2015; Kocabulut ve Albayrak 2017), bu 
ilişkinin doğrusal yönlü olmayabileceğini ortaya 
koymuştur. Buna göre bir ürün özelliğinin olum-
suz performansı, müşteri memnuniyeti üzerin-
de olumlu performanstan daha büyük bir etkiye 
sahip olabilmektedir (Deng, Kuo ve Chen 2008). 
Müşteri memnuniyetinin üç faktör teorisi olarak 
da bilinen bu varsayıma göre; ürün özellikleri te-
mel, performans ve heyecan faktörleri olarak sı-
nıflandırılmakta ve sınıflandırılan faktörlerin her 
biri müşteri memnuniyeti üzerinde farklı bir et-
kiye sahip olmaktadır (Allegre ve Grau 2011). 

Ürün özellikleri ile müşteri memnuniyeti ara-
sındaki doğrusal olmayan ilişki, turizm alanyazı-
nında destinasyon özellikleri (Albayrak ve Caber 
2013), otel animasyon programları (Mikulić ve 
Prebežac 2011), yiyecek-içecek hizmetleri (Chen 
2012), web sitesi özellikleri (Zhang ve Cole 2016; 
Kocabulut ve Albayrak 2017) gibi farklı alanlar-

da araştırılmasına rağmen, kongre oteli ürün 
özellikleri ile müşteri memnuniyeti arasında-
ki doğrusal olmayan ilişkileri ele alan çalışma-
ya rastlanmamıştır. Alanyazındaki bu boşluğun 
doldurulması düşüncesiyle bu çalışma, kongre 
oteli ürün özellikleri ile müşteri memnuniyeti 
arasındaki doğrusal ve doğrusal olmayan ilişkiyi 
inceleyerek, ürün özelliklerini müşteri memnu-
niyetinin üç faktör teorisine göre sınıflandırma-
yı amaçlamaktadır. Ayrıca sınıflandırılan kong-
re ürün özelliklerini katılımcıların milliyetlerine 
(Türk ve Rus) göre karşılaştırarak, aralarındaki 
farklılıkları belirlemek çalışmanın alt amacını 
oluşturmaktadır. Bu sayede, otel işletmelerinin 
daha yüksek müşteri memnuniyeti sağlamaları 
için kısıtlı kaynaklarını doğru ürünlere aktarabil-
meleri ve farklı pazardaki müşteri davranışları-
nın yöneterek pazarlama stratejileri geliştirmele-
ri mümkün olabilecektir.

KONGRE OTELİ ÜRÜN ÖZELLİKLERİ

Kongre turizmi, bireylerin kesin bir program çer-
çevesinde kendi meslekleri, belirli bir bilimsel 
alan veya konuda bilgi alışverişi yapmak ama-
cıyla ikamet ettikleri yerler dışında yaptıkları 
seyahat ve konaklamalarda ortaya çıkan olaylar 
ve ilişkiler bütünüdür (Aksu vd. 2013: 3). Tu-
rizm sezonunu uzatması, istihdam olanaklarını 
ve turizm gelirlerini artırması, bölgedeki tesisle-
rin tanıtım ve etkin kullanımının yanı sıra gerek 
ekonomik, kültürel ve sosyal alanlardaki olumlu 
etkileri (Yozcu ve İçöz 2010) gerekse kitle turiz-
mine göre daha fazla gelir getirmesi (Pechlaner, 
Zeni ve Raich 2007) sebebiyle kongre turizmi gü-
nümüzde oldukça önem kazanmıştır.

Alanyazında, kongre turizmi ile ilgili yapılan 
çalışmalarda, genellikle kongre turizminin sosyal 
ve ekonomik etkileri (Pechlaner vd. 2007; Yoz-
cu ve İçöz 2010), delegelerin motivasyonunu et-
kileyen faktörler (Severt, Wang, Chen ve Breiter 
2007; Tretyakevich ve Maggi 2012), destinasyon 
özellikleri ile imajı (Oppermann 1996; Caber, Al-
bayrak ve İsmayıllı 2017) ve kongre şehri/mekanı 
seçimi (Mair ve Thomson 2009; Elston ve Drap-
per 2012) gibi konulara odaklanılmıştır. Bunun 
yanında delegelerin davranışsal tutumlarını ele 
alan araştırmalar da mevcuttur. Kongre turiz-



176  n    Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi

Müşteri Memnuniyetinin Üç Faktör Teorisine Göre Kongre Oteli Ürün Özelliklerinin Sınıflandırılması

minin müşterisi olan delegeler, kitle turizmi için 
büyük bir potansiyel oluşturmaktadır. Delegeler 
hem kongre organizatörlerine hem konaklama 
işletmelerine hem de bölgenin ekonomik olarak 
kalkınmasına fayda sağlarlar. Ayrıca genel ola-
rak kongre organizasyonundan memnun kalma-
ları, ağızdan ağza iletişim ile bölgenin ve konak-
ladıkları otel işletmesinin tanıtımına katkı sağla-
yabilecekleri gibi gelecek zamanda tatil amaçlı 
tekrar ziyaret etme eğiliminde bulunabilirler. Ni-
tekim Siu vd.’nin (2012) yaptıkları nicel bir araş-
tırmada, yüksek performans seviyesindeki kong-
re hizmet özelliklerinin memnuniyeti arttırdığı 
ve bunun da delegelerin tekrar ziyaret etme niye-
tini olumlu yönde etkilediği tespit edilmiştir. Bir 
başka çalışmada Zhang, Qu ve Ma (2010) Çin’de 
düzenlenen iki büyük kongre organizasyonunda 
sunulan konaklama hizmetleri, yiyecek-içecek 
hizmetleri ve fiziksel olanakların (toplantı salon-
ları, alışveriş merkezleri gibi) müşteri memnu-
niyetini arttırdığını ortaya koymuşlardır. Tan-
ford, Montgomery ve Nelson (2012) Las Vegas’ta 
kongre organizasyonuna katılımı ve memnuni-
yeti etkileyen beş faktör (kongre programı, ağ ile-
tişimi, sosyal akviteler, kongre yeri -konum- ve 
maliyet olmak üzere) tespit etmişler ve bunlar-
dan kongre program boyutunun katılımcıların 
farklı bir kongreye katılımında belirleyici bir rol 
üstlendiği sonucunu ortaya koymuşlardır. Severt 
vd. (2007) Güney Amerika’da bir kongre orga-
nizasyonuna katılan delegeler üzerinde yapmış 
oldukları çalışmalarında, delegelerin kongreye 
katılım motivasyonlarını etkileyen beş faktör (et-
kinlikler, iletişim ağ olanakları, kongrenin uygun 
olması, eğitim faaliyetleri ve ürün olmak üzere) 
ortaya koymuşlar ve eğitim faaliyetleri, genel 
memnuniyet, ağızdan ağza iletişim ve tekrar zi-
yaret etme niyeti arasında istatistiki açından an-
lamlı ilişkiler tespit etmişlerdir.

Whitfield ve Webber (2011) İngiltere’de yaptığı 
çalışmalarında, daha büyük iletişim ağ olanak-
ları, sergi organizasyonlarının artması ve teknik 
hizmet olanaklarının iyileştirilmesinin katılım-
cıların tekrar ziyaret etme niyetini arttıracağını 
göstermişlerdir. Hilliard ve Baloğlu (2008) otel 
güvenliği ve güvenlik özelliklerinin, kongre or-
ganizatörlerinin kongre otel seçim kriterleri üze-
rindeki etkilerini inceledikleri çalışmalarında, 20 

güvenlik özelliğinden somut güvenlik özellikle-
ri ve personel eğitimi (sertifikalı personel) özel-
liklerinin kongre oteli seçiminde etkili olduğu-
nu belirlemişlerdir. Yiyecek hizmet alanlarının 
delegelerin memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme 
niyeti üzerindeki etkilerini inceleyen Kim, Lee 
ve Love (2009), yiyecek kalitesinin memnuniyet 
üzerinde belirleyici bir özellik olduğunu ve ka-
tılımcıların tekrar ziyaret niyetini olumlu yön-
de etkilediğini tespit etmişlerdir. Kuo vd. (2010) 
kongre oteli hizmet özelliklerinin delege mem-
nuniyeti üzerindeki etkilerini incelediklerini ça-
lışmalarında, personel eğitiminin memnuniyetin 
en önemli belirleyicisi olduğunu ortaya koymuş-
lardır. McCabe ve Weeks (1999) Sydney’de dört 
ve beş yıldızlı otel işletmelerindeki kongre hiz-
meti sunan departmanların rolünü ve işlevini in-
celedikleri çalışmalarında; ilgili departmanların, 
kongre organizasyonlarında kalifiye personel 
çalıştırdığını ve kongre rezervasyonlarının daha 
kısa sürede yapılmasına özen gösterdiğini ortaya 
koymuşlardır.

MÜŞTERİ MEMNUNİYETİNİN ÜÇ FAKTÖR TEORİSİ

Alanyazında genellikle ürün özellikleri ile müş-
teri memnuniyeti arasında doğrusal bir ilişki var-
sayımı benimsendiğinden, yapılan çalışmalarda 
regresyon analizi, önem-performans veya yapı-
sal eşitlik modelleme gibi geleneksel yöntemler 
kullanılmaktadır. Son yıllarda yapılan bazı çalış-
malarda bu ilişkinin doğrusal yönlü olmadığının 
tespit edilmesi, ürün özelliklerinin müşteri mem-
nuniyeti açısından taşıdığı önemin, özelliklerin 
performans seviyelerine göre değiştiğini ortaya 
koymuştur. Bundan dolayı geleneksel yöntem-
ler tercih edildiğinde işletmelerin kısıtlı kaynak-
larını yanlış alanlara aktarılması riski söz konu-
su olmaktadır (Albayrak 2015). Bu riski ortadan 
kaldırmak ve performansı arttırılması gereken 
birincil ürün özelliklerini tespit etmek amacıyla 
Kano, Seraku, Takahashi ve Tsjui (1984) müşte-
ri memnuniyetinin üç faktör teorisini önermiş-
tir. Kano vd.’nin (1984) Herzberg, Mausner ve 
Snyderman’ın (1959) çift faktörlü iş doyumu te-
orisinden esinlenerek ortaya koydukları müşteri 
memnuniyetinin üç faktör teorisi, ürün özellik-
lerini müşteri memnuniyeti üzerindeki değişen 
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etkilerine göre; temel, performans, heyecan, ters 
ve fark yaratmayan faktörler olarak beş grupta 
sınıflandırmaktadır. Kano modeli olarak bilinen 
bu teori, araştırmacıların ters ve farklılık yarat-
mayan faktörleri dikkate almaması sebebiyle 
son zamanlarda “Üç Faktör Teorisi” olarak ifade 
edilmiştir (Kocabulut ve Albayrak 2017). Müşteri 
memnuniyetini daha etkili yönetmek için kulla-
nılan bu teori, müşteri memnuniyeti için geliş-
tirilmesi gereken birincil ürün özelliklerini ta-
nımlamaya yardımcı olan bir yöntemdir (Füller 
ve Matzler 2008). Başka bir ifadeyle hangi ürün 
özelliklerinin müşteri memnuniyetini arttırdığı-
nın belirlenmesinde ve sıralanmasında, işletme 
kaynaklarının etkin kullanımı için beklentile-
rin sınıflandırılması ve bu sınıflandırmaya göre 
dağılım yapılmasında ve işletmenin pazarlama 
stratejilerinin belirlenmesinde önemli rol oyna-
maktadır (Zhang ve Cole 2016). Bu teori, bir ürün 
özelliğinin etkisinin, ürünün performansına gö-
re değiştiğini varsaymaktadır. Üç Faktör Teorisi, 
doğrusal olmayan ilişkiye dayanarak, ürün özel-
liklerini temel, performans ve heyecan faktörleri 
olarak sınıflandırmaktadır (Şekil 1).

Temel faktörler, ürün özelliklerinin düşük per-
formans göstermesi durumunda memnuniyet-
sizlik yaratan, yüksek performans göstermesi 
durumunda memnuniyete yol açmayan asgari 
gereksinimlerini ifade etmekte olup, müşteri-
ler için sağlanması gereken minimum hizmetle-
ri kapsamaktadır (Matzler ve Sauerwein 2002). 
Performans faktörler, müşteri memnuniyetiyle 
doğrusal bir ilişkiye sahip olup (Matzler ve Sa-

uerwein 2002) özellik yüksek performans göster-
diğinde memnuniyet yaratan, düşük performans 
gösterdiğinde memnuniyetsizlik yaratan faktör-
lerdir (Albayrak 2015). Heyecan faktörleri ise 
temel faktörlerin aksine, ürün özelliğinin yük-
sek performans göstermesi durumunda müşteri 
memnuniyetini olumlu yönde etkilemektedirler. 
Özellik, düşük performans gösterse bile herhan-
gi bir müşteri memnuniyetsizliği oluşmayacak-
tır. Yüksek memnuniyet yaratma potansiyeli 
olan bu faktörler müşteriler için beklenmeyen 
ve sürpriz değerlerdir ve memnuniyet üzerinde 
daha büyük bir etkiye sahiptirler (Zhang ve Cole 
2016). Sonuç olarak temel ve heyecan faktörlerin 
önemi özelliğin göstereceği performansa bağlı 
olmaktadır. Performans düşük olduğunda temel 
faktörler önemli iken performans yüksek oldu-
ğunda önemli değildir. Diğer taraftan yüksek 
performans göstermesi durumunda heyecan fak-
törleri önem kazanırken, düşük performans gös-
termesi durumunda önemi azalmaktadır (Deng 
vd. 2008).

Üç faktör teorisine dayanarak, ürün özellikle-
ri ile müşteri memnuniyeti arasındaki doğrusal 
olmayan ilişkiler, alanyazında sağlık (Matzler 
ve Sauerwein 2002), bankacılık (Johnston 1995), 
insan kaynakları (Matzler ve Renzl 2007) ve oto-
motiv sektörü (Mittal, Ross ve Baldasare 1998) 
gibi alanlarda incelenmiştir. Turizm alanında ise 
uçak bilet satış hizmetleri (Mikulic ve Prebezac 
2012), animasyon program özellikleri (Mikulic 
ve Prebezac 2011), kongre turizm özellikleri (Lee 
ve Min 2013), yiyecek içecek hizmetleri (Chen 
2012), web sitesi içerikleri (Zhang ve Cole 2016) 
ve destinasyon özellikleri (Albayrak ve Caber 
2013) ile müşteri memnuniyeti arasındaki doğ-
rusal olmayan ilişkiler ele alınmıştır. Konakla-
ma işletmelerinde sunulan hizmet özellikleri ile 
genel memnuniyet arasındaki doğrusal olmayan 
ilişkileri ele alan araştırmalar da mevcuttur. Ör-
neğin Tontini, Bento, Milbratz, Volles ve Ferrari 
(2017) otel hizmet özelliklerinin müşteri mem-
nuniyeti üzerindeki doğrusal olmayan etkilerini 
inceledikleri çalışmalarında, personel tutumu ve 
oda konforunu temel faktörler içinde sınıflandı-
rırken diğer hizmet boyutlarını müşteri mem-
nuniyetini açıklamada istatistiki açıdan anlam-
sız bulmuşlardır. Bir başka çalışmada Matzler, 

 

 
Şekil 1. Müşteri Memnuniyetinin Üç Faktör Teorisi
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Renzl ve Rothenberger (2006) personel tutumu, 
resepsiyon hizmetleri ve oda özelliklerini temel 
faktörler, restoran hizmetlerini ise heyecan fak-
törleri olarak sınıflandırmışlardır. Albayrak ve 
Caber’in (2015) çalışmasında personel, yiyecek-
içecek kalitesi, oda dekorasyonu, genel temizlik, 
animasyon ve çocuklara yönelik aktiviteler temel 
faktörler, plaj özelliği ise heyecan faktörü olarak 
sınıflandırılmıştır.

Ürün özelliklerinin müşteri memnuniyetinin 
üç faktör teorisine göre sınıflandırılmasında, Ce-
za-Ödül Karşıtlığı Analizi, Kano Tekniği, Kritik 
Olay Tekniği, Önem Matrisi gibi teknikler kul-
lanılmaktadır. Bunlardan Ceza-Ödül Karşıtlığı 
Analizi, müşteri memnuniyeti ölçümünden elde 
edilen verilerle gerçekleştirilebilmesi ve üç fak-
törlü yapının tanımlanmasında daha uygula-
nabilir olması sebebiyle diğer yöntemlere göre 
daha fazla tercih edilmektedir (Albayrak 2015). 
Ceza-Ödül Karşıtlığı yöntemi, kukla değişkenli 
regresyon analizi yardımıyla gerçekleştirilmekte-
dir (Mikulic ve Prebezac 2012). Curvilinear (eğri-
sel) regresyondan farklı olarak iki değişken ara-
sındaki doğrusal olmayan ilişkinin incelenmesi 
amacıyla kullanılan kukla değişkenli regresyon 
analizinde; ürün özelliğine ait değerler (ortala-
ma veya faktör skorları) düşük ve yüksek perfor-
mans seviyelerinde yeniden kodlanarak, her bir 
özellik için iki kukla değişken elde edilmektedir. 
Yeniden kodlanarak elde edilen bütün kukla de-
ğişkenler bağımsız değişken ve müşteri memnu-
niyeti bağımlı değişken olacak şekilde regresyon 
analizi gerçekleştirilmektedir. Analiz sonucunda 
her özellik için ilgili özellik performansının müş-
teri memnuniyeti üzerinde doğrusal olmayan et-
kisini gösteren iki regresyon katsayısı (biri özelli-
ğin düşük performans seviyesindeki, diğeri yük-
sek performans seviyesindeki etkiyi gösteren) 
elde edilmektedir. Elde edilen regresyon katsa-
yıları kıyaslanarak ürün özellikleri, Tablo 1’de-
ki kurala göre sınıflandırılmaktadır. Düşük per-
formans seviyesinde elde edilen katsayı, yüksek 
performans seviyesinde elde edilen katsayıdan 
yüksek olan özellikler “temel faktörler”; düşük 
olanlar “heyecan faktörler”; eşit olanlar (yaklaşık 
olarak) ise “performans faktörler” olarak sınıf-
landırılmaktadır (Albayrak 2015).

ARAŞTIRMANIN YÖNTEMİ

Çalışmanın verileri, Antalya-Belek bölgesinde 
faaliyet göstermekte olan beş yıldızlı bir otel iş-
letmesinde toplantı yapmak amacıyla konakla-
yan delegelerin, işletmenin sunduğu hizmetlere 
yönelik değerlendirilmelerinden elde edilmiştir. 
(Tablo 2). Verilerin elde edilmesinde kullanılacak 
olan anket formunun hazırlanmasında, Delice 
(2012) ve Albayrak’ın (2015) çalışmalarında kul-
landıkları ölçeklerden yararlanılmıştır. Ölçekler-
de yer alan maddelerin örnek alınan kongre ote-
linin sunduğu hizmet özelliklerine uyumluluğu 
irdelenmiş, araştırma yapılan otelin yöneticisi ve 
uzman öğretim üyesinin görüş ve önerileri doğ-
rultusunda toplam 13 maddeden oluşan ölçek 
hazırlanmıştır. Maddeler beşli Likert tipi ölçek 
ile ölçümlendirilmiştir. Bu şekilde oluşturulan 
ölçeğin geçerliliğini test etmek amacıyla pilot uy-
gulama yapılmıştır. Pilot uygulama örnek seçilen 
otel işletmesinde kongre amacıyla gelen 64 katı-
lımcı üzerinde gerçekleştirilmiştir. Elde edilen 
verilere SPSS 22 paket programı ile güvenilirlik 
analizi uygulanmış ve analiz sonucunda ölçeğin 
bir bütün olarak güvenilirliği α = 0,821 bulun-
muştur. Nihai çalışmada kullanılacak bu ölçeğe, 
katılımcıların demografik özelliklerini belirleme-
ye yönelik dört soru daha ilave edilerek anketin 
son hali oluşturulmuştur. Türkçe oluşturulan 
anket formu bir çeviri şirketi tarafından Rusçaya 
çevrilmiştir.

Çalışmanın evrenini, Antalya - Belek bölgesin-
de faaliyet göstermekte olan beş yıldızlı bir otel 
işletmesinde, Ekim – Kasım 2018 döneminde 
gerçekleştirilen kongre organizasyonuna katılan 
delegeler (Türk ve Rus) oluşturmaktadır. Bu dö-
nemin tercih edilmesinin sebebi, otel işletmesinin 
toplantı ve kongre organizasyonlarına bu zaman 
dilimi içerisinde yoğunlaşmasıdır. Otel işletme-
sinden alınan bilgilere göre Ekim – Kasım 2018 
döneminde gerçekleştirilen toplantı ve kongre 

Temel faktör β1< β2

Performans faktör β1~ β2

Heyecan faktörü β1> β2

Tablo 1. Ürün/Hizmet Özelliklerinin Sınıflandırılması ile İlgili  
               Kural
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organizasyonlarına toplam 1789 delege katılmış-
tır. Bu organizasyonlardan üçü ulusal düzeyde 
olduğundan (ilaç firması, kozmetik sektörü, oto-
motiv sektörü) katılımcıların tümü Türklerden 
oluşmaktadır. Diğer iki toplantı grubu (peş peşe 
gruplar) Rus bir sigorta şirketinin çalışanlarına 
eğitim amacıyla yapıldığından katılımcıların ta-
mamı Rus delegelerdir. Anket formu, her toplan-
tı ve kongre organizasyonu sırasında tüm delege-
lerin odasına kişi sayısı bazında bırakılmış olup, 
509 anketin geri dönüşü olmuştur. Anketlerden 
82 adedi, yeterli veri ve anlamlılığa sahip olmadı-
ğı ve katılımcıların bilinçsizce doldurduğu tespit 
edildiği için değerlendirmeye alınmamıştır. Geri 
kalan 427 anket ise değerlendirmeye alınmıştır.

BULGULAR

İlk olarak, elde edilen verilerin güvenilirliğini 
test etmek amacıyla güvenilirlik katsayısı hesap-
lanmış (Cronbach Alpha) ve 0,887 olarak tespit 
edilmiştir. Araştırmaya katılanların yüzde52’7’si 
Türk ve yüzde 47,3’ü Rus’tur. yüzde64,4’ü erkek 
olup, yüzde62,2’si 31-50 yaş arası, yüzde23,8’i 50 
yaş üstü ve yüzde11’i 30 yaş altındadır. Katılım-
cıların yüzde37,4’ü beş gün, yüzde31,6’sı üç gün, 
yüzde24,6’sı dört gün ve yüzde6,3’ü iki gün otel 
işletmesinde konaklamışlardır.

Kongre ürün özelliklerinin performansını ölç-
meye yönelik oluşturulan ifadelere ait tanımla-
yıcı istatistikler Tablo 2’de gösterilmiştir. Tablo 
2 incelendiğinde en yüksek ortalama değeri 4,53 
ile “Oda Temizliği”, “Genel Alanlar” ve “Perso-
nel” ifadelerinde; en düşük ortalama değeri 4,04 
ile “Sağlık Hizmetleri” ifadesinde olduğu görül-
mektedir. 

Kongre oteli ürün özellikleri ile müşteri mem-
nuniyeti arasındaki doğrusal ilişkiyi incelemek 
amacıyla regresyon analizi gerçekleştirilmiştir. 
Regresyon modeli istatistiki açıdan anlamlı olup 
(F=64,630; p=0,000) müşteri memnuniyetinin 
yüzde65’ini açıklamaktadır. Tablo 3 incelendi-
ğinde, müşteri memnuniyetine en yüksek etkiyi 
yapan hizmet özellikleri kongre organizasyonu 
(β= 0,267) ile yiyecek-içecek hizmetleri (β= 0,235) 
olduğu görülmektedir. Genel alanlar, sağlık hiz-
metleri, SPA hizmetleri ve toplantı salonlarına ait 
özelliklerin müşteri memnuniyeti üzerine etkisi 
istatistiki açıdan anlamsız olduğundan, bu hiz-
met özellikleri Albayrak ve Caber (2013) tarafın-
dan önerildiği gibi sonraki analizlere dâhil edil-
memiştir. 

Kongre oteli ürün özellikleri ile genel müşte-
ri memnuniyeti arasındaki doğrusal olmayan 
ilişkileri incelemek ve kongre otel ürün özellik-

İfade	 N	 Ort.*	 S.S.	 Varyans

S1-Konaklama Hizmetleri 411 4,37 ,880 ,776

S2-Oda Temizliği 415 4,53 ,806 ,650

S3-Genel Alanlar  412 4,53 ,739 ,546

S4-Çamaşırhane Hizmetleri 244 4,31 ,862 ,744

S5-Yiyecek İçecek Hizmetleri 413 4,09 1,122 1,260

S6-Teknik Servis Hizmetleri 406 4,31 1,027 1,056

S7-Sağlık Hizmetleri 160 4,04 ,913 ,835

S8-Spa Hizmetleri 256 4,18 ,951 ,906

S9-Toplantı Salonları 427 4,22 ,707 ,500

S10-Kongre Personeli 416 4,53 ,805 ,650

S11-Genel Olarak Kongre Organizasyonu 404 4,31 ,846 ,716

S12-Otelin Konumu 409 4,35 ,839 ,704

S13-Genel Memnuniyet 427 4,35 ,810 ,657

*1= Çok Yetersiz …….. 5= Çok İyi                                                                                                       Cronbach Alpha: ,887

Tablo 2. Kongre Ürün Özelliklerine Ait Tanımlayıcı İstatistikler
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lerini sınıflandırmak amacıyla kukla değişkenli 
regresyon analizi gerçekleştirilmiştir. Bunun için 
her bir özelliğe ait ortalamalar üç gruba ayrıl-
mış ve en düşük düzeydeki ortalama değerlere 
sahip olan grup (bir özellikten en düşük düzey-
de memnun olan katılımcıların yüzde 33’ü) için 
(0,1); en yüksek ortalama değerlerine sahip olan 
grup (bir özellikten en yüksek düzeyde memnun 
olan müşterilerin yüzde 33’ü) için (1,0) şeklinde 

kodlanmıştır. Bu şekilde, her özellik için düşük 
ve yüksek performanslı olmak üzere iki, toplam-
da on altı (iki kukla x sekiz özellik) kukla değiş-
ken oluşturulmuştur. Elde edilen on altı kukla 
değişken bağımsız ve müşteri memnuniyeti ba-
ğımlı değişken şeklinde kullanılarak çok değiş-
kenli doğrusal regresyon analizi gerçekleştiril-
miştir. Analiz sonucunda her bir özelliğe ait dü-
şük ve yüksek performans seviyelerinde müşteri 
memnuniyetine etkiyi yansıtan iki ayrı katsayı 
elde edilmiştir (Tablo 4).

Tablo 4 incelendiğinde, kongre oteli ürün özel-
liklerinin düşük ve yüksek performans seviyele-
rinde elde edilen beta katsayılarına göre, kongre 
ürün özelliklerinin öneminin performans sevi-
yesine göre değişmekte olduğu görülmektedir. 
Bu durum, katsayıların daha iyi anlaşılabilmesi 
amacıyla hazırlanan Şekil 2’de açık bir biçimde 
gösterilmiştir. Düşük performans seviyesinde 
müşteri memnuniyetine etkisi, yüksek perfor-
mans seviyesine göre daha yüksek olan “çama-
şırhane hizmetleri”, “yiyecek-içecek hizmetleri”, 
“personel” ve “kongre organizasyonu” özellik-
leri temel faktörler olarak sınıflandırılmıştır. Bu 
özeliklerin performansı, müşteri istek ve gereksi-
nimlerini karşılayabilecek bir seviyede sürdürül-
melidir. Yüksek performans seviyesindeki müş-
teri memnuniyetine etkileri, düşük performans 
seviyesine göre daha fazla olan “konaklama hiz-
metleri”, “oda temizliği” ve “otelin konumu” 
özellikleri heyecan faktörleri olarak sınıflandı-
rılmıştır. Bu üç özelliğin hizmet performansının 
arttırılması müşteri memnuniyeti seviyesinin 
yükselmesine olanak sağlayacaktır. “Teknik ser-
vis hizmetleri” özelliğinin yüksek ve düşük per-
formans seviyesindeki beta katsayıları istatistiki 
açıdan anlamsız bulunduğundan, bu özelliğe ait 
herhangi bir sınıflandırma yapılmamıştır.

Kukla değişkenli regresyon analizi yardımıyla 
gerçekleştirilen Ceza-Ödül Karşıtlığı analizi ile 
sınıflandırılan kongre oteli ürün özellikleri, ka-
tılımcıların milliyetlerine göre karşılaştırılmış-
tır (Tablo 5). Personel ve kongre organizasyonu 
özellikleri, her iki milliyet için temel faktör ola-
rak sınıflandırılmıştır. Bu özeliklerin performan-
sı, her iki örneklem grubunda yer alan katılım-
cıların istek ve gereksinimlerini karşılayabilecek 

Özellik	 β	 t	 p

Konaklama Hizmetleri ,097 2,941 ,003*

Oda Temizliği ,137 3,569 ,000*

Genel Alanlar ,013 ,309 ,758

Çamaşırhane Hizmetleri ,082 2,337 ,020**

Yiyecek İçecek Hizmetleri ,235 6,324 ,000*

Teknik Servis Hizmetleri ,063 1,947 ,052***

Sağlık Hizmetleri -,023 -,672 ,502

Spa Hizmetleri ,048 1,374 ,170

Personel ,113 3,049 ,002*

Kongre Organizasyonu ,267 5,966 ,000*

Otelin Konumu ,119 3,485 ,001*

Toplantı Salonları ,046 1,190 ,235

*p<0,01 **p<0,05  ***p<0,1 ;    R2 :0,652;    F: 64,630                                              
Bağımlı değişken: Müşteri memnuniyeti

Tablo 3. Kongre Ürün Özellikleri ile Müşteri Memnuniyeti                                                 
              Arasındaki Doğrusal İlişki

Hizmet	Özellikleri							Kukla	Değişkenli	Regresyon		 Sınıflama
	 																																										Katsayıları	

	 Düşük		 Yüksek
	 Performans		 Performans	

Konaklama Hizmetleri -,052 ,069*** Heyecan

Oda Temizliği -,090** ,070*** Heyecan

Çamaşırhane Hizmetleri -,097* ,055 Temel

Yiyecek İçecek Hizmetleri -,209* ,069 Temel

Teknik Servis Hizmetleri -,038 ,055 -

Personel -,083** -,034 Temel

Kongre Organizasyonu -,267* ,181* Temel

Otelin konumu -,051 ,089** Heyecan

*p<0,01 **p<0,05  ***p<0,1 ;    R2 :0,614;    F: 33,538                                              
Bağımlı değişken: Müşteri memnuniyeti

Tablo 4. Kukla Değişkenli Regresyon Analizi ve Kongre   
               Hizmet Özelliklerinin Sınıflandırılması
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bir seviyede devam ettirilmelidir. Oda temizliği 
ve yiyecek-içecek hizmetleri Rus katılımcılar için 
temel faktör iken, Türk katılımcılar için heyecan 
faktörleri içinde yer almaktadır. Dolayısıyla bu 
iki özelliğin performansının arttırılması, Türk 
katılımcıların memnuniyet seviyelerinin yük-
selmesine olanak sağlayacaktır. Konaklama hiz-
metleri ve otelin konumuna ait düşük ve yüksek 
seviyedeki beta katsayıları Rus katılımcılar için 
anlamsız bulunduğundan, bu örneklem grubu 
için herhangi bir sınıflandırma yapılmamasına 
rağmen; Türk katılımcıları için istatistiki açıdan 
anlamlı bulunduğundan, otelin konumu heye-
can faktör, konaklama hizmetleri ise temel faktör 
olarak sınıflandırılmıştır. Dolayısıyla konaklama 
hizmetleri özelliğine yönelik performansın müş-
teri beklentilerini karşılayabilecek bir seviyede 
sürdürülmesi ve otelin konumu özelliğine yöne-
lik performansın arttırılması müşteri memnuni-

yet düzeyinin yükselmesine katkı sağlayacaktır. 
Son olarak teknik servis hizmetine ait düşük ve 
yüksek seviyedeki beta katsayıları, her iki örnek-
lem grubu içinde anlamsız bulunduğundan bu 
özelliğe yönelik herhangi bir sınıflandırma (her 
iki grup için) yapılmamıştır.

SONUÇ VE TARTIŞMA

Ürün özelliklerinin performansı müşteri memnu-
niyetini etkilediğinden dolayı, günümüz pazar-
lama anlayışında hem araştırmacıların hem de 
yöneticilerin müşterilerin istek ve beklentilerini 
karşılayabilecek ürün özelliklerinin performans-
larını belirlemeleri gerekmektedir. Alanyazında, 
müşteri memnuniyeti ile ürün özellikleri arasın-
daki ilişkileri ele alan çalışmalarda, birçok araş-
tırmacı doğrusal ilişki varsayımını benimserken, 
bazı araştırmacılar doğrusal olmayan ilişki var-
sayımını benimsemişlerdir. Her iki varsayımın 
da bilimsel bir değeri olması ve değerli bulgular 
önermesine rağmen, elde edilen sonuçların bu 
perspektiflere göre nasıl bir farklılık gösterdiği-
ni araştırmak ve hangisinin diğerinden daha ay-
rıntılı ve doğru sonuçlar ortaya koyduğuna karar 
vermek, günümüzde giderek daha da önemli ha-
le gelmiştir. Çalışma sonucunda, kongre otelinde 
sunulan ürün özellikleri performanslarının müş-
teri memnuniyeti üzerindeki hem doğrusal hem 
de doğrusal olmayan etkileri incelenerek ürün 
özellikleri sınıflandırılmıştır. Daha sonra sınıf-
landırılan özellikler, katılımcıların milliyetlerine 
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Şekil 2. Ürün Özelliklerinin Müşteri Memnuniyeti Üzerindeki  
              Doğrusal Olmayan Etkileri

Özellik	 									Türk	(R2	=	0.624)	 																																		Rus	(R2	=	0.609)

	 Düşük		 Yüksek	 Sınıflama	 Düşük	 Yüksek		 Sınıflama
	 Performans	 Performans	 	 Performans	 Performans 

Konaklama Hizmetleri -,098*** ,035 Temel -,031 ,072 -

Oda Temizliği -,025 ,159* Heyecan -,121** ,027 Temel

Çamaşırhane Hizmetleri -,043 ,083 - -,112** ,044 Temel

Yiyecek İçecek Hizmetleri -,109*** ,137** Heyecan -,266* ,040 Temel

Teknik Servis Hizmetleri ,023 ,024 - -,045 ,072 -

Personel -,097*** -,063 Temel -,121** -,003 Temel

Kongre Organizasyonu -,255* ,105 Temel -,251* ,200* Temel

Otelin Konumu -140** ,188* Heyecan -,022 ,032 -

*p<0,01 **p<0,05  ***p<0,1                                                                                      Bağımlı değişken: Müşteri memnuniyeti

Tablo 5. Kongre Hizmet Özelliklerinin Milliyete Göre Sınıflandırılması
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göre karşılaştırılarak aralarındaki farklılıklar tes-
pit edilmiştir. Bu çalışma, farklı tekniklerle elde 
edilen sonuçların etkisi karşılaştıran az sayıdaki 
çalışmalardan biri olmasının yanı sıra, konak-
lama sektöründeki pazar bölümleri arasındaki 
hizmet algısı değişimlerini anlamada alanyazına 
katkıda bulunmaktadır.

Kongre oteli ürün hizmetleri ile genel memnu-
niyet arasındaki doğrusal olmayan ilişkiyi belir-
lemek amacıyla Ceza-Ödül Karşıtlığı analizi ger-
çekleştirilmiş ve analiz sonucunda konaklama 
hizmetleri, oda temizliği ve otelin konumu özel-
likleri heyecan faktörleri olarak sınıflandırılmış-
tır. Müşteri memnuniyetinin artırılmasına önem-
li katkı sağlayan bu üç özelliğe ait müşteri bek-
lentilerinin karşılanması müşteri memnuniyetini 
artırırken, karşılanmaması durumunda herhangi 
bir memnuniyetsizliğe neden olmayacaktır. Do-
layısıyla otel yöneticilerinin daha yüksek müş-
teri memnuniyeti sağlayabilmeleri bu özellikle-
rin performans düzeylerinin arttırılmasına bağlı 
olduğu söylenebilir. İstatistiki açıdan anlamsız 
bulunan teknik servis hizmet özelliği haricinde-
ki diğer özellikler (çamaşırhane hizmetleri, yiye-
cek-içecek hizmetleri, ikramlar ve kongre organi-
zasyonu) temel faktörler olarak sınıflandırılmış-
tır. Bu özelliklerin genel memnuniyet üzerindeki 
etkisi sınırlı olduğundan bu özelliklere yönelik 
müşteri beklentilerinin karşılanması müşteri 
memnuniyetini artırmamakla beraber, beklenti-
lerin karşılanmaması durumunda müşteri mem-
nuniyetsizliğine neden olacaktır. Yiyecek-içecek 
hizmetleri ile genel alan temizliğinin temel faktör 
olarak sınıflandırılması Albayrak (2015) ile Al-
bayrak ve Caber’in (2015) sonuçları ile tutarlılık 
göstermekle beraber, yiyecek-içecek hizmetleri-
ni heyecan faktörü olarak sınıflandıran Matzler 
vd.’nin (2006) sonucu ile örtüşmemektedir. Yine 
personel özelliğinin temel faktör olarak sınıflan-
dırılması alanyazındaki (Matzler vd. 2006; Al-
bayrak ve Caber 2015; Tontini vd. 2017) sonuçlar 
ile paralellik göstermektedir.

Çalışmanın ikinci aşamasında, doğrusal olma-
yan ilişki varsayımına göre sınıflandırılan kongre 
oteli ürün özelliklerinin katılımcıların milliyetle-
rine (Türk ve Rus) göre farklılık gösterip göster-
medikleri test edilmiştir. Her iki örneklem gru-

bu üzerinde gerçekleştirilen ceza-ödül karşıtlığı 
analiz sonucunda, personel ve kongre organizas-
yonu her iki milliyet için temel faktörler olarak sı-
nıflandırılmıştır. Dolayısıyla otel yöneticileri her 
iki pazar bölümü içinde bu iki özelliğe yönelik 
asgari hizmetleri sunmaları gerekmektedir. Oda 
temizliği ve yiyecek-içecek hizmet özellikleri Rus 
katılımcılar için temel faktörler, Türk katılımcılar 
için heyecan faktörleri olarak sınıflandırıldığın-
dan, bu özelliklerin performanslarının artırılması 
özellikle Türk katılımcıların memnuniyet düzey-
lerini olumlu yönde etkilemesi kuvvetli olasılık-
tır. Bu iki özellikle birlikte temel faktörler içinde 
sınıflandırılan çamaşırhane hizmetleri özelliğine 
yönelik Rus katılımcıların beklentilerinin karşı-
lanması müşteri memnuniyetinin sürdürülebil-
mesinde önem arz etmektedir. Türk katılımcı-
lar için; heyecan faktörleri içinde sınıflandırılan 
otelin konumunun performansının artırılmasıyla 
daha yüksek müşteri memnuniyeti sağlanabilir-
ken, temel faktör olarak sınıflandırılan konakla-
ma hizmetlerinin memnuniyet üzerinde sınırlı 
etkisinin olduğu söylenebilir. Sonuç olarak her 
bir pazar bölümü için elde edilen sonuçlar, algı-
lanan hizmet kalitesinin milliyete göre değişken-
lik gösterdiğini ortaya koymaktadır. Dolayısıyla 
yüksek müşteri memnuniyeti hedefleyen otel yö-
neticileri sundukları ürün özelliklerinin her bir 
pazar dilimi içinde yer alan müşterileri tarafın-
dan nasıl algılandığını tespit ederek hangi özel-
liklerin daha yüksek müşteri memnuniyeti sağ-
ladığını bilmeleri işletmelerin başarısı açısından 
önem arz etmektedir.

Özet olarak çalışmanın sonuçları, ürün özellik-
leri ile müşteri memnuniyeti arasında doğrusal 
ve doğrusal olmayan ilişki varsayımına dayana-
rak, kongre otel ürün özellerini sınıflandırmış ve 
katılımcıların milliyetlerine göre farklılıklarını 
ortaya koymuştur. Teorik açıdan bakıldığında, 
çalışmanın sonuçları konaklama sektöründeki 
müşteri davranışlarını anlamada bilimsel alana 
katkıda bulunmaktadır. Otel işletmesinde sunu-
lan hizmetler, performanslarına göre müşteri-
ler tarafından farklı bir şekilde algılanmaktadır. 
Ürün özelliklerinin genel müşteri memnuniye-
ti üzerindeki değişen etkileri, yüksek müşteri 
memnuniyeti sağlamak için müşteri beklentile-
rini karşılayacak düzeyde hizmet sunulmasının 
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önemli olduğunun bir göstergesidir. Aksi takdir-
de müşteri memnuniyetsizliği ve şikâyetlerinin 
oluşması kaçınılmaz olacaktır. 

Günümüz pazarlama anlayışında; işletmelerin 
daha yüksek müşteri memnuniyeti sağlayarak 
finansal performanslarını artırabilmeleri, doğru 
ürünleri geliştirmelerine bağlı olmaktadır. Bu ça-
lışmada, doğrusal ilişki varsayımı ile gerçekleşti-
rilen çok değişkenli regresyon analizi ve doğru-
sal olmayan ilişki varsayımı ile gerçekleştirilen 
Ceza-Ödül Karşıtlığı analizi farklı sonuçlar orta-
ya koymuştur. İşletmelerin daha yüksek müşteri 
memnuniyeti sağlamak için kısıtlı kaynaklarını 
doğru ürünlerde kullanması gerekmekte, dola-
yısıyla farklı varsayımlarda gerçekleştirilen ana-
liz sonuçlarını dikkate almaları uygun olacaktır. 
Kongre otellerinin pazar payını artırabilmeleri 
için potansiyel müşteri konumundaki kongre ka-
tılımcılarına yönelik yüksek kalitede hizmet sun-
maları ve müşteri memnuniyetinin sürdürebilir-
liğini sağlamaları gerekmektedir. 

Çalışmanın örnekleminin, Antalya Belek böl-
gesinde yalnızca bir otel işletmesine toplantı ve 
kongre amacıyla gelen Türk ve Rus müşterilerin 
seçilmesi bu çalışmanın başlıca sınırını oluştur-
maktadır. Çalışmanın farklı bir bölgede, farklı 
bir zamanda birden fazla otel işletmesinde ve-
ya farklı milliyetler üzerinde uygulanmasıyla 
farklı sonuçlar elde edilebilir. Bu dezavantajlara 
rağmen çalışma, müşteri memnuniyetinin temel 
unsurların belirlenmesi ve otel ürünleri ile ilgili 
müşteri algılarına ilişkin alanyazına önemli kat-
kılar sağlayacaktır. İleride yapılacak çalışmalar-
da, otel hizmet özellikleri ile müşteri memnuni-
yeti arasında doğrusal olmayan ilişkinin Önem 
Matrisi, Kritik Olay Tekniği, Kano Tekniği gibi 
farklı analiz yöntemleri kullanılarak incelenme-
sinde yarar bulunmaktadır.
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rine de yönelmektedir. Günümüz turistlerinin 
daha fazla değer talep ettikleri bir ortamda alter-
natif ürünlerle çekirdek turizm ürünlerini zen-
ginleştirmek rekabet gücü elde etmeyi hedefle-
yen turizm çekim merkezleri için kaçınılmazdır 
(Duman, Kozak ve Uysal 2007). Diğer taraftan al-
ternatif turizm türlerinin geliştirilmesi, turizmin 
mevsimsellik özelliğinin azaltılması ve mevcut 
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ÖZ
Macera turizmi etkinliklerinden biri olan sualtı dalış turizmi destinasyonlar açısından potansiyel gelir yarata-
bilecek alternatif bir turizm türü olarak öne çıkmaktadır. Sualtı dalış turizminde emniyet sorunu ise turistle-
rin sağlığı ve emniyeti açısından üzerinde durulması gereken konulardan biri olmasına rağmen alanyazında 
genellikle göz ardı edilen bir husus olmuştur. Bu çalışmada, sualtı dalış turizmine katılan bireylerin karşı-
laştıkları kaza ve yaralanma deneyimleri, bunları oluşturan risk faktörleri ve bu kazaları önlemeye yönelik 
gerçekleştirilen emniyet uygulamaları ortaya konulmaktadır. Bu kapsamda Türkiye’deki önemli su altı dalış 
noktalarına sahip İzmir ilinde faaliyet gösteren dalış merkezlerinde çalışan dalış eğitmenleri ile derinlemesine 
görüşmeler gerçekleştirilmiştir. Veriler içerik analizi yöntemiyle analiz edilmiş ve bulgular görüşülen katılımcı-
lardan alıntılarla zenginleştirilmiştir. Araştırma sonuçlarına göre dalış turizmi aktivitelerinde karşılaşılan kaza 
ve yaralanmaları oluşturan risk faktörleri dört ana başlık altında incelenmiştir. Bunlar dalıcılarla ilgili, dona-
nımla ilgili, çevresel ve organizasyon/yönetimsel risk faktörleridir. Ayrıca katılımcıların dalış turizmi emniyetini 
sağlamaya yönelik önerileri ortaya konulmuştur. 
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GİRİŞ

Değişen tüketici tercih ve beklentilerinin bir so-
nucu olarak bireyler geleneksel deniz, kum, gü-
neş turizminin yanı sıra alternatif turizm türle-

Dalış Turizmi Emniyeti: Risk Faktörleri ve Çözüm Önerileri*

* Bu çalışma, 23-24 Şubat 2018 tarihlerinde İzmir’de 
düzenlenen 4. Ulusal Deniz Turizmi Sempozyumu’nda 
sunulmuş sözlü bildirinin geliştirilmiş versiyonudur.
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kaynakların sürdürülebilir bir şekilde kullanıl-
ması açısından önemlidir. 

1930’larda ticarileşmeye başlayan fakat 1967 
yılında itibaren ciddi bir hızla gelişen ve bugün 
milyar dolarlık bir endüstri haline gelen sualtı 
dalış sporu dünyanın en hızlı gelişen rekreasyo-
nel faaliyetlerinden biridir. Bu süreçte kısıtlı sa-
yıdaki maceracılar tarafından yapılan sualtı dalış 
sporu, tropikal ve ılıman destinasyonlarda yapı-
lan bir tatil aktivitesi ve boş zaman faaliyeti ha-
line gelmiştir (Musa ve Dimmock 2012). Bu ge-
lişmenin ve ticarileşmenin bir sonucu olarak bu 
spora yönelik becerilerin geliştirilmesi ve eğitim-
ler için uluslararası geçerliliği olan sertifikasyon 
sistemleri oluşturulmuştur. PADI (Proffessional 
Association of Diving Instructors) (2017) istatis-
tiklerine göre dünyada toplam 25 milyondan faz-
la dalıcı bulunmaktadır. Kış turizminden sonra 
en hızlı büyüyen ikinci spor turizmi çeşitlerin-
den olan sualtı dalış endüstrisine, her yıl bir mil-
yondan fazla sertifikalı yeni dalıcı eklenmektedir 
(Dünya Turizm Örgütü 2016). Türkiye’nin öne 
çıkan hedef pazarlarından biri olan Avrupa ise 
dalış turizmi açısından önemli bir kaynak pazar 
konumundadır. Özellikle Almanya, Fransa ve İn-
giltere gibi Batı Avrupa ülkeleri eşsiz dalış bölge-
leri ve deneyimleri arayan dalıcılara sahip güçlü 
pazarlar olarak öne çıkmaktadır (Cbi.eu 2018).

Uluslararası alanyazında dalış turizmiyle ilgi-
li yapılan çalışmalar çoğunlukla dalış turizminin 
sürdürülebilirlik açısından önemine, ekonomik 
katkılarına, dalıcıların motivasyon ve tatmini ile 
paydaşların bu turizm türünün gelişmesine yö-
nelik etkilerine odaklanmıştır (Lamb vd. 2014; 
Dimmock ve Musa 2015; Fuchs, Reichel ve Sha-
ni 2016). Türkçe yazındaki sınırlı sayıdaki akade-
mik çalışmalar ise dalış turizmini daha bütüncül 
bir açıdan ele aldığı görülmektedir. Yaşar (2011) 
araştırmasında dalış eğitmenleriyle yaptığı gö-
rüşmeler sonucunda Saros Körfez’inde sualtı 
dalış turizminin gelişimini etkileyen faktörleri, 
dalış mevkilerini ve bu turizm çeşidinin uluslara-
rası bir boyut kazanması için yapılması gereken 
çalışmaları ortaya koymaktadır. Yarmacı, Keleş 
ve Ergil (2017) ise çalışmalarında Antalya ilinin 
Kaş bölgesinde faaliyet gösteren dalış turizmi 
paydaşlarıyla görüşmeler gerçekleştirerek sualtı 

dalış turizminin sürdürülebilirlik açısından öne-
mini vurgulamışlardır. 

Dalış turizminde risk ve emniyet yönetimiyle 
ilgili çalışma sayısı hem uluslararası hem de ulu-
sal yazında oldukça sınırlıdır. Bu çalışmada ise 
alanyazındaki araştırmalardan farklı olarak sa-
dece dalış turizminde emniyet konusuna odakla-
nılmıştır. Bu kapsamda çalışmanın amacı macera 
turizmi çeşitlerinden biri olan sualtı dalış turizmi 
aktivitelerinde karşılaşılan kaza ve yaralanmalar 
ile bunları oluşturan risk faktörlerini saptamak 
ve bu faktörlere yönelik gerçekleştirilen emniyet 
uygulamalarını ortaya koymaktır. Ayrıca dalış 
eğitmenlerinin dalış kaza ve yaralanmalarının 
nasıl önlenebileceğiyle ilgili önerileri çerçeve-
sinde ülkemizde dalış turizmi emniyetinin nasıl 
sağlanabileceği tartışılmıştır.

DALIŞ TURİZMİ EMNİYETİ

Alternatif turizm türlerinden biri olan sualtı da-
lış turizmi alanyazında dalıcının sualtında nefes 
almak için kullandığı bağımsız bir nefes alma 
aparatı ile gerçekleştirdiği sualtı dalış aktivitesi 
olarak tanımlanmaktadır (Fuchs, Reichel ve Sha-
ni 2016). Çoğunlukla macera turizmi kapsamın-
da ele alınan rekreasyonel sualtı dalış aktivitesi 
dünya çapındaki uluslararası ve yerel seyahat 
endüstrisinin önemli bir parçasını oluşturan ve 
gelişen bir niş pazardır (Maccarthy, O’neill ve 
Williams 2006). Macera turizmi aktivitelerinin 
birçoğu gibi dalış turizmi de heyecan ve yüksek 
seviyede risk içermektedir. Bu nedenle ziyaretçi-
lerin sağlık ve emniyetini tehdit eden ciddi kaza-
lar ve yaralanmalar meydana gelebilmektedir. 

Bentley, Cater ve Page (2010) macera ve eko-
turizm operatörleri üzerine yaptıkları ve karma 
yöntem kullandıkları çalışmalarında emniyeti 
tehdit eden risk faktörlerinin zorlu ve değişken 
hava koşulları ile müşteri yetenekleri ve davra-
nışları olduğunu ortaya koymuşlardır. Macera ve 
ekoturizm operatörleri için kaza kontrol boyut-
ları modelini ortaya koyan araştırmacılar diğer 
çalışmalarla (Page, Bentley ve Walker 2005; Bent-
ley, Page ve Macky 2007) benzer bir şekilde cid-
di kazalarla karşılaşılma sıklığının basit kazalara 
göre çok daha az olduğu sonucuna ulaşmışlardır. 
En fazla karşılan kazaların kayma, sendeleme ve 
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düşme gibi ufak çaplı kazalar olduğunu belirten 
yazarlar operatörlerin değişken hava koşullarına 
göre rota planlamasını iyi yapmaları gerektiğini 
vurgulamışlardır. 

1980-1987 yılları arasında Avustralya ve Yeni 
Zelanda’da yayınlanan raporları inceleyen Ed-
monds ve Walker (1989) insan faktörü sonucu 
oluşan dalış kazalarıyla ilgili istatistikleri analiz 
etmişlerdir. Heyecan ve stres sonucu oluşan pa-
nik, donanımın yanlış kullanımı, fiziksel olarak 
dalışa uygun olmamak, ilaç kullanımı, mevcut 
tıbbi hastalıklar ciddi kazalara sebebiyet vermek-
tedir. Emniyetli bir dalış deneyimi yaşayabilmek 
için dalış için uygun fiziksel ve psikolojik şartlara 
sahip olmak, kazaları önlemek ve yönetmek ko-
nusunda eğitim almış olmak, donanımın sınır-
ları hakkında bilgi sahibi olmak ve çevrenin de 
potansiyel tehlikeler barındırdığının farkında ol-
mak oldukça önemlidir.

Page, Bentley ve Walker (2005) Yeni Zelanda ve 
İskoçya’daki macera turizmi operatörleri üzerine 
yaptıkları karşılaştırmalı nicel araştırmalarında 
çok az işletmenin risk değerlendirme prosedür-
lerini uyguladıkları sonucuna ulaşmışlardır. Bu-
na karşın personelin eğitilmesi ve seçilmesi ile 
donanımların düzenli kontrol edilmesi kazaları 
önleyici tedbirler olarak ele alınmaktadır. Ayrıca 
müşterilerin muhtemel kaza ve yaralanma du-
rumlarında nasıl davranmaları gerektiğiyle ilgili 
önceden uyarılmaları gerekmektedir. Dolayısıy-
la macera turizmi operatörlerinin hem sorumlu 
hem de şeffaf olmaları emniyet açısından olduk-
ça önemlidir. Buckley de (2010) benzer bir şekilde 
ticari su sporu turlarına katılanları gözlemlediği 
çalışmasında hem rehberlerin kendi aralarındaki 
hem de müşterilerle olan iletişiminin ticari mace-
ra turizmi aktivitelerinde müşterileri ciddi tehli-
kelerden korumak ve müşteri tatmini sağlamak 
açısından hayati olduğunu vurgulamıştır. Eksik 
iletişim katılımcıları riskli durumlara sokabil-
mekte ve müşteri tatminsizliğine yol açmaktadır. 

Dimmock ve Wilson (2009) macera ve dalış tu-
rizmi aktivitelerindeki emniyet ve konforu etki-
leyen kısıtlar üzerine Avustralya’da yaptıkları 
araştırmada dalıcılarla yüz yüze görüşmeler ger-
çekleştirmişlerdir. Dalış turizmini etkileyen kı-
sıtları fiziksel, sosyal, psikolojik ve görsel olmak 

üzere dört kategoride ele alan araştırmacılar su 
sıcaklığının ani düşüşü, aşırı güç harcama ve sık 
nefes alma sonucu oluşan derinlik sarhoşluğu, 
dalış eşini tanımama, korku, heyecan ve stres ile 
sudaki görüş kısıtı gibi faktörlerin dalış konforu-
nu etkilediğini belirtmişlerdir. Bunların yanı sıra 
Miller ve Taubman–Ben-Ari’ye (2004) göre su-
altının tahmin ve kontrol edilememe özelliği ile 
dalıcıların donanıma ve kendi dalış becerilerine 
aşırı güvenmeleri sonucu riskli durumlar ortaya 
çıkabilmektedir.

Macera turizmi operatörlerinin organizasyonel 
ve yönetimsel yapısı, operasyon kararları, dona-
nımın bakımı, çevresel risk değerlendirmesi, ka-
lite yönetim sistemlerinin düzeyi, rehber-müşte-
ri oranı ve müşteri deneyiminin aktif yönetimi 
gibi unsurlar oldukça önemlidir (Page, Bentley 
ve Walker 2005). Benzer bir şekilde yönetim-
sel unsurlara dikkat çeken Coxon, Dimmock ve 
Wilks’in (2008) dalış turizmi operatörlerinin kul-
lanımına yönelik oluşturdukları risk değerlen-
dirme süreci döngüsüne göre dalış operatörü ön-
celikle tehlikeleri belirlemelidir. Bu süreçte belir-
lenen tehlikeleri kontrol etmeye yarayacak stan-
dartlar varsa standartları takip etmeli ve mevcut 
talimatlardaki uygulamaları hayata geçirmelidir. 
Eğer standartlar veya talimatlar yoksa etkili bir 
risk yönetimiyle riskin boyutunu belirlemeli ve 
riski azaltacak ya da yok edecek uygun kontrol 
önlemini almalıdır. En son aşamada ise tüm bu 
süreci gözden geçirerek kontrol önlemlerinin 
riskleri yeteri kadar azaltıp azaltmadığını ve teh-
likelerin hala mevcut olup olmadığını kontrol et-
melidir. 

YÖNTEM

Bu araştırmada, nitel araştırma yöntemlerin-
den yarı-yapılandırılmış derinlemesine görüşme 
yöntemi kullanılmıştır. Araştırmada veriler dalış 
ve macera turizmi emniyeti ile ilgili yazın tara-
masından sonra oluşturulan soruların yer aldığı 
görüşme formu ile elde edilmiştir. Katılımcılara 
yöneltilen sorular Ek 1’de verilmiştir. Veriler 11 
Aralık 2017 – 21 Ekim 2018 tarihleri arasında top-
lanmış, yapılan görüşmeler katılımcıların onayı 
alınarak kayıt altına alınmıştır. Her bir katılımcı 
için görüşme süresi 26-140 dakika arasında de-
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ğişmiştir. Görüşmelerden elde edilen ses kayıtla-
rı bilgisayar ortamına aktarılarak yazılı hale geti-
rilmiştir. Yazılı hale getirilen veriler her üç yazar 
tarafından da okunmuş ve yazarların bir araya 
gelmesiyle içerik analizi yöntemi ile analiz edil-
miştir. 

Bilgisayar dosyasına aktarılan veri öncelik-
le araştırma sorularına göre parçalara ayrılmış, 
veri parçalarına kodlar verilmiş ve bu kodlar 
bir araya getirilerek kategoriler oluşturulmuş-
tur. Patton’a (2002) göre içerik analizi nitel veri 
setindeki temel bileşenleri ve anlamları belirle-
mek için verinin indirgenmesi sürecidir. İçerik 
analizinde veri, bulguları sistematik ve açık bir 
şekilde sunabilmek amacıyla araştırma soruları 
tarafından belirlenen bazı temalara göre özetle-
nir ve yorumlanır (Creswell 2013). Araştırmada 
bulgular katılımcıların söylediklerinden doğru-
dan alıntılar yapılarak okuyucuya sunulmuştur. 
Nitel veri analizinde betimsel alıntılara yer ver-
mek verilerin ve ulaşılan sonuçların anlatım ola-
rak birbirine çok yakın olmasını sağlar, anlatımı 
zenginleştirir ve güçlendirir (Wolcott 1994). 

Araştırmada göreli olarak daha küçük bir ör-
neklem grubu oluşturmak ve bu örneklemde 
çalışılan soruna taraf olabilecek bireylerin çe-
şitliliğini en üst düzeyde yansıtmak amacıyla 
amaçlı örnekleme yöntemlerinden maksimum 
çeşitlilik örneklemesi kullanılmıştır (Yıldırım ve 
Şimşek 2013). Araştırmanın örneklemini İzmir 
ilinin turist profili ve turistik ürün çeşitliliği ba-
kımından farklılık gösteren ilçelerinde konum-
lanmış dalış merkezlerinde çalışan dalış eğit-
menleri oluşturmaktadır. Türkiye Sualtı Sporları 
Federasyonu’nun (TSSF) internet sitesine göre 
İzmir’de faaliyet gösteren kayıtlı toplam 16 da-
lış merkezi bulunmaktadır (TSSF 2018). İletişime 
geçilen dalış merkezi eğitmenlerinden bazıla-
rının görüşme için uygun olmadıklarını belirt-
meleri nedeniyle çalışma kapsamında 10 farklı 
merkezden birer kişi olmak üzere toplam 10 da-
lış eğitmeni ile yüz yüze görüşmeler gerçekleş-
tirilmiştir. Araştırmaya katılan eğitmenlere ait 
görüşme bilgileri Tablo 1’de verilmektedir. Görü-
şülen dalış merkezi eğitmenlerinin çoğunluğu 20 
yılın üzerinde dalış eğitmenliği tecrübesine sahip 
hem yurtiçinde hem de yurtdışında farklı dalış 

merkezlerinde çalışmış ve çoğunluğu İngilizce 
olmak üzere en az bir yabancı dil konuşabilen 
eğitmen dalıcılardır.

Araştırma konusunun seçiminde çalışmanın 
ilk yazarının bir yıldız dalıcı, ikinci yazarının ise 
iki yıldız dalıcı olması etkili olmuştur. Aynı za-
manda araştırmacıların dalış deneyimine sahip 
kişiler olması yapılan görüşmelerde etkileşimi 
güçlendirmiş ve katılımcıların görüşlerini daha 
açıkça dile getirmelerini sağlamıştır. 

BULGULAR

Çalışma kapsamında görüşülen dalış merkezi 
eğitmenlerinin görüşme sorularına verdikleri ce-
vaplar doğrultusunda çalışmanın bulguları aşa-
ğıdaki başlıklar altında derlenmiştir.

Dalış Turizmine Katılan Turist Profili

Araştırma kapsamında dalış eğitmenlerine dalış 
turizmine katılan bireylerin yerli/yabancı olup 
olmadığı, hangi kanallardan kendilerine ulaştık-
ları ve doğrudan dalış amaçlı gelip gelmedikleri 
sorulmuştur. Katılımcıların bazıları çoğunlukla 
yerli dalıcılara hitap ettiklerini belirtirken, bazı-
ları da fiyatları çok düşürdüğü için yerlilerle ça-
lışmayı tercih etmediklerini belirtmişlerdir. Dalış 
merkezlerinin hedef kitlesi bulundukları konu-
ma, uyguladıkları fiyatlara, süreklilik gösteren 
müşteri profiline, işbirliği halinde çalıştıkları ku-
rumlara göre değişmektedir. 

Katılımcı	 Cinsiyet	 Eğitmenlik		 Bağlı	Olduğu	 Görüşme
	 	 Süresi	(yıl)	 Dalış	Merkezinin		Süresi	(dk.)	
	 	 	 Faaliyet	Yeri 

K1	 Kadın	 5	 Karaburun	 140

K2	 Erkek	 26	 Seferihisar	 50

K3	 Erkek	 20	 Seferihisar	 62

K4	 Erkek	 32	 Gümüldür	 52

K5	 Erkek	 25	 Foça	 66

K6	 Erkek	 21	 Karşıyaka	 66

K7	 Kadın	 2	 Seferihisar	 26

K8	 Erkek	 18	 Karaburun	 29

K9	 Erkek	 7	 Karaburun	 50

K10	 Erkek	 10	 Seferihisar	 30

Tablo 1. Görüşme Yapılan Katılımcılara Ait Bilgiler 
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Katılımcıların hemen hemen hepsi dalış yap-
maya gelenlerin arkadaş veya tanıdık tavsiyesi 
ile, yani ağızdan ağıza iletişim yoluyla dalış mer-
kezine ulaştıklarını belirtmişlerdir. Görüşülen 
dalış merkezlerinin hepsinin bir internet sitesi ol-
masına rağmen, internet sitesinde çoğunlukla sa-
dece iletişim bilgilerinin verildiği, sadece iki dalış 
merkezinin interneti aktif bir satış kanalı olarak 
kullandığı tespit edilmiştir. Bazı dalış merkezle-
ri ise Facebook, Instagram gibi sosyal medya ka-
nallarını dalış yapmak isteyen turistlere ulaşma-
da etkin olarak kullandıklarını vurgulamışlardır. 
Bunun yanı sıra Seferihisar ve Gümüldür gibi 
tatil beldelerinde bulunan dalış merkezleri otel-
lerle anlaşmalar yapmaktadır. Bu şekilde çalışan 
dalış merkezleri otellere gelen turistlere öncelik-
le bilgilendirme yaparak, ücretsiz deneme dalışı 
sonrası kişisel satış yoluyla dalış eğitimi satışı 
yaptıklarını da belirtmişlerdir. Özel şirketlerin, 
üniversitelerin veya çeşitli kurumların sualtı top-
lulukları ise dalış merkezlerinin düzenli olarak 
hizmet verdiği dalıcı kitlesini oluşturmaktadır. 
Ayrıca PADI sertifikasyon merkezinin dergileri 
ve internet sitesi vasıtasıyla dalış merkezine ula-
şan veya yoldan geçerken dalış teknesini görüp 
bilgi almak isteyen bağımsız dalıcılar da bulun-
maktadır. 

Yerli dalıcılara hizmet veren merkez temsilcile-
ri Türkiye’de yaşanan herhangi olumsuz bir ge-
lişme sonrası (deprem, kaza, şehit haberleri vb.) 
dalıcıların bir süre dalışa gelmediklerini, birey-
lerin psikolojik olarak rahat hissetmelerinin da-
lış için oldukça önemli bir ön koşul olduğunu 
belirtmişlerdir. Ayrıca katılımcıların büyük ço-
ğunluğu kazalarla karşılaşma sıklığında yerli ve 
yabancı dalıcılar arasında herhangi bir farklılık 
bulunmadığını, fakat yabancıların dalış sporuna 
daha disiplinli yaklaştıklarını beyan etmişlerdir.

En Sık Karşılaşılan Kaza ve Yaralanmalar

Katılımcılar dalış turizmi kapsamında en sık kar-
şılaşılan kaza, hastalık ve yaralanmaların tüpün 
yatay konumlandırılmaması sonucu ayağa düş-
mesi, tekne veya şişme bottan kayarak düşme, 
kulak eşitlememe nedeniyle kulak zarı zedelen-
mesi, orta kulak barotravması, kesik veya küçük 
çizikler, su altında oluşabilecek kramp ve spazm-
lar ile sinüs patlaması olduğunu belirtmişlerdir. 

Bunlara ek olarak basınç gösterge konsolunun 
patlaması sonucu yaralanma, deniz canlıları ta-
rafından ısırılma, nitrojen narkozu (derinlik sar-
hoşluğu), hipotermi, arteryal gaz embolisi, kalp 
krizi gibi durumlar nadiren de olsa görülebil-
mektedir. Sanılanın aksine bağımsız aletli dalışta 
dekompresyon (vurgun) hastalığıyla çok sık kar-
şılaşılmamaktadır. Katılımcıların hepsi dekomp-
resyonun, dalış limitlerine uyulmaması, emniyet 
beklemesi yapılmaması ve uygun gaz karışımı-
nın kullanılmaması gibi nedenlerle meydana gel-
diğini ifade etmişlerdir. Bir katılımcı da dekomp-
resyonun, daha çok sanayi dalışlarında veya ya-
sadışı avcılık amacıyla yapılan dalışlarda ortaya 
çıkabilen bir kaza olduğunu ifade etmiştir.

Katılımcıların büyük bir kısmı dalış aktivite-
sinde karşılaşılan ölümlü kazaların çoğunluğu-
nun iki ve üç yıldız dalıcılar ya da eğitmen statü-
sünde bulunan kişilerin başına geldiğini, bunun 
sebebinin ise aşırı özgüven sonucu kendini ye-
terli görüp dalış limitlerine uymamak olduğunu 
belirtmişlerdir. Deneme dalışlarında ve bir yıldız 
dalıcılarla yapılan dalışlarda kaza ve yaralanma-
larla karşılaşma sıklığının çok daha az olduğu 
vurgulanmıştır.

Dalıcı Kaza ve Yaralanmalarını Oluşturan   
Risk Faktörleri

Dalıcı kaza ve yaralanmalarını oluşturan çeşit-
li risk faktörleri bulunmaktadır. Araştırmada bu 
risk faktörleri dalıcılarla ilgili faktörler, dona-
nımlarla ilgili faktörler, çevresel faktörler ve yö-
netim ve organizasyon ile ilgili faktörler olmak 
üzere dört başlık altında toplanmıştır. Dalış eğit-
menleriyle yapılan görüşmelerde ortaya çıkan 
risk faktörleri ve kaç katılımcı tarafından vurgu-
landığı Tablo 2’de özetlenmiştir.

Dalıcılarla İlgili Risk Faktörleri

Katılımcılar tarafından en fazla vurgulanan risk 
faktörü eğitim eksikliğidir. Eğitimlerin kalabalık 
gruplarda ve kısa sürelerde tamamlanması, bi-
linçsizce yapılması, dalıcıların iyi eğitimin stan-
dartlarını bilmemesi ve eğitimde öğrendikleri ta-
limatları uygulamaması, kaza ve yaralanma sıklı-
ğını etkilemektedir. 
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Tablo 2. Dalış Kaza ve Yaralanmalarını Oluşturan Risk Faktörleri 
Risk Faktörü  Sıklık 

 
 

 
 
 
 
 

Dalıcılarla İlgili Risk Faktörleri 
 
  

Eğitim eksikliği 8 
Kondisyon eksikliği 6 
Talimatları uygulamama 5 
Sağlık beyan formunu eksik doldurmak 5 
Yanlış beslenme 4 
Limitleri zorlama hırsı 4 
Adaptasyon güçlüğü 3 
Ruhsal olarak hazır hissetmeme 3 
Sorumluluk almama 3 
Aşırı özgüven 3 
Eş (buddy) kontrolü yapmamak 3 
Rehber dalıcı talep etmemek 3 
Emniyet beklemesi yapmamak 3 

 
 

Ekipmanlarla İlgili Risk 
Faktörleri 

  

Tüp ve regülatörlerin günlük ve senelik bakımlarının yapılmaması 7 
Ekipmanların test ve kontrolünün yapılmaması 6 
Kompresörlerin hava filtrelerinin değiştirilmemesi 4 
Tüplerin ayrı bir bölgede sabitlenmemesi 3 
Teknede veya dalış merkezinde yeterli ekipman bulunmaması  2 

 
 
 

Çevresel Risk Faktörleri  

Hava ve su koşulları  8 
Görüş kısıtı 6 
Deniz canlıları  5 
Deniz trafiği  4 
Suyun altındaki keskin taşlar ve kayalar 2 
Suyun içinde kalmış balıkçı ağları 1 

 
 
 
 

Organizasyon ve Yönetimle 
İlgili Risk Faktörleri 

 
 
 
  

Dalış öncesi yeterli bilgilendirme yapılmaması 7 

Dalış rehberinin yetkin olmaması 6 
Dalış planlamasının çevresel koşullara uygun yapılmaması 6 
Kapasitenin üzerinde dalıcı ile dalış yapılması 5 
Dalış eğitmenlerinin aşırı özgüveni 4 
Dalış planlamasının dalıcıların eğitim ve tecrübelerine uygun 
yapılmaması 

4 

Yeterli dalış personeline sahip olunmaması 4 
Dalış sırasında teknede eğitimli bir dalıcının hazır bulunmaması 2 
Dalış personelinin ilkyardım konusunda bilgili olmaması 2 
Acil durumlar için hareket planlarının oluşturulmaması 2 
Dalış liderinin grubu kontrol edebileceği şekilde düzenlememesi 1 
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Dalıcının eğitmene veya dalış rehberine faz-
la güvenerek kendi sorumluluğunu almaması, 
fazla özgüven duyması ve limitleri zorlama hırsı 
dalış emniyetini tehdit eden unsurlardır. Ayrıca 
kondisyon eksikliği, anatomik olarak dalışa uy-
gun olmama, bir gün önceden yanlış beslenme, 
alkol alımı ya da yeterli su içmeme gibi nedenler-
le dalıcının fiziksel olarak dalışa hazır olmaması 
öne çıkan diğer unsurlardır. Kaza ve yaralanma-
lara sebebiyet veren risk faktörlerinden limitleri 
zorlama hırsıyla ilgili olarak Katılımcı 6 şu şekil-
de görüş belirtmiştir:

“Biz diyoruz ‘18 metreyi sen geçme’ ama herkeste 
18 metreyi nasıl geçebilirim diye bir düşünce olu-
yor. İki yıldız oluyorsunuz 30 metre limit ama ‘nasıl 
35 metre derinliğe giderim, konsolda 40 yazsın’ fa-
lan diyorlar. Kişisel hırslar, limitleri zorlama isteği 
kazaya sebebiyet verir. Sınırlara uymak gerekiyor”. 
(K6)

Bunların yanı sıra dalıcının ruhsal olarak ken-
dini dalışa hazır hissetmemesi, dalışa uzun süre 
ara vermesi nedeniyle adaptasyon güçlüğü ya-
şaması gibi nedenler kaza ve yaralanmalara yol 
açabilmektedir. Dalıcının dalmadan önce hem 
kendisinin hem de dalış eşinin donanımını kont-
rol etmemesi, dalış esnasında ise dalış eşine ye-
terli uzaklıkta durmaması ve eş kontrolü yapma-
ması, dalış liderinin ya da rehberinin talimatları-
na uymaması öne çıkan diğer risk faktörleridir. 
Dalışa ruhsal olarak hazır hissetmemenin dalış 
kazalarına yol açabileceğiyle ilgili Katılımcı 3 gö-
rüşlerini şu şekilde belirtmiştir;

“Sen o gün kendini kötü hissediyorsan dalma. Mut-
lu değilsen, üzgünsen, kendini motive edemiyorsan 
dalma, eşini ve kendini kontrol edemezsin, malzeme-
ni doğru hazırlayamazsın. Eksik hazırlık kazaya se-
bebiyet verir.” (K3)

Hem eğitim eksikliği hem de dalışa odaklana-
mama gibi sebepler dalıcıların su altında panik 
yapmasına sebebiyet vermektedir. Görüş bildi-
ren dalış eğitmenlerinin büyük çoğunluğu pa-
niğin kazalara yol açan en önemli etmenlerden 
biri olduğunu belirtmişlerdir. Şişme bottan veya 
tekneden atlarken dikkatsiz davranmak, dalış ve 
çıkış hızına dikkat etmemek, deniz canlılarına 
fazla yaklaşmak, temas etmek ve rahatsız edici 
davranışlarda bulunmak ise ciddi kaza ve yara-
lanmalara yol açan diğer faktörlerdir. 

Katılımcıların büyük çoğunluğu dalıcıların 
bazılarının daha önceden geçirdiği ameliyatları, 
alt ve üst solunum yolu enfeksiyonlarını, kronik 
hastalıklarını (hipertansiyon, epilepsi, MS, kalp 
hastalığı, bel fıtığı, vb.), herhangi bir bağımlılığı 
olup olmadığını veya hamilelik durumunu dalış 
öncesi imzalanan formda belirtmemesinin dalış 
kazalarına ve hastalıklarına yol açabildiğini be-
lirtmişlerdir. Dalış eğitmenleri dalıcının mevcut 
hastalığını belirtmesi halinde dalış kazalarına ve 
yaralanmalarına mahal vermemek için bazı du-
rumlarda dalıcının dalış yapmasına izin vermez-
ken bazı durumlarda da o dalıcıya karşı daha 
dikkatli davranmaktadırlar.

Donanımlarla İlgili Risk Faktörleri

Dalış esnasında kullanılan en önemli donanımlar 
basınçlı hava ile dolu bir dalış tüpü ve tüpteki ba-
sınçlı havayı önce ara basınca ve sonra da ortam 
basıncına indirerek solumayı sağlayan bir regü-
latörden oluşan bağımsız aletli dalış (BAD) do-
nanımıdır (TSSF 2017). Tüplere hava doldurmak 
amacıyla kullanılan kompresörlerin filtrelerinin 
değiştirilmemesi ve gerekli bakımlarının yapıl-
maması, hava analiz cihazlarıyla hava kalitesinin 
test edilmemesi ve özellikle petrol yakıtlı komp-
resörlerin emiş hattına çekilmesi sonucu tüpün 
içindeki havaya karbonmonoksit ya da yağ karış-
ması nedeniyle tüpün içindeki hava kalitesi bo-
zulabilmektedir. Bu sebepler zehirlenmelere yol 
açabilmektedir. 

Katılımcıların büyük çoğunluğu tüplerin ve re-
gülatörlerin günlük ve senelik bakımlarının dü-
zenli olarak ve donanım hangi markaysa o mar-
kanın yetkili servisindeki uzman kişiler tarafın-
dan yapılmasının oldukça önemli olduğunu be-
lirtmişlerdir. Ayrıca tüplerdeki hava kalitesinin 
kontrol edilmemesi, vana toz kapağının kapatıl-
maması, tüplerin tekne içindeki ayrı bir bölme-
de sabitlenmemesi gibi nedenler dalış kazaları-
na ve yaralanmalarına sebebiyet veren diğer risk 
faktörleridir. Bunların yanı sıra özelikle tekne ile 
yapılan dalışlarda teknede yeterli donanım bu-
lunmaması sonucu kişinin bedenine uygun dalış 
elbisesi giymemesi ve kendisine uygun maske, 
palet ve patik ile dalış yapamaması diğer risk un-
surlarını oluşturmaktadır. Bu konuya ilişkin Ka-
tılımcı 5’in görüşleri şu şekildedir;
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“İyi bir malzeme şart, iyi malzemeden kastım çok 
kaliteli yüksek fiyatlı bir malzeme değil, sizin stan-
dartlarınıza vücudunuza uygun, suyun altında size 
sorun yaratmayacak bakımlı, temiz, düzgün, testleri 
yapılmış, kullanımı rahat olan malzeme.” (K5)

Çevresel Risk Faktörleri

Katılımcılar tarafından en fazla vurgulanan çev-
resel risk faktörleri akıntı ve rüzgâr gibi hava ve 
su koşulları, deniz trafiği ve deniz canlılarıdır. 
Rüzgâr nedeniyle şişme bottan düşme veya da-
lış öncesi ve sonrasında teknede kayarak düşme 
gibi durumlarla karşılaşılabilmektedir. Ayrıca 
suyun altındaki akıntı, görüş kısıtı, su ve karada-
ki sıcaklık farkı, suyun altındaki keskin taşlar ve 
kayalar, deniz canlıları (denizkestanesi, iskorpit, 
kırlangıç balığı, müren vb.), önceden atılmış ve 
suyun içinde kalmış balıkçı ağları dalış emniyeti-
ni tehdit eden diğer etmenlerdir. Amatör denizci-
lerin dalış tekneleri tarafından çekilen, teknenin 
sualtı operasyonu yaptığını gösteren ve uluslara-
rası geçerliliği olan dalış bayrakları ile şamandı-
ralara dikkat etmeyerek dalış bölgelerine girmesi 
veya aynı dalış noktasında birden fazla dalış tek-
nesinin olması diğer çevresel risk faktörleridir. 
Çevresel faktörlerden deniz canlılarıyla ilgili bir 
katılımcıdan alınan görüş şu şekildedir;

“Deniz canlılarının suyun altında tehlike yaratması 
çok nadir olan bir şey. Bizim burada insanları çok 
fazla etkileyecek bir canlı türü yok. Zaten canlılar 
bizi gördüklerinde kaçıyorlar. Ama sen kameranı fo-
toğraf çekeceğim diye yuvasının içine sokarsan hay-
van saldırır.”(K9)

Katılımcıların büyük bir kısmı çevresel risk 
faktörlerinin dalış profesyonelleri tarafından iyi 
yönetilmesi durumunda kaza riskinin azalacağı-
nı belirtmiştir. Örneğin; akıntının olduğu bölgeyi 
bilen deneyimli bir dalış liderinin dalıcılara akın-
tıyla karşılaşabileceklerini ve bu durumda neler 
yapmaları gerektiğini ön bilgilendirmede belirt-
mesi gerekmektedir.

Organizasyon ve Yönetimle İlgili Risk Faktörleri

Görüş bildiren katılımcıların çoğu dalış öncesi 
dalış yapılacak yerler, karşılaşılabilecek durum-
lar, takip edilecek rota, sualtında görülebilecek 
canlılar, bölgenin çevresel şartları ve dalış süresi 
gibi konularda yeterli bilgilendirme yapılmama-

sının yurtdışındaki dalışlara kıyasla Türkiye’de 
daha sık görülen bir eksiklik olduğunu belirtmiş-
lerdir. Rehberin yetkin olması ve dalışta iyi bir li-
der olduğunu gruptaki dalıcılara göstermesi ge-
rekmektedir. Bunun yanı sıra teknede veya botta 
bulunan eğitmen ve asistan sayısı dalıcı sayısına 
göre ayarlanmalı ve gerektiği durumlarda asis-
tan ve eğitmen sayısı artırılmalıdır.

Katılımcıların büyük çoğunluğuna göre dalı-
şın çevresel koşullara (akıntı, fırtına vb.) ve da-
lıcıların tecrübe ve eğitimlerine uygun planlan-
maması ve kapasitenin üzerinde dalıcı ile dalış 
yapılması en önemli risk faktörlerdir. Ayrıca dört 
yıldız kuralına uymayarak dalıcıların yanlış eş-
leştirilmesi, dalışın derinlik limitlerine ve dip 
zamanına uygun yapılmaması, donanımın dalış 
merkezi tarafından dalış öncesinde kontrol edilip 
kayıt altına alınmaması risk oluşturan unsurlar 
olarak öne çıkmaktadır. Bunların yanı sıra dalış 
gruplarının sualtında dalış liderinin grubu ra-
hatça görüp kontrol edebileceği şekilde düzen-
lenmemesi ve dalış sırasında teknede eğitimli bir 
dalıcının hazır bulunmaması gibi organizasyonel 
risk faktörleri de kaza ve yaralanmalara sebebi-
yet verebilmektedir.

Dalış Kazalarının Nasıl Önlenebileceğine Yönelik  
Görüşler

Dalış kazalarını önlemeye ya da azaltmaya yöne-
lik uygulanabilecek tedbirlerle ilgili soruya ceva-
ben katılımcıların büyük çoğunluğu öncelikle iyi 
bir eğitim verilmesinin şart olduğunu belirtmiş-
lerdir. Bu konuda TSSF’nin denetimlerini yeterli 
bulanlar olduğu gibi, denetimlerin eksik olduğu-
nu, eğitimin kalitesinin yeteri kadar denetlenme-
diğini belirtenler de olmuştur. Katılımcılar eğiti-
min uzun zamana yayılması gerektiğini, eğitim 
kitaplarının net ve anlaşılır olmasının önemini ve 
gerekli bilgilerin daha kolay hatırlanmasını sağ-
layan sistematik ve temelden başlayan bir eğitim 
müfredatının uygulanması gerektiğini vurgula-
mışlardır.

Kaçak okulların kapatılmasının, çok cüzi fiyat-
lara dalış eğitimiyle beraber her şey dâhil aktivi-
te tatili satan firmaların denetlenmesinin, belirli 
bir dalış merkezine bağlı olmadan çalışan eğit-
menlerin engellenmesinin ve eğitimin sadece 



Cilt  30  =  Sayı  3  = Güz 2019     193

Hümeyra Doğru - Burcu Çelik - Burcu Selin Yılmaz

yetkili dalış merkezlerinde alınabilmesinin ka-
zaları azaltacağını savunmuşlardır. Katılımcıla-
rın birçoğu eğitim kitaplarının bu işten kazanç 
elde etmeyen gönüllüler tarafından değil pro-
fesyoneller tarafından daha sistematik ve kolay 
hatırlanabilecek şekilde yazılmasının kitapların 
işlevini artıracağını belirtmiştir. Ayrıca TSSF’nin 
gizli müşteri uygulaması ile dalış merkezlerini 
habersizce denetlemesini öneren katılımcılar da 
olmuştur. Dalış turizmi emniyetini sağlamada 
en fazla vurgulanan unsurlardan biri olan eğitim 
kalitesinin nasıl artırılabileceğiyle ilgili Katılımcı 
10’dan alınan öneriler şu şekildedir;

“Bizde mevcut olmayan ama başka sistemlerde uy-
gulanan denetim sistemini uygulamak gerekiyor. 
Sen eğitimini aldıktan sonra federasyon sana bir 
mail göndermeli; eğitimde kaç dalış yaptın, dalışla-
rın kaç tanesi sığ sudaydı, kaç tanesi derin suday-
dı? Eğitmenin seviyesi neydi, eğitmenin kimdi? 
Eğitmenin bütün dalışlar boyunca seninle beraber 
miydi? Eğitmenin eğitim süresince seni riske soka-
cak herhangi bir eylem içerisine girdi mi? gibi. Yapı-
lan yanlışları ortaya çıkarmanın yolu da bu eğitimi 
almış, bu süreci tamamlamış kişilere doğru soruları 
içeren anketler göndermektir.” (K10)

Herhangi bir kaza ve yaralanma durumunda 
dalış operasyonunu durdurup, en hızlı şekilde 
kıyıya ulaşan ve 112 Acil Çağrı Merkezi’ni ara-
yan dalış eğitmenlerinden bazıları sağlık perso-
nelinin de bazı durumlarda dalış kazalarına nasıl 
müdahale edileceğiyle ilgili doğru bilgiye sahip 
olmadığını belirtmiştir. Ayrıca boğulmak üzere 
olan birine acil yardım edilebilmesi için dalış tek-
nesi, bot veya merkezlerinde saf oksijen tüpünün 
mutlaka bulundurulması gerektiğini vurgula-
mışlardır. 

Araştırmada görüş bildiren dalış eğitmenleri-
nin çoğunluğu dalıcıların TSSF tarafından hazır-
lanan ve dalış öncesi doldurulması gereken da-
lıcı ve dalış merkezi arasında yapılan bir sözleş-
me niteliğindeki formu eksik doldurduklarını ve 
mevcut hastalıklarını sakladıklarını belirtmişler-
dir. Bu kapsamda dalıcıların aile hekiminden ya 
da en azından bir kulak-burun-boğaz uzmanın-
dan altı ay geçerli dalış yapabilir raporu alma-
sının karşılaşılabilecek dalış kaza, yaralanma ve 
hastalıklarını azaltabileceğini beyan etmişlerdir. 

Katılımcıların bazıları dalış merkezlerini bağ-
layan üç farklı yönetmelik olduğunu belirtmiştir. 
Bunlar; TSSF’nin Donanımlı Dalış Yönetmeliği, 
Sahil Güvenlik Komutanlığı’nın Profesyonel Su-
altıadamları Yönetmeliği ile T.C. Kültür ve Tu-
rizm Bakanlığı’nın Turizm Amaçlı Sportif Faa-
liyet Yönetmeliği’dir. Bazen bu yönetmeliklerin 
birbiriyle çeliştiği veya uygulamada boşluklar 
kaldığı vurgulanmıştır. Örneğin; T.C. Kültür ve 
Turizm Bakanlığı’nın Turizm Amaçlı Sportif Fa-
aliyet Yönetmeliğine göre dalış merkezlerinin su 
üstünde bir deniz aracına sahip olması gerekir-
ken (T. C. Kültür ve Turizm Bakanlığı 2011), dalış 
merkezleri ve sualtı spor kulüplerinin uyacakları 
standartları belirleyen TSSF’nin Donanımlı Dalış 
Yönetmeliği’ne göre dalış kuruluşları, uygula-
malı deniz eğitimlerini yaptırabilmek amacıyla 
geçici süreyle başka bir dalış kuruluşunun tek-
ne ve donanımlarından yararlanabilirler (TSSF 
2017). Aynı zamanda TSSF’nin dalış eğitmeni, 
Sahil Güvenlik Komutanlığı’nın Profesyonel 
Sualtıadamları Yönetmeliğine göre balıkadam 
olarak tanımladığı tüplü dalış yapan kişilerin 
yeterlik belgesi alma şartları, almaları gereken 
eğitimler ve sınav içerikleri farklılık göstermek-
tedir (Resmigazete 2016). Katılımcılardan bazı-
ları TSSF’nin Donanımlı Dalış Yönetmeliği’nde 
yer alan 14 yaş sınırının çok kısıtlayıcı olduğunu 
belirtirken, bir katılımcı ise yönetmeliklerde ma-
ğara dalış standartlarının yer almadığına dikkat 
çekmiştir. Bu çelişkileri ortadan kaldırmak için 
tüm paydaşların (yerel yöneticiler, güvenlik bi-
rimleri, TSSF, dalış merkezi temsilcileri ve malze-
me ithalatçıları) katılımı ile ortak bir yönetmelik 
hazırlanması gerektiği belirtilmiştir. Katılımcı-
lardan biri ise dalış merkezlerinin A, B, C grubu 
dalış merkezi gibi yetkilerine göre derecelendi-
rilerek sınıflandırılması gerektiğini ve böylece 
sadece belirli grup dalış merkezlerinin yetkisi 
dâhilindeki eğitim ve dalışları yapabilmesi ge-
rektiğini belirtmiştir.

Bunlara ek olarak amatör denizcilerin ve balık-
çıların dalış yapanlara zarar vermemesi için dalış 
bölgelerinin korunarak dalış noktalarına girişin 
engellenmesi gerektiği vurgulanmıştır. Katılım-
cıların bir bölümü mevcut durumda dalış nok-
talarının sadece kâğıt üzerinde belirlendiğini, as-
lında dalış noktalarının TSSF’ye kayıtlı deneyimli 
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bir uzman tarafından yerinde gözlemlenerek da-
lışa uygun olup olmadığının tespit edilmesinin 
daha yerinde bir uygulama olacağını belirtmiş-
lerdir. Katılımcı 4 dalış yerlerinin korunmasıyla 
ilgili şu şekilde görüş belirtmiştir;

“Bir kere suyun altındayken patlama oldu, dinamit 
attılar sersemledim, balık tutmak amacıyla atıyorlar, 
bana denk geldi. Hortum patladı, vanayı açıp hava 
aldım… Dalış yerleri, noktaları çok önemli. Bazı 
yerlerde çok fazla tekne oluyor, çapa atıyorlar aşağı-
ya, dalış yerleri korumalı olmalı.” (K4)

Araştırmaya katılan dalış merkezi temsilcile-
rinden birkaçı riskli durumlar için tedbir alınma-
sı ve karşılaşılabilecek her olağandışı durum için 
hareket planlarının oluşturulması gerektiğini be-
yan etmiştir. Örneğin; dalış grubunu kaybederek 
gruptan kopan bir dalıcının o anda ne yapması 
gerektiğinin dalış öncesinde yapılan bilgilendir-
me toplantısında belirtilmesi gerekmektedir. Bir 
katılımcı ise dalış organizasyonunda sualtınday-
ken birbirini takip eden zincirleme ikili gruplar 
yerine hem dalış liderinin ya da rehberinin diğer 
dalıcıları hem de dalıcıların dalış liderini rahat-
lıkla gözlemleyebildiği uçak modelinin uygulan-
masının kazaları önlemede etkili bir yöntem ola-
bileceğini vurgulamıştır. 

SONUÇ VE TARTIŞMA

Bu araştırmanın amacı dalış turizmine katılan 
bireylerin karşılaştıkları kaza, yaralanma ve has-
talıkları tespit etmek, bu durumları ortaya çıka-
ran risk faktörlerini saptamak ve emniyeti tehdit 
eden unsurların ortadan kaldırılması için yapıl-
ması gerekenleri ortaya koymaktır. Bu bağlamda 
dalış turizminde en sık karşılaşılan kaza, yara-
lanma ve hastalıklar tüp düşmesi, kayarak düş-
me, kulak zarı zedelenmesi, kesik ve küçük çizik-
ler, sualtında oluşabilecek kramp ve spazmlar-
dır. Bu bulgular macera turizmi aktivitelerinde 
en fazla karşılaşılan kazaların ciddi kazalardan 
ziyade kaymak, sendelemek ve düşmekten kay-
naklanan yaralanmalar olduğunu bildiren çalış-
malarla benzerlik göstermektedir (Bentley, Page 
ve Macky 2007; Bentley, Cater ve Page 2010). Ça-
lışmada, dalıcı kaza ve yaralanmalarını oluşturan 
risk faktörleri Bentley, Cater ve Page’in (2010) 
çalışmasına benzer bir şekilde dört kategoride 

gruplanmıştır. Bunlar dalıcılarla ilgili, donanım-
la ilgili, çevresel ve organizasyon/yönetimle ilgili 
risk faktörleridir.

Katılımcılar tarafından en fazla vurgulanan 
risk faktörleri dalıcılarla ilgili risk faktörleridir. 
Heyecan ve stres sonucu oluşan panik, eğitim 
eksikliği sonucu donanımın yanlış kullanılması 
ve fazla özgüven duyma geçmiş çalışmalarda da 
öne çıkan unsurlardır (Edmonds ve Walker 1989; 
Miller ve Taubman–Ben-Ari 2004; Dimmock ve 
Wilson 2009). Buna karşın dalış liderinin veya 
rehberinin talimatlarına uymama ve mevcut tıb-
bi hastalıklarını dalış öncesi beyan etmemenin 
risk faktörü oluşturduğuna yönelik ortaya çıkan 
bulgular bu çalışmayı farklı kılmaktadır. 

Dalış aktivitesinde kullanılan donanımların 
bakımlarının düzenli yapılmaması dolaylı olarak 
yönetimsel olmakla birlikte bu çalışmada dona-
nımla ilgili bir risk faktörü olarak ele alınmıştır. 
Dalış operatörleri tarafından uygulanması gere-
ken risk değerlendirme yöntemlerinden dona-
nımların düzenli kontrol edilmesi ve personelin 
bu konuda eğitilmesinin kazaları önleyici bir 
tedbir olduğu daha önceki çalışmalarda da (Pa-
ge, Bentley ve Walker 2005) öne çıkmıştır. Akın-
tı, rüzgâr, tekne trafiği ve deniz canlıları ise dalış 
kaza ve yaralanmalarını oluşturan çevresel risk 
faktörleridir. Dimmock ve Wilson’ın (2009) dalış 
konfor ve emniyetini etkileyen görsel kısıt kate-
gorisinde ele aldığı suyun bulanık olması sonu-
cu oluşan görüş kısıtı bu çalışmada çevresel risk 
faktörleri altında ele alınmıştır. 

Dalıcılarla ilgili faktörlerden sonra en fazla 
vurgulanan risk faktörleri doğru gruplandırma 
yapmama, dalıcıyı eksik bilgilendirme, yanlış 
planlama gibi yönetim ve organizasyonla ilgili 
ortaya çıkan risk faktörleridir. Dalış öncesi iyi bir 
ön bilgilendirme yapılması, dalıcıların sualtında 
karşılaşabilecekleri riskli durumlara ilişkin önce-
den uyarılması kaza ve yaralanmaları önlemede 
önemlidir. Geçmiş çalışmalarla benzer şekilde 
iletişimin dalış emniyeti açısından rolü vurgu-
lanmıştır (Page, Bentley ve Walker 2005; Buck-
ley 2010). Riskli durumlar için tedbir alınmasına 
dikkat çeken Coxon, Dimmock ve Wilks’in (2006) 
araştırma sonuçlarıyla benzer bir şekilde karşı-
laşılabilecek her olağanüstü durum için hareket 
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planlarının oluşturulmasının dalış öncesinde, sı-
rasında ve sonrasında karşılaşılabilecek kaza, ya-
ralanma ve hastalıkları azaltmada önemli bir rol 
oynayacağı açıktır. Ayrıca rehber-dalıcı sayısının 
dengeli bir şekilde ayarlanması ve dalıcı sayısına 
göre organizasyon yapılması dalış emniyeti açı-
sından oldukça önemlidir.

Araştırma sonuçları dalıcılara iyi bir eğitim ve-
rilmesinin dalış kazalarını önlemenin ya da azalt-
manın öncelikli şartı olduğunu göstermektedir. 
Bu bağlamda TSSF eğitimin kalitesini kontrol et-
meli, dalış merkezleri bu konuda denetlenmeli, 
eğitim kitapları sistematik ve anlaşılır olmalıdır. 
Ayrıca dalış merkezlerinin uymak zorunda oldu-
ğu birbiriyle çelişen yönetmelikler yerine bütün 
paydaşların fikirleri alınarak uzlaşmaya varıla-
rak oluşturulan tutarlı tek bir yönetmeliğin uy-
gulamaya konması risk faktörlerini azaltmada 
gereklidir. 

Araştırma kapsamında İzmir ilinde faaliyet 
gösteren dalış merkezlerinde çalışan deneyimli 
dalış eğitmenleri ile derinlemesine görüşmeler 
gerçekleştirilmiştir. Gelecek çalışmalarda dalış 
turizmine katılan bireylerin emniyet algılarını 
ölçmek amacıyla nicel araştırmalar yapılabilir ya 
da aynı çalışma farklı destinasyonlardaki dalış 
merkezi eğitmenleri üzerinde uygulanarak so-
nuçların genellenebilirliği arttırılabilir. 
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2. Dalıcı yaralanmaları ve kazalarını oluşturan 
risk faktörleri nelerdir?
3. Riskli durumları nasıl çözersiniz?
4. TSSF (Türkiye Sualtı Sporları Federasyonu) 
tarafından belirlenen dalış talimatlarını emniyet 
açısından yeterli açısından buluyor musunuz?
5. Dalış merkezi olarak kazaları önleme konu-
sunda bir eksikliğiniz olduğunu düşünüyor mu-
sunuz?
6. Bu kazalar nasıl önlenmeli? Hangi tedbirler 
alınmalı?
7. Kazalarla karşılaşma sıklığı yerli ve yabancı 
dalış turistlerinde farklılık gösteriyor mu?

Demografik Sorular
1. Yaşınız kaç?
2. Eğitim seviyeniz nedir?
3. Yabancı dil bilginiz var mı?
4. Kaç yıldır eğitmenlik yapıyorsunuz?
5. Farklı dalış merkezlerinde çalıştınız mı?
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Ek 1. Katılımcılara Yöneltilen Görüşme Soruları 

Giriş Soruları
1. Merkezinize gelen turist profili hakkında bilgi 
verebilir misiniz?
2. Hangi kanallardan size ulaşıyorlar?
3. Merkezinize gelenlerin seyahat motivasyonu 
öncelikli olarak dalış yapmak mı?

Konuyla İlgili Sorular
1. Dalış öncesi, sırası ve sonrasında en sık karşıla-
şılan kaza ve yaralanmalar nelerdir?
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bıraktığı etkiye göre şekillenmektedir (Çevik ve 
Akoğlan Kozak 2010: 84-85). İnsanları mutlu et-
meyi amaçlayan otel çalışanlarının bu memnu-
niyeti sağlayabilmesi için kendilerinin de mutlu 
ve sağlıklı olması gerekir (Aydın Tükeltürk vd. 
2014: 297). Bu anlamda emeğin yoğun olarak 
kullanıldığı otel işletmelerinde, çalışanların ruh-
sal ve fiziksel yönden sağlıklı bir şekilde işe gel-
meleri, müşteri memnuniyetini sağlayacak olan 
kaliteli bir hizmetin ön koşulu olabilmektedir. 
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ÖZ
Presentizm çalışanların sağlık problemleri yaşamalarına rağmen işe gitmelerini ifade etmektedir ve özellikle 
hizmet işletmelerinde başarısızlığa ve verimliliğin düşmesine neden olmaktadır. Odak noktasında çalışanların 
ihtiyaçlarının bulunduğu hizmetkâr liderlik anlayışı presentizm kaynaklı verimlilik kayıplarını önleyebilir. Bu 
doğrultuda araştırmanın amacı, Frigya bölgesinde faaliyet gösteren beş yıldızlı otel işletmelerindeki hizmetkâr 
liderlik davranışlarının çalışanların presentizm düzeyleri üzerindeki etkisini ortaya koymaktır. Alan araştırma-
sında nicel yöntem kullanılmış ve veriler anket tekniği ile toplanmıştır. Veri analizinde sıklık, yüzde, korelasyon 
ve regresyon analizlerinden yararlanılmıştır. Araştırma sonuçlarına göre; Frigya bölgesinde faaliyet gösteren 
beş yıldızlı otel işletmelerindeki hizmetkâr liderlik davranışlarının çalışanların presentizm düzeylerini negatif 
yönde etkilediği tespit edilmiştir. Presentizm ile negatif yönde en yüksek düzeyde etkisi olan hizmetkâr liderlik 
alt boyutu ise güçlendirmedir. 
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GİRİŞ

Otel çalışanları, sunulan hizmetin bir parçası ko-
numundadır ve müşterilere karşı işletmeyi tem-
sil etmektedirler. Dolayısıyla işletmenin imajı bu 
hizmetin, müşterinin “memnuniyet” düzeyinde 
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Buna karşılık çalışanlar, sektörün kendine özgü 
özelliklerinden aşırı iş yükü, iş güvencesizliği, 
uzun ve yorucu çalışma saatleri, işleri yetiştirme 
stresi ve zaman baskısı gibi nedenlerden dolayı 
her zaman iş yerine sağlıklı bir şekilde gidemeye-
bilmektedirler. Çalışanların ruhsal veya fiziksel 
yönden herhangi bir sağlık problemi yaşaması-
na rağmen işe gitmesi olarak tanımlanan presen-
tizm kavramı da bu noktada ortaya çıkmaktadır.

Presentizm yarattığı olumsuz sonuçlar nede-
niyle, özellikle yirminci yüzyılın son çeyreğin-
den itibaren çalışma yaşamında önemli bir kav-
ram olarak gündeme gelmiştir. Çalışanlar açısın-
dan presentizm, mevcut hastalığın iyileşmesinin 
gecikmesi ve sağlık durumunun daha da kötüye 
gitmesiyle sonuçlanabileceği gibi bir daha çalış-
ma hayatına dönülememesi gibi risklere de yol 
açabilmektedir (Aydın Tükeltürk vd. 2014: 300). 
İşletmeler içinse en çok gündeme gelen bu so-
nuçlar, verimlilik kaybı ve maliyetlerle ilgidir. 
Öyle ki ABD’de faaliyet gösteren işletmelere, pre-
sentizm kaynaklı verimlilik kayıplarının yükle-
diği ekonomik yıllık maliyetinin 180 milyar $ ci-
varında olduğu tahmin edilmektedir (Samuel ve 
Wilson 2007). Bu anlamda presentizm, etkisi git-
tikçe büyüyen bir sağlık ve üretkenlik riski ola-
rak görülmektedir. 

Presentizmin işletmelere yarattığı olumsuz 
sonuçların azaltılmasında ya da önlenmesinde 
etkili olabilecek faktörlerden biri, işletme içeri-
sindeki liderlik davranışlarıdır. Konuyla ilişkin 
alanyazında (Gilbreath ve Karimi 2012; Ekpen-
yong 2013; Ferreira vd. 2015; Nielsen ve Daniels 
2016; Schmid vd. 2017) presentizmin nedenini 
insan unsuru oluşturduğu için insan odaklı li-
derlik davranışlarının da presentizm üzerinde 
azaltıcı rol üstlendiği belirtilmiştir. Bu bağlam-
da hizmetkâr liderliğin günümüze dek öne sü-
rülen liderlik yaklaşımları içerisinde en yüksek 
düzeyde insan odaklı davranışları bünyesinde 
barındırması (Dal 2014: 72), çalışanlara hizmet 
etme isteği ile en büyük önceliklerinin onlar ol-
ması ve örgütsel amaç ve hedefleri ikinci plana 
atabilmesi (Patterson 2003: 5), bu liderlik yaklaşı-
mının da presentizm üzerinde etkili olabileceğini 
düşündürmektedir. Turizm işletmelerine yönelik 
bu konuyla ilgili herhangi bir çalışmaya rastlan-

mamış olması ve otel işletmelerindeki hizmetkâr 
liderlik davranışlarının çalışanların presentizm 
yaşama düzeylerini etkileyebileceği düşünüldü-
ğünden bu çalışmanın gerçekleştirilmesi plan-
lanmıştır.

KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

Hizmetkâr Liderlik

Hizmetkâr liderlik kavramı ilk kez 1970 yılın-
da Robert K. Greenleaf (1904-1990) tarafından 
tanımlanmış ve alanyazına kazandırılmıştır. 
Greenleaf’ın hizmetkâr liderlik fikrinin ortaya 
çıkmasında; AT&T şirketinde çalıştığı dönem-
lerde eğitim, geliştirme ve yönetim alanında ka-
zandığı tecrübeler (Spears 2010: 26), İncil’de yer 
alan Hz. İsa’nın örnek davranışları ve Hermann 
Hesse’nin “Doğuya Yolculuk” (Journey to the 
East) adlı romanındaki “Leo” karakteri etkili ol-
muştur (Greenleaf 1977; Ergen 2013). Greenleaf, 
hizmetkâr liderliği ‘‘Hizmetkâr lider öncelikle bir 
hizmetkârdır. Hizmet etme isteği doğal bir hisle baş-
lar daha sonra birilerine liderlik etmek istediğinizde 
bilinçli bir tercih haline gelir. Hizmetkâr lider insan-
ların en yüksek öncelikli ihtiyaçlarına hizmet eder” 
şeklinde tanımlamıştır (Greenleaf 1977 akt. Spe-
ars 2010: 26).

Hizmetkâr liderlik yaklaşımında liderler, ta-
kipçileri ile birebir iletişim kurmakta ve onların 
yeteneklerini, ihtiyaçlarını, arzularını ve amaç-
larını belirlemeye çalışmaktadır (Liden vd. 2008: 
162). Takipçilerinin başarılı olabilmesi için ihtiyaç 
duyduğu şeyleri sürekli karşılamaya çalışmak-
ta ve takipçilerinden kendisini memnun etmesi-
ni istemek yerine onların hayatlarında farklılık 
yaratmak için çaba göstermektedirler (Vinod ve 
Sudhakar 2011: 456). Daha kapsamlı bir şekilde, 
insanlığın gelişimine kendini adayan, şimdiye 
kadar sadece liderin sahip olduğu hak ve yetki-
lerin işletme içerisinde bulunan her kademede-
ki çalışanlar tarafından paylaşılmasını savunan, 
tüm çalışanlarda ortak değerler inşa edebilen ve 
işletmelerin yapılandırılması sürecinde stratejik 
öneme sahip olan bir liderlik yaklaşımıdır (Din-
çer ve Bitirim 2007: 68). Page ve Wong’a (2000) 
göre bir liderlik yaklaşımını yansıttığı kadar, li-
derliğin grup içerisindeki sorumluluklarına karşı 
geliştirdiği bir tutumdur.
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Hizmetkâr liderliğin diğer liderlik yaklaşım-
larından daha iyi anlaşılabilmesi amacıyla il-
gili alanyazını inceleyen araştırmacılar (Page 
ve Wong 2000; Patterson 2003) belirledikleri 
hizmetkâr liderlik özelliklerini sınıflandırmış-
lar ve bunun sonucunda hizmetkâr liderlik mo-
delleri geliştirmişlerdir. Araştırma kapsamında 
kullanılan Patterson’un (2003) hizmetkâr lider-
lik modeli “ahlakî sevgi” ile başlamakta ve “hiz-
met” ile sona ermektedir. Modelin temel yapı 
taşını ahlakî sevgi oluşturmaktadır ve liderin al-
çak gönüllü ve fedakar olmasını sağlamaktadır. 
Takipçilerine insani olarak değer vermenin gös-
tergelerinden olan bu erdemler ise vizyon oluş-
turmada ve güven kazanmada etkili olmaktadır. 
Takipçilerinin güvenini kazanan lider, belirledik-
leri vizyona ulaşmak amacıyla takipçilerini güç-
lendirmekte ve böylelikle ahlakî sevgi ile başla-
yan bu süreç içerisinde lider, takipçilerine hizmet 
etmektedir.  

Presentizm (Edimsizlik)

Presentizm kavramı Oxford İngilizce Sözlüğü’ne 
göre, ilk kez Amerikalı yazar Mark Twain tara-
fından ortaya atılmıştır (Johns 2010: 520). Alan-
yazında farklı bilgilere rastlansa da 1990’lı yıl-
larda Cooper’ın presentizm kavramına anlam 
kazandırdığına dair çalışmalar yoğunluktadır. 
Cooper’a göre 1990’lı yıllarda dünya genelinde 
yaşanan ekonomik krizlerin etkisiyle, işletmele-
rin küçülmeye gitmesi ve bu nedenle çalışanla-
rın bir kısmının işsiz kalması, çalışmaya devam 
edenlerin ise işlerini kaybetmemek için uzun sa-
atler boyunca çalışmak zorunda kalması, presen-
tizmi ayrı bir kavram olarak ortaya çıkarmıştır 
(Cooper 1998: 313-314; Çoban ve Harman 2012: 
161). 

İngilizcede “presenteeism” sözcüğüyle ifade 
edilen kavram, “hazır bulunma”, “var olma”, 
“orada bulunma” anlamlarına gelen “presence” 
sözcüğünden türetilmiş ve buradan yola çıkıla-
rak tanımlanmaya çalışılmıştır (Çiftçi 2010: 155). 
Ulusal alanyazında çalışmaların büyük bir kıs-
mında (Koçoğlu 2007; Çoban ve Harman 2013; 
Aydın Tükeltürk vd. 2014; Arslaner ve Boylu 
2015; Oruç 2015) kavram orijinal hali ile kullanıl-
mış olmakla birlikte işkoliklik (Günbeyi ve Gün-

doğdu 2010), hasta iken işe gelme (Ulu vd. 2016), 
işte var ol(ama)ma (Çiftçi 2010) ve sözde var ol-
ma (Yıldız ve Yıldız 2013) gibi karşılıklarla da 
kullanıldığı görülmektedir. Ontolojik açıdan de-
ğerlendirildiğinde çalışanın “var olması” yaptığı 
iş ile ilintili olarak gerçekleşmektedir. İçinde bu-
lunduğu veri durumdan çıkartıldığında ondan 
geriye kalan etimolojik anlamda çalışan değil, 
Sartre’ci bir dille söylemek gerekirse “kendinde 
varlık” halidir. Bu perspektifle, çalışan, çeşitli ne-
denlerle işinde edimselleşemediği yani potansi-
yelini ortaya koyamadığı anda sıradan bir insan-
dır. Buradan yola çıkılarak presentizmin Türkçe 
karşılığı olarak “edimsizlik” kavramının kullanı-
mı önerilebilir.  

En temel anlamıyla presentizm, çalışanın iş ye-
rinde fiziksel anlamda bulunmasına karşın zi-
hinsel anlamda varlık gösterememe durumunu 
ifade etmektedir (Çiftçi 2010: 155). Çalışanların 
devamsızlık yapması yerine işe gitmesi durumu 
(Smith 1970) ya da evde dinlemesini veya teda-
vi edilmesini gerektirecek hastalık durumlarına 
rağmen işlerine devam etmesi fenomenini anlat-
maktadır (Aronsson vd. 2000). Daha kapsamlı bir 
şekilde presentizm, çalışanların hastalık, yara-
lanma ve diğer sağlık durumları gibi problemler 
yaşamalarına rağmen iş yerinde olmaları ve bu 
problemlerin etkisiyle görevlerini tam manasıyla 
yerine getirememeleri durumudur (D’Abate ve 
Eddy 2007). Presentizm tanımları incelendiğinde 
iki farklı eğilimin olduğu anlaşılmaktadır. Birin-
ci eğilim, işletmelerin absenteeism (devamsızlık) 
sorununu ortadan kaldırmak için, çok keskin ve 
katı işe devam politikalarına başvurması ve ça-
lışanların çeşitli baskılar (küreselleşme, rekabet, 
küçülme, zaman, iş güvensizliği) nedeniyle çok 
uzun saatler boyunca çalışmak zorunda bırakıl-
masına odaklanılmasıdır. İkinci eğilim ise çalı-
şanların kendilerini baskı altında hissetmeleri 
nedeniyle rahatsız olsalar dahi işe gitmeleri ve 
çalışanların sağlık problemleri (fiziksel, psiko-
lojik) olmasına rağmen iş yerinde bulunma du-
rumları odak noktasıdır (Çoban ve Harman 2013: 
167-169). Bu araştırma kapsamında presentizm, 
“çalışanların hasta iken devamsızlık yapması ye-
rine işe gitmesi ve bunun sonucunda da düşük 
performans göstermesi” şeklinde ele alınmıştır.
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Ruhsal ve bedensel hastalıkları presentizm için 
önemli kılan asıl etmen, çalışanların hastalık ne-
deniyle çalışamayacak durumda olmalarına rağ-
men işe gitmelerinden kaynaklanmaktadır (Ko-
çoğlu 2007). Yapılan araştırmalarda da (Biron vd. 
2006; Eurofound 2012) çalışanların çeşitli hasta-
lıklar yaşamalarına rağmen yine de işlerinin ba-
şında olmayı düşündükleri tespit edilmiştir. Bu 
durumun nedeni ise çalışanların geçirmekte ol-
dukları hastalıkları ciddi bir problem olarak algı-
lamamaları olabileceği gibi işe devam konusun-
da baskı altında olmaları ya da çeşitli sebepler-
den dolayı kendilerini işe gitmek zorunda his-
setmelerinden kaynaklanabilmektedir (Firns vd. 
2006: 115). Söz konusu bu durumlar içerisinde iş 
yerine gelen çalışanlar, fiziksel anlamda çalışma 
ortamında yer alırken zihinsel anlamda varlık 
gösterememektedirler. Çünkü yaşadıkları bu ra-
hatsızlıklar, iş yerinde tam kapasitesi ile çalışma-
larını engellemekte ve dolayısıyla da presentiz-
me maruz kalmaktadırlar (Koçoğlu 2007: 44-45; 
Oruç 2015: 16). 

Otel İşletmelerinde Hizmetkâr Liderlik ve   
Presentizm İlişkisi

Otel işletmelerinde görev yapan çalışanların ço-
ğu, müşterilerle yüz yüze ilişki içerisindedir ve 
müşterilerin memnuniyeti; otelin müşterilerine 
sunduğu imkanlar kadar, çalışanların kibarlığı, 
yardımseverliği ve kişisel özelliklerinden de etki-
lenmektedir (Sü 1999: 6). Bu bakımdan otel işlet-
melerinde en önemli faktörün insan olduğu göz 
önünde bulundurulduğunda presentizmin öne-
mi daha iyi anlaşılmaktadır. Ruhsal veya fiziksel 
yönden hasta olmasına rağmen işe gelen bir otel 
çalışanı, iş yerindeki görevlerine odaklanama-
masından dolayı etkileşim halinde olduğu diğer 
çalışma arkadaşlarının da motivasyonunu etkile-
yebilmektedir. Ayrıca bu çalışanın geçirmekte ol-
duğu hastalık türü bulaşıcı ise ilk önce en yakın 
çalışma arkadaşına daha sonra da otel içerisinde 
ilgilendiği müşterilere hastalığını bulaştırma ih-
timali vardır. Bu durum presentizm sorununun 
yaratacağı çarpan etkisiyle zamanla işletme ge-
neline yayılarak otel işletmelerinde sunulan hiz-
metin kalitesinde düşüşler yaşanmasına neden 
olabilmektedir. Bunun yanında çalışanların yaşa-
dığı herhangi bir sağlık problemi, psikolojik du-

rumlarına etki edebilmekte ve bu durum müşteri 
ilişkilerine yansıyarak müşteri memnuniyetsizli-
ğini de beraberinde getirmektedir. Belirtilen bu 
durumlar, otel işletmelerinde sağlıklı çalışanla-
ra ihtiyaç duyulduğunu ve hastayken işe devam 
edilmesinin olumsuz sonuçlara yol açabileceğini 
göstermektedir. 

Presentizmin oluşmasında etkili olan faktörler-
den biri de işletme içerisindeki liderlik davranış-
ları olmaktadır. Liderlik davranışlarının presen-
tizm üzerindeki etkilerini belirlemek amacıyla 
yapılan çalışmalar incelendiğinde; yerli alanya-
zında, liderlik tarzının presentizm üzerindeki 
etkisini belirlemeye yönelik herhangi bir çalış-
maya rastlanmamış olup yabancı alanyazında 
ise bu iki kavramı birlikte ele alan sınırlı sayıda 
(Gilbreath ve Karimi 2012; Ekpenyong 2013; Fer-
reira vd. 2015; Nielsen ve Daniels 2016; Schmid 
vd. 2017) çalışma bulunmaktadır. Gilbreath ve 
Karimi (2012), otoriter liderlik davranışlarının 
presentizmi pozitif yönde, demokratik liderlik 
davranışlarının ise negatif yönde etkilediğini tes-
pit ederken Ekpenyong (2013), presentizm ile et-
kileşimci liderlik tarzı arasında istatiksel olarak 
anlamlı bir ilişki olmadığını ancak presentizm ile 
tam serbesti tanıyan liderlik tarzı arasında pozitif 
yönde, dönüşümcü liderlik tarzı arasında ise ne-
gatif yönde bir ilişki olduğunu belirlemiştir. Ni-
elsen ve Daniels de (2016) dönüşümcü liderlerin, 
presentizm sorununu yüksek düzeyde yaşayan 
çalışanları, hastalığa bağlı devamsızlık yapma-
ya teşvik edebilecek bir grup iklimi oluşturması 
sayesinde çalışanların işletme içerisindeki pre-
sentizm davranışlarının önemli ölçüde azaldığı-
nı ifade etmişlerdir. Bununla birlikte Ferreira ve 
arkadaşları (2015) lider üye değişimi (LMX) ile 
presentizm iklimi arasında negatif yönlü bir iliş-
ki olduğunu; Schmid ve arkadaşları (2017) ise al-
gılanan destekleyici liderlik davranışlarının hem 
presentizmle hem de işe devamsızlıkla negatif 
yönde ve anlamlı bir ilişkisinin olduğunu tespit 
etmişlerdir. 

Konuyla ilgili yapılan çalışmalardan da anla-
şılacağı üzere, çalışmaların büyük bir çoğunlu-
ğunda liderlik tarzlarının presentizm üzerindeki 
etkisi görgül kanıtlarla da doğrulanmıştır. Buna 
göre konuyla ilgili çalışma yapan araştırmacılar 
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LMX, dönüşümcü, destekleyici veya demokra-
tik lider gibi beşeri ilişkileri iyi olan bir liderle 
çalışanların hastayken işe gitmesine bağlı olarak 
yaşadığı presentizm sorununun, çalışan-lider 
arasındaki iletişimin kuvvetli olmasından ve bu 
liderlik tarzlarının insan odaklı davranışları bün-
yesinde barındırmasından dolayı önemli ölçüde 
azaldığını ifade etmişlerdir. Hizmetkâr liderliğin 
liderlik teorileri içerisinde en yüksek düzeyde in-
san odaklı davranışları bünyesinde barındırma-
sı ve bu nedenle otel işletmelerinde çalışanların 
presentizm sorunu yaşama düzeylerini etkileye-
bileceği düşünüldüğünden aşağıdaki hipotez be-
lirlenmiştir:

Hipotez (H1): Beş yıldızlı otel işletmelerinde 
çalışanların hizmetkâr liderlik algılarının presen-
tizm düzeyleri üzerinde negatif yönde bir etkisi 
vardır.

Aynı zamanda hizmetkâr liderlik boyutlarının 
herbirinin çalışanların presentizm düzeyi üzerin-
de etkili olduğu düşünüldüğünden şu hipotez 
belirlenmiştir: 

Hipotez (H2): Beş yıldızlı otel işletmelerinde ça-
lışanların hizmetkâr liderlik algılarını oluşturan 
boyutların (sevgi, güçlendirme, vizyon, güven ve 
alçakgönüllülük) presentizm düzeyleri üzerinde 
negatif yönde bir etkisi vardır.

YÖNTEM

Araştırmanın amacı, Frigya bölgesinde faali-
yet gösteren beş yıldızlı otel işletmelerindeki 
hizmetkâr liderlik davranışlarının çalışanların 
presentizm düzeyleri üzerinde etkisi olup olma-
dığını belirlemektir. Nedensellik ilişkisi tasarı-
mında oluşturulan araştırmanın modeli Şekil 1’d 
e sunulmuştur. Devamında araştırmada kullanılan 
veri toplama araçları, evren ve örneklemi ile veri-
lerin analizine ilişkin bilgilere de yer verilmiştir.

Veri Toplama Aracı

Araştırma, nicel araştırma desenine göre yürütül-
müştür. Veri toplamada, çalışanların hizmetkâr 
liderliğe ilişkin görüşleri ile presentizm düzey-
lerinin belirlenmesi amacıyla anket tekniğinden 
yararlanılmıştır. Araştırmada kullanılan anket üç 
bölümden oluşmaktadır. Anketin ilk bölümünde 

Dennis ve Bocernea (2005) tarafından geliştiri-
len ve Ergen (2013) tarafından dil eşdeğerlilikleri 
sağlanarak Türkçeye çevrilen hizmetkâr liderlik 
ölçeği kullanılmıştır. Anketin ikinci bölümünde 
Koopman ve arkadaşları (2002) tarafından geliş-
tirilen, “Stanford Presenteeism Ölçeği”nin (SPS) 
Baysal (2012) tarafından Türkçeye uyarlanmış 
biçimi kullanılmıştır. Her iki ölçek de 5’li Likert 
ölçeğine göre derecelendirilmiştir. Son bölümde 
ise otel çalışanların demografik özelliklerini (bi-
reysel ve çalışma yaşamına ilişkin) belirlemeye 
yönelik kapalı uçlu sorulara yer verilmiştir. 

Evren ve Örneklem

Araştırmanın evrenini Frigya bölgesinde faaliyet 
gösteren Turizm İşletme Belgesine sahip beş yıl-
dızlı otel işletmelerinin çalışanları oluşturmakta-
dır. Araştırmanın Frigya bölgesinde yürütülme-
sinde, bölgenin bilinirliğinin ve bir turistik desti-
nasyon olarak algılanılmasının istenilen düzeyde 
olmaması ve bölgeye yönelik olarak yapılacak 
bilimsel bir çalışmanın bölgeye katkı sağlayabile-
ceği düşüncesi etkili olmuştur. Beş yıldızlı otel-
lerde uygulanmasının nedeni ise diğer otel işlet-
melerine göre daha çok profesyonel yöneticileri 
bünyesinde bulundurmaları ve yönetici-çalışan 
ilişkilerinin ilgili işletmelerde daha yoğun yaşa-
nacağı varsayımıdır. 

Kültür ve Turizm Bakanlığı tarafından yayın-
lanan Türkiye Turizm Stratejisi (2023) ve Eylem 
Planı’na (2007-2013) göre, Frigya bölgesinin sı-
nırları içerisinde; Uşak, Afyonkarahisar, Kütah-
ya, Eskişehir ve Ankara illeri yer almaktadır. 
Beş ilin İl Kültür ve Turizm Müdürlükleri’nden 
temin edilen verilere göre, toplam 37 adet (An-
kara: 24; Afyonkarahisar: 10; Eskişehir: 3) beş 

 
 

Şekil 1. Araştırmanın Modeli
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yıldızlı otel işletmesi ve bu otel işletmelerine ait 
7921 oda (Ankara: 4810; Afyonkarahisar: 2646; 
Eskişehir: 465) bulunmaktadır. Kültür ve Turizm 
Bakanlığının 2007 yılı verilerine göre, Türkiye’de 
beş yıldızlı bir otel işletmesinde oda başına dü-
şen çalışan sayısı 1,18’dir (Pelit 2008: 130). Oda 
sayıları dikkate alınarak ve 7921x1,18 formülün-
den yola çıkarak araştırmanın evreni 9347 olarak 
hesaplanmıştır. Ancak zaman ve maliyet gibi ne-
denlerden dolayı evrenin tamamına ulaşılması-
nın zor olacağı düşüncesiyle örneklem alma yo-
luna gidilmiştir. Yazıcıoğlu ve Erdoğan’ın (2007: 
70) evreni temsil edebilecek örneklemin sayısını 
tespit etmek amacıyla geliştirdikleri formül kul-
lanılarak, yüzde 99 güven aralığında örneklem 
sayısı (n) 622 bulunmuştur. Kota örneklem yön-
temine göre, araştırma alanında yer alan çalışan-
lar evrende var oldukları oranda illere göre tem-
sil edilmiştir. Buna göre 2017 yılının 15 Mayıs-15 
Haziran tarihleri arasında toplam evrenin yüzde 
61’ini temsil eden Ankara iline 393, yüzde 33’ünü 
temsil eden Afyonkarahisar iline 247, yüzde 6’sı-
nı temsil eden Eskişehir iline ise 52 adet anket 
uygulanmış ve toplamda 692 adet anket analize 
tabi tutulmuştur.

Verilerin Analizi

Araştırma kapsamında analize tabi tutulan an-
ketlerden elde edilen veriler, sosyal bilimler için 
kullanılan istatistik paket programına aktarıl-
mıştır. Daha sonra verilerin istatistiksel analiz-
lere uygun olup olmadığını belirlemek amacıyla 
Cronbach Alpha güvenirlik testi gerçekleştiril-
miştir. Verilerin güvenilirlik analizinden son-
ra araştırmaya katılan çalışanların demografik 
özelliklerinin analizinde yüzde ve sıklık teknik-
leri kullanılmıştır. Bununla birlikte çalışanların 
hizmetkâr liderlik algılarının presentizm düzey-
leri üzerindeki etkisini belirlemek amacıyla kore-
lasyon, basit ve çoklu doğrusal regresyon analiz-
leri yapılmıştır. 

BULGULAR VE TARTIŞMA

Araştırmada Kullanılan Ölçeklerin Güvenilirlikleri

Araştırmada kullanılan ölçeklere ilişkin güvenir-
lik katsayıları, Cronbach’s Alpha değerleri ile be-
lirlenmiş ve Tablo 1’de sunulmuştur.

 Hizmetkâr liderlik ölçeğine ilişkin genel gü-
venirlik katsayısı 0,956 olarak hesaplanmış ve alt 
boyutların tamamının 0,85’in üzerinde olduğu 
saptanmıştır. Presentizm ölçeği 0,72 olarak he-
saplanmıştır. Ölçeklerin güvenilir olması için ise 
Cronbach’s Alpha değerlerinin en az 0,70 olması 
gerekmektedir. Bu sonuçlara göre, araştırmada 
kullanılan ölçeklerinin güvenilir oldukları söyle-
nebilir (α > 0,70).

Katılımcılara İlişkin Bulgular

Örneklem içerisinde yer alan otel işletmeleri ça-
lışanlarının bireysel ve çalışma yaşamına ilişkin 
özellikleri Tablo 2’de gösterilmektedir. 

Tablo 2 incelendiğinde, çalışanların; yüzde 
55,8’inin erkek olduğu, büyük çoğunluğunun 
(yüzde 88,6) 39 yaş ve altı genç ve orta yaş ara-
lığına sahip çalışanlardan oluştuğu, yarısından 
fazlasının (yüzde 55,1) evli ve büyük kısmının da 
lise (yüzde 43,3) ve önlisans/lisans (yüzde 34) dü-
zeyinde eğitim aldıkları görülmektedir. Bu bul-
gular otel işletmelerinde kadınların da erkekler 
kadar iş yaşamında aktif olarak yer almasıyla, 
aşırı iş yüküne bağlı olarak fiziksel ve zihinsel 
gücün yoğun olarak kullanılması nedeniyle da-
ha çok genç çalışanların istihdam edilmesiyle, 
evlilerin bekarlara göre daha düzenli bir hayata 
sahip olabileceği düşüncesiyle ve eğitimli perso-
nelin müşterilerle daha iyi iletişim kurabilmesiy-
le ilişkilendirilebilir ve istihdam edilen personel 
konusunda etkili olmuş olabilir.

Çalışma yaşamına ilişkin özellikleri gösteren 
bulgularda, çalışılan bölümlerin dengeli bir şe-
kilde dağıldığı, büyük bir kısmının (yüzde 77) 
işletme içerisinde hiçbir yönetsel görevi olmayan 

Ölçekler Cronbach’s Alpha Madde 
	 Katsayıları	 Sayısı

Hizmetkar Liderlik Genel 0,956 25

Sevgi 0,893 5

Güçlendirme 0,891 5

Vizyon 0,855 5

Güven 0,877 5

Alçak Gönüllülük 0,894 5

Presentizm Genel 0,720 6

 Tablo 1. Ölçeklere İlişkin Güvenirlik Katsayıları
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çalışanlardan oluştuğu, yüzde 52,5’lik oranla ya-
rısından fazlasının beş yıldan az sektörde çalış-
ma süresine sahip olduğu ve yine yaklaşık yüzde 
85’lik oranla çalışanların büyük çoğunluğunun 
işletmelerinde beş yıldan daha az bir süreyle ça-
lıştıkları görülmektedir. Bu bulgular, yönetim 
kademesindeki çalışanların işletme içerisindeki 
sorumluluklarının daha fazla olmasından dolayı 
araştırmaya katılmak için vakit ayıramamalarıy-
la, istihdam edilen genç yaştaki çalışanların ço-
ğunlukta olmasıyla ve sektördeki işgören devir 
hızı yüksekliğiyle açıklanabilir.

Hizmetkâr Liderlik ile Presentizm Arasındaki İlişkiye 
Yönelik Bulgular

Frigya bölgesinde faaliyet gösteren beş yıldızlı 
otel işletmelerindeki çalışanların hizmetkâr li-

derlik algıları ile presentizm düzeyleri arasında-
ki ilişki, korelasyon analizi ile belirlenmiş ve de-
ğişkenler arasındaki ilişkiler Pearson korelasyon 
katsayısı ile hesaplanmıştır. Tablo 3’teki bulgula-
ra göre, hizmetkâr liderliğin tüm alt boyutları ile 
presentizm arasında istatistiksel olarak anlam-
lı (p<0,001) ve orta düzeyde bir ilişkinin olduğu 
görülmektedir. Korelasyon katsayıları incelendi-
ğinde, diğer alt boyutlara oranla presentizm ile 
negatif yönde en yüksek düzeyde ilişkisi olan 
hizmetkâr liderlik alt boyutunun güçlendirme 
(r= -494) olduğu görülmektedir. Güçlendirmeyi 
ise sırasıyla sevgi (r=-467), güven (r=-453), alçak 
gönüllülük (r=-433) ve vizyon (r=-388) alt boyut-
ları takip etmektedir. 

Genel olarak hizmetkâr liderlik ile presentizm 
arasında ise 0,001 anlamlılık düzeyinde önemli 

 Tablo 2. Katılımcılara İlişkin Bulgular

 

Bireysel Değişkenler f % Çalışma Yaşamına İlişkin Değişkenler f % 

Cinsiyet 
Kadın 
Erkek 

306 
382 

44,2 
55,8 

Çalışılan Bölüm 

Önbüro 
Kat hizmetleri  
Yiyecek-İçecek  
Muhasebe  
Mutfak    
Diğer                                             

120 
160 
156 
31 

107 
118 

17,3 
23,1 
22,5 
4,5 
15,5 
17,1 Yaş Grubu  

20 yaş altı  
20-29 yaş arası  
30-39 yaş arası  
40-49 yaş arası 
50 yaş ve üzeri 

73 
315 
225 
52 
27 

10,5 
45,6 
32,5 
7,5 
3,9 Çalışılan 

Pozisyon 

Genel müdür yardımcısı   
Departman müdürü      
Şef            
Diğer Personel (Çalışan)                                                

15 
49 
95 

533 

2,2 
7,1 
13,7 
77 Medeni Durum 

Bekâr 
Evli 

311 
381 

44,9 
55,1 

Turizm 

Sektöründe  

Çalışma Süresi 

1 yıldan az     
1-5 yıl arası   
6-10 yıl arası              
11-15 yıl arası       
16 yıl ve üzeri                                                                                

102 
261 
216 
65 
48 

14,8 
37,7 
31,2 
9,4 
6,9 

Eğitim Durumu 

İlköğretim  
Lise 
Önlisans/Lisans                                          
Lisansüstü 

125 
300 
235 
32 

18,1 
43,3 
34 
4,6 

Bulundukları 

Oteldeki 

Çalışma Süresi 

1 yıldan az     
1-5 yıl arası   
6-10 yıl arası              
11-15 yıl arası       
16 yıl ve üzeri                                                                                

316 
270 
59 
22 
25 

45,7 
39 
8,5 
3,2 
3,6 

Toplam (f) = 692 çalışan 
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bir ilişki bulunmuştur. Korelasyon katsayısı r=-
0,535 olarak hesaplanmış ve negatif yönlü orta 
düzeyli bir ilişkinin olduğu tespit edilmiştir. Bu 
bulguya göre, çalışanların hizmetkâr liderlik al-
gıları (x-=3,37) arttıkça presentizm düzeylerinin 
de (x-=2,77) buna bağlı olarak azalacağı ifade edi-
lebilir. Konuyla ilgili yapılan çalışmalarda farklı 
liderlik tarzları ele alınmış olsa da insan odaklı 
liderlik davranışları bünyesinde barındıran dö-
nüşümcü liderliğin (Ekpenyong 2013), LMX’in 
(Ferreira vd. 2015) ve destekleyici liderliğin de 
(Schmid vd. 2017) presentizmle negatif yönde 
ilişkili olduğu ortaya koyulmuştur. Bu doğrultu-
da, en yüksek düzeyde insan odaklı davranışları 
bünyesinde barındıran hizmetkâr liderlik ile pre-
sentizm arasında negatif yönlü bir ilişkinin tespit 
edilmesi, konuya ilişkin alanyazına göre bekle-
nen bir sonuç olarak görülebilir. 

Tablo 4’te hizmetkâr liderliğin genel olarak 
presentizm üzerindeki etkisini belirlemeye yöne-

lik basit doğrusal regresyon analizine ilişkin so-
nuçlara yer verilmiştir.

Tablodaki sonuçlara göre hizmetkâr liderliğin 
presentizm üzerindeki etkisini belirlemeye yöne-
lik regresyon modeli şu şekilde kurulabilir. 

Presentizm = 4,198 - 0,423 x Hizmetkâr Liderlik
Kurulan söz konusu model incelendiğinde, 

hizmetkâr liderlikte gerçekleşen her 1 (bir) bi-
rimlik artışın, presentizmde 0,423 değerinde bir 
azalışa neden olacağını göstermektedir. Diğer bir 
anlatımla, çalışanların hizmetkâr liderlik algıları, 
presentizm düzeylerini negatif yönde etkilemek-
tedir. Bu doğrultuda, araştırma kapsamında be-
lirlenen “H1” hipotezi kabul edilmiştir. Liderlik 
tarzlarının presentizm üzerindeki etkisini belir-
lemeye yönelik ilgili alanyazında sadece Gilbre-
ath ve Karimi’nin (2012) çalışmasına rastlanmış 
ve otoriter liderlik davranışlarının presentizmi 
pozitif yönde (β=0,50), demokratik liderlik dav-

Tablo 3. Hizmetkâr Liderlik ile Presentizm Arasındaki İlişkiyi Belirlemeye Yönelik Korelasyon Katsayıları
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 Sevgi 3,36 1,09 
r 

     1       
p 

Güçlendirme 3,35 1,04 
r 0,761*** 

     1      
p   0,000 

 Vizyon 3,15 1,04 
r 0,559*** 0,694*** 

     1     
p   0,000   0,000 

Güven 3,67 1,03 
r 0,619*** 0,631*** 0,481*** 

     1    
p   0,000   0,000    0,000 

Alçak Gönüllük 3,32 1,09 
r 0,639*** 0,659*** 0,591*** 0,600*** 

     1   
p   0,000   0,000   0,000   0,000 

Hizmetkâr Liderlik 3,37 0,88 
r 0,858*** 0,895*** 0,793*** 0,795*** 0,838*** 

     1  
p   0,000   0,000   0,000   0,000   0,000 

Presentizm 2,77 0,70 
r -0,467*** -0,494*** -0,388*** -0,453*** -0,433*** -0,535*** 

1 
p   0,000   0,000    0,000   0,000   0,000   0,000 

r: Pearson korelasyon kat sayısı, p: anlamlılık düzeyi, *** 0,001 düzeyinde ilişkiler anlamlıdır, n: 692 
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ranışlarının ise presentizmi negatif yönde (β=-
0,33) etkilediği sonucuna ulaşılmıştır. Bu sonuç-
lara göre sert üsluba sahip liderler tarafından 
gösterilen katı yönetim tarzlarının çalışanlarda-
ki presentizm sorununu artırabileceği; çalışan-
larına değer veren, onları destekleyen ve karar 
alma süreçlerine katılmalarını sağlayan liderlik 
davranışlarının ise presentizmi azaltabileceği ifa-
de edilmiştir. Buna göre Gilbreath ve Karimi’nin 
(2012) araştırma sonuçları, çalışmanın temel hi-
potezine yönelik elde edilen bulguyu destekler 
niteliktedir.

Hizmetkâr liderliğin alt boyutlarının presen-
tizm üzerindeki etkisinin çoklu doğrusal regres-
yon analizi sonuçları Tablo 5’te sunulmuştur.

Tablodaki bulgular incelendiğinde güçlendir-
me, güven ve sevgi boyutlarının presentizm üze-
rinde anlamlı bir etkisi (p<0,05) olduğu görülür-
ken, alçak gönüllülük (p=0,051; p>0,05) ve vizyon 
boyutlarının (p=0,372; p>0,05) presentizm üze-
rinde anlamlı bir etkisi olmadığı anlaşılmaktadır. 
Bu bilgiler dahilinde, hizmetkâr liderliğe ilişkin 
alt boyutlarının presentizm üzerindeki etkisini 
belirlemeye yönelik matematiksel bir regresyon 
modeli şu şekilde kurulabilir.

Presentizm = 4,211 - 0,134 x Güçlendirme - 0,119 x 
Güven - 0,081 x Sevgi

Yukarıdaki modelde B değerlerine karşılık ge-
len regresyon katsayıları incelendiğinde, model 
üzerinde negatif yönde en çok etkisi bulunan 

Tablo 4. Hizmetkâr Liderliğin Presentizm Üzerindeki Etkisi

 

Model 

Standardize Edilmemiş 

Katsayılar 
Standardize Edilmiş 

Katsayılar t Sig. 
F 

Değeri 
Düzeltilmiş R2 Sig. 

B s.s. Beta 

1 

Sabit 4,198 0,089 --- 47,351 0,000 

276,330 0,285 0,000 Hizmetkâr 
Liderlik 

-0,423*** 0,025 -0,535 -16,623 0,000 

Sig.: anlamlılık düzeyi (p), *** p<0,001 düzeyinde ilişkiler anlamlıdır, n: 692 

 

Tablo 5. Hizmetkâr Liderliğin Alt Boyutlarının Presentizm Üzerindeki Etkisi

 

Bağımsız 

Değişkenler 

Standardize Edilmemiş 

Katsayılar 
Standardize 

Edilmiş Katsayılar t Sig. F Değeri 
Düzeltilmiş 

R2 
Sig. 

B s.s Beta 

Sabit 4,211 0,091 --- 46,211 0,000 

56,611 0,287 0,000 

Sevgi -0,081* 0,034 -0,125 -2,377 0,018 

Güçlendirme  -0,134** 0,040 -0,198 -3,326 0,001 

Vizyon     -0,028 0,031 -0,041 -0,894 0,372 

Güven   -0,119*** 0,030 -0,175 -3,937 0,000 

Alçak Gönüllük     -0,059 0,030 -0,093 -1,957 0,051 

Sig.: anlamlılık düzeyi (p), * p<0,05; ** p<0,01; *** p<0,001 düzeyinde ilişkiler anlamlıdır, n: 692 
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boyutların güçlendirme, güven ve sevgi olduğu 
görülmektedir. Bu doğrultuda, araştırma kap-
samında belirlenen “H2” hipotezi kısmen kabul 
edilmiştir. Bu sonuçlara göre, Frigya bölgesinde 
faaliyet gösteren beş yıldızlı otel işletmeleri ça-
lışanlarının presentizme daha az oranda maruz 
kalmaları; birlikte çalıştıkları hizmetkâr liderle-
rin onları sürekli kontrol etmek yerine yetki ve 
sorumluluk vererek işletme içerisinde daha da 
güçlendirmesiyle, sevgi dolu davranışlar sergile-
yerek onların zor zamanlarında destek olmasıyla 
ve işletme genelinde güvene dayalı bir örgüt kül-
türü oluşturmasıyla etkili olduğu söylenebilir.

SONUÇ VE ÖNERİLER

Bu çalışma otel çalışanlarının hizmetkâr liderlik 
algılarının presentizm düzeyleri üzerindeki etki-
sini belirlemek amacıyla yürütülmüştür. Araştır-
ma sonuçlarına göre, hizmetkâr liderlik hem ge-
nel olarak hem de sevgi, güçlendirme ve güven 
boyutlarında presentizm üzerinde azaltıcı bir et-
kiye sahiptir. Bu bakımdan değerlendirildiğinde 
insan odaklı liderlik davranışlarının örgütlerde 
presenteizm düzeyini azaltmak konusunda et-
kili olduğuna ilişkin çalışmaların (Gilbreath ve 
Karimi 2012; Ekpenyong 2013; Ferreira vd. 2015; 
Nielsen ve Daniels 2016; Schmid vd. 2017) sonuç-
ları ile örtüşmektedir. Chung vd. (2010) otel iş-
letmelerindeki hizmetkâr liderlerin çalışanlarına 
zor zamanlarında destek olmasından dolayı li-
der-çalışan arasındaki ilişkinin daha güçlü oldu-
ğunu belirtmişlerdir. Liderlerinin kendisine her 
konuda destek olduğuna inanan otel çalışanları 
herhangi bir sağlık problemi yaşadığında rahat-
sızlığını gizleme gereği duymayacaktır. Arslaner 
ve Boylu (2015) tarafından da ifade edildiği gibi 
presentizmin azaltılmasında liderlere önemli gö-
revler düşmektedir. Bu kapsamda sektör yöneti-
cileri çalışma saatlerini düzenlemeli, çalışanların 
hastalık izni kullanımında esnek davranmalı, iş 
kaybetme ve ücret kesintisi korkusu azaltılmalı 
ve stres, çatışma gibi ruhsal rahatsızlıklara neden 
olacak faktörlerle mücadele etmelidirler. 

Çalışmadan elden edilen diğer sonuca göre, 
çalışanların hizmetkâr liderlik algılarının genel-
likle olumlu olmakla birlikte orta düzeye yakın 
olduğu tespit edilmiştir. Oysa hizmetkâr lider-

lik çalışanların örgüte olan güvenini, bağlılı-
ğını ve performanslarını artıracağından, emek 
yoğun faaliyet gösteren otel işletmeleri için en 
uygun liderlik yaklaşımlarından biridir (Ergen 
2013). Otel işletmelerinde sunulan hizmet soyut 
olduğu için ve insan aracılığıyla sunulduğu için 
çalışanların ihtiyaç ve isteklerinin ön plana alın-
ması önemlidir. Bu nedenle liderlerin takipçile-
rini dinlemeleri, kişisel gelişimlerine önem ver-
meleri, yani bir anlamda onlara hizmet etmeleri 
önemlidir (Çevik ve Akoğlan Kozak 2010: 85). Bu 
noktada çalışanların presentizm yaşamalarından 
kaynaklı otel işletmelerinde yaşanabilecek ve-
rimlilik kayıplarını azaltmak isteyen yöneticile-
rin, hizmetkâr liderlik davranışlarını çalışanlara 
daha yoğun hissettirmeleri gerekmektedir. Bunu 
sağlamak üzere ise çalışanların ruhsal veya fizik-
sel rahatsızlıkları başta olmak üzere yaşadıkla-
rı herhangi bir sorun karşısında liderlerin içten, 
samimi ve sevgi dolu davranışlar sergileyerek 
onlara destek olmaları, birlikte çalıştıkları arka-
daşlarının herhangi bir rahatsızlığında onların 
yerine rahatlıkla görev alabilmeleri için liderlerin 
onlara çapraz eğitim vererek işletme içerisindeki 
farklı bölümlerde de güçlendirmeleri, hastalık iz-
ni alındığında çalışanların liderlerine güvenme-
sinden dolayı işine son verilmeyeceğini bilmesi 
ve otel işletmelerinde güvene dayalı ilişkilerin 
kurulduğu bir çalışma ortamı sağlamaları yararlı 
olacaktır.

Araştırmanın sektöre olan katkılarının yanında 
presentizm kavramının turizm sektöründe sınır-
lı sayıda çalışılmış olması ve kavramı hizmetkâr 
liderlik ile ilişkilendiren çalışmaya ilgili alanya-
zında rastlanmaması nedeniyle öncü bir çalış-
ma niteliğinde olması, ilgili alanyazına da katkı 
sağlayabileceğini düşündürmektedir. Bununla 
birlikte gerçekleştiren bu araştırma Frigya böl-
gesi ile sınırlıdır. Bu bağlamda hizmetkâr liderli-
ğin presentizm üzerinde etkisinin olup olmadığı 
ilerleyen dönemlerde farklı bölgelerde gerçekleş-
tirilecek çalışmalar ile tekrar sınanabilir ve elde 
edilecek sonuçlar araştırmanın sonuçlarıyla kar-
şılaştırılabilir. Araştırma Frigya bölgesinde faa-
liyet gösteren farklı sınıf ve türdeki konaklama 
işletmelerinde, yiyecek işletmelerinde veya seya-
hat işletmelerinde tekrarlanabilir.
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yetin öncülleri olarak kalite, imaj, çevre ve algı-
lanan değer, ardılları olarak ise satın alma eğili-
mi, ağızdan ağza duyurum, güven ve sadakatin 
öne çıktığı vurgulanmaktadır (Ladeira vd. 2016). 
Ancak, müşteri memnuniyetinin daha kapsam-
lı bir çerçeveden yorumlanabilmesi için müşteri 
memnuniyetiyle ilişkilendirilen bu araştırma de-
ğişkenlerinin genişletilmesi gerekmektedir. Bu 
amaçla yapılan bazı araştırmalarda imaj uyumu 
teorisinin müşteri memnuniyetiyle ilişkilendiril-
diği görülmektedir (Back 2005; Ekinci vd. 2008; 
Sreejesh vd. 2015). Örneğin Sreejesh vd. (2015), 
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ÖZ
Bu araştırmada, müşteri memnuniyetinin öncülleri olarak fonksiyonel uyum ve benlik uyumu, ardılları olarak 
ise tutumsal sadakatin bilişsel, duygusal ve eğilimsel sadakat bileşenleri ele alınmıştır. Araştırmanın amacı, 
fonksiyonel uyumun ve benlik uyumunun müşteri memnuniyetine etkilerini belirlemek ve müşteri sadakatinin 
oluşumunda memnuniyetin rolünü açıklamaktır. Araştırmanın veri toplama aracı Fethiye destinasyonundaki 
beş yıldızlı otel işletmelerinde konaklayan 309 katılımcıya uygulanmış, araştırmanın kuramsal modeli ise PLS-
SEM yoluyla analiz edilmiştir. Bu bağlamda, fonksiyonel uyumun ve benlik uyumunun müşteri memnuniyetini 
olumlu etkilediği, ancak fonksiyonel uyumun etkisinin daha yüksek olduğu tespit edilmiştir. Ayrıca, müşteri 
memnuniyetinin bilişsel ve duygusal sadakati olumlu etkilediği, ancak eğilimsel sadakat üzerinde anlamlı bir 
etkisinin bulunmadığı sonucuna ulaşılmıştır. 

Antecedents and Consequences of Customer Satisfaction: A Model Analysis on Hotel Enterprises
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GİRİŞ

Müşteri odaklı pazarlama yaklaşımını benim-
seyen turizm işletmeleri, hedef tüketicilerin ve 
müşterilerin gereksinim ve isteklerini belirleye-
rek müşteri memnuniyetini sağlamaya çalışmak-
tadır (Chon ve Olsen 1991). Sektörün bu yakla-
şımına paralel olarak turizm alanındaki bilimsel 
araştırmalarda da müşteri memnuniyeti konusu 
sıkça ele alınmakta ve memnuniyeti etkileyen ön-
cüllerin ve memnuniyetin çıktısı olan ardılların 
anlaşılması hedeflenmektedir. Bu bağlamda yü-
rütülen bir meta-analiz çalışmasında memnuni-

Müşteri Memnuniyetinin Öncülleri ve Ardılları: Otel İşletmeleri Üzerine   
Bir Model Analizi
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otel müşterilerinin fonksiyonel uyum (bireyin otele 
yönelik fonksiyonel beklentileri ile otelin perfor-
mans çıktısı arasındaki uyum) ve benlik uyumu 
(bireyin benlik algısı ile otelin sembolik imajı ara-
sındaki uyum) değerlendirmelerinin otel işlet-
mesine yönelik memnuniyet düzeyini arttırdığı-
nı savunmaktadır. Bazı araştırmalarda ise müş-
teri memnuniyetinin ardıllarının yeniden yo-
rumlandığı anlaşılmaktadır. Örneğin Yuksel vd. 
(2010), memnuniyetin temel çıktısı konumunda 
görülen müşteri sadakatinin bilişsel, duygusal ve 
eğilimsel bileşenlerini ele alarak, memnuniyetin 
müşteri sadakati üzerine etkilerini kapsamlı bir 
model üzerinden tartışmaktadır. 

Mevcut araştırmada imaj uyumunun bileşen-
leri (fonksiyonel uyum ve benlik uyumu) müş-
teri memnuniyetinin öncülleri olarak ele alınmış, 
memnuniyetin ardılları ise Oliver’ın (1999) çok 
boyutlu sadakat modelinden hareketle bilişsel, 
duygusal ve eğilimsel sadakat olarak yorumlan-
mıştır. Dolayısıyla araştırmanın amacı, fonksiyo-
nel uyum ve benlik uyumunun müşteri memnu-
niyetine etkilerini belirlemek ve memnuniyetin 
müşteri sadakatinin oluşumundaki rolünü açık-
lamaktır. Alanyazında imaj uyumu ve sadakat 
bileşenlerinin müşteri memnuniyetiyle ilişkisini 
tek bir model üzerinden inceleyen başka bir ça-
lışmaya rastlanamaması, araştırmanın önemini 
ve alanyazına olan özgün katkısını göstermek-
tedir. Bu bağlamda mevcut araştırma, müşteri 
memnuniyetini analiz etme ve tüketici davranışı-
nı yorumlama açısından otel yöneticilerine de bir 
bakış açısı sunmaktadır. 

KURAMSAL ÇERÇEVE

Müşteri Memnuniyeti

Müşteri memnuniyeti kavramı, tüketim süre-
cinde müşterinin gereksinim ya da beklentile-
rinin karşılanmasıyla oluşan olumlu duyguyu/
tepkiyi ifade etmek üzere kullanılmaktadır (Oli-
ver 1999). Bu kapsamda müşteri memnuniyeti, 
satın alınan mal veya hizmetin sağladığı yarar 
ile müşterinin beklenti ve isteklerinin uyuşması 
durumunda meydana gelmektedir (Kılıç ve Pelit 
2004). Bu olgunun pazarlama teorisi bağlamında 
ilk kez R. N. Cardozo tarafından 1965 yılında ele 
alındığı, A. Pizam, Y. Neumann ve A. Reichel’ın 

ise 1978 yılındaki çalışmalarıyla müşteri memnu-
niyetini ilk kez turizm ve konaklama sektörü açı-
sından yorumladıkları ileri sürülmektedir (Lade-
ira vd. 2016). Zamanla gerek pazarlama gerekse 
turizm disiplini içerisinde önemli bir araştırma 
konusu haline gelen müşteri memnuniyeti (Chi 
ve Qu 2008), işletmelerin rekabet gücünü koru-
yabilmesine ve gelirlerini arttırmasına olanak 
sağladığı için otel işletmeleri açısından da önem 
arz etmektedir (Su 2004). Zira müşteri memnu-
niyeti, müşterinin işletmeyi yakınlarına tavsiye 
etmesine, tekrar ziyaret etme motivasyonunun 
güçlenmesine, işletmeye yönelik şikâyetlerinin 
azalmasına, dolayısıyla işletmenin pazarlama gi-
derleri için daha az kaynak ayırmasına neden ol-
maktadır (Tuna 2006). 

Fonksiyonel Uyum

Tüketiciler, gereksinimlerini tatmin edebilmek 
amacıyla, ürün veya markalardan çeşitli fonk-
siyonel özelliklere (temizlik, güvenlik, hizmet 
kalitesi, performans, dengeli fiyat vb.) sahip ol-
masını beklemektedir (Sirgy ve Johar 1999). Bu 
beklentiler doğrultusunda ürünü veya marka-
yı deneyimleyen tüketiciler, sunulan fonksiyo-
nel özelliklerin kendi beklentileriyle ne düzeyde 
örtüştüğünü değerlendirmektedir. Söz konusu 
değerlendirme fonksiyonel uyum olarak adlan-
dırılmaktadır (Sirgy ve Johar 1999; Sreejesh vd. 
2015). Bu kapsamda fonksiyonel uyum, tüketicile-
rin ürünün performansıyla ilgili özelliklerine yönelik 
inançları ile karşılaştıkları özellikler arasındaki uyum 
olarak tanımlamakta ve tüketicinin satın alacağı 
ürünün özelliklerine yönelik algısı ile satın alma 
gerçekleştikten sonraki değerlendirmesi arasın-
daki farkı yorumlamak üzere kullanılmaktadır 
(Sreejesh vd. 2015). 

Fonksiyonel uyumun yukarıdaki tanımlarında 
bahsi geçen beklenen fonksiyonel özellikler, ürün ka-
tegorisine göre farklılık göstermektedir. Örneğin; 
motor gücü, güvenlik, yakıt tüketimi, görünüş ve 
kalite bir otomobilin fonksiyonel özellikleri iken 
(Kressmann vd. 2006); ödediğinin karşılığını al-
ma, ilgili personel, hizmet kalitesi, oda temizli-
ği, otopark ve kasa hizmeti gibi hizmetler ise bir 
otelden beklenen fonksiyonel özelliklerdir (Lee 
1992). Seyahat sürecinde turistlerin farklı beklen-



212  n    Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi

Müşteri Memnuniyetinin Öncülleri ve Ardılları: Otel İşletmeleri Üzerine Bir Model Analizi

tiler içerisinde olabileceğini ve bu beklentilerin 
karşılanması hususunda destinasyonun sergi-
lediği performansı yorumlayacaklarını belirten 
Chon ve Olsen (1991), turistlerin bu değerlen-
dirmelerinin destinasyona yönelik memnuniyet 
düzeyleri üzerinde etkili olduğunu savunmak-
tadır. Bu teorik çerçeveden hareketle yürütülen 
turizm araştırmaları, fonksiyonel uyumun müş-
teri memnuniyetini (Lee 1992; Ekinci vd. 2008; 
Sreejesh vd. 2015), marka tutumunu (Su 2015), 
davranışsal eğilimleri (Hung ve Petrick 2011) ve 
sadakati (Bosnjak vd. 2011; Sop 2017) olumlu et-
kilediğini göstermektedir. 

Benlik Uyumu

Tüketici davranışını açıklamada sembolik tüke-
time dikkat çeken Levy (1959), ürünlerin fonksi-
yonel özelliklerinden ziyade sembolik anlamla-
rından dolayı satın alındığını ve tüketicilerin bu 
sembolik değerleri kendi benlikleriyle ilişkilendir-
diğini ileri sürmüştür. Bu bağlamda, psikolojinin 
ve sosyal psikolojinin önemli bir araştırma konu-
su olan benlik kavramı, “bir kimsenin öz varlığı, ki-
şiliği, onu kendisi yapan şey, kendilik, şahsiyet” ola-
rak tanımlanmaktadır (TDK 2005). Benlik uyumu 
ise tüketicinin kendisine ilişkin benlik algısı ile 
ürünün/markanın imajı arasındaki benzerliği ve-
ya uyumu ifade etmektedir (Sirgy ve Johar 1999). 

Benlik uyumu kavramının kuramsal temeli, tü-
keticilerin satın aldıkları ürünleri kendi benlikle-
rinin bir ifadesi olarak kullandıkları ve kendile-
rine yönelik benlik algıları ile benzer imaja sahip 
olduğunu düşündükleri ürünleri tercih ettikleri 
savıyla açıklanmaktadır (Sirgy 1985). Pazarlama 
alanında olduğu gibi turizm alanında da geçer-
liliği kabul edilen Benlik Uyumu Teorisi (Sirgy 
ve Su 2000; Litvin ve Goh 2002), ilk kez Chon 
ve Olsen (1991) tarafından turizm bağlamında 
tartışılmıştır. Buradan hareketle sürdürülen tu-
rizm araştırmalarında, benlik uyumunun müş-
teri memnuniyetini (Back 2005; Ekinci vd. 2008), 
marka tutumunu (Su 2015), davranışsal eğilimle-
ri (Hung ve Petrick 2011; Usakli ve Baloglu 2011; 
Kılıç ve Sop 2012; Çabuk vd. 2013) ve sadakati 
(Bosnjak vd. 2011; Sop 2017) olumlu etkilediği or-
taya konulmuştur. 

Müşteri Sadakati

Müşteri sadakati, “başka ürün ya da hizmetin ter-
cih edilmesine neden olabilecek durumlara ve pazar-
lama çabalarına rağmen, tercih edilen herhangi bir 
ürün ya da hizmetin gelecekte tekrar satın alınması-
na veya kullanılmasına, dolayısıyla aynı marka ya da 
marka topluluğundan tekrarlı satın alınmasına iliş-
kin derinden bağlılık” şeklinde tanımlanmaktadır 
(Oliver 1999). Geleneksel sadakat yaklaşımına 
göre müşteri sadakati olgusu davranışsal, tutum-
sal ve bileşik sadakat bileşenlerinden oluşmak-
tadır (Bowen ve Chen 2001; Back ve Parks 2003). 
Bu kapsamda müşteri sadakatinin sadece tekrar-
lanan satın alma davranışıyla ilişkilendirilmesi 
davranışsal sadakati, duygular ve psikolojik bağ-
lılık üzerinden yorumlanması tutumsal sadaka-
ti, hem davranışsal hem de tutumsal sadakatin 
gerçekleşmesi ise bileşik sadakati göstermektedir 
(Bowen ve Chen 2001). Oliver (1999) ise müşteri 
sadakatini bilişsel sadakat (markanın alternatif-
lerinden daha iyi olduğu inancı), duygusal sada-
kat (markayı beğenme ve bağlılık hissetme), eği-
limsel sadakat (markayı tekrar satın alma niyeti) 
ve eylemsel sadakat (markanın tekrarlı satın alın-
ması) olmak üzere birbirini izleyen dört aşamalı 
bir süreç olarak yorumlamaktadır. 

Pazarlama disiplininde yapılan çalışmalar, 
mevcut müşterilerin elde tutulması yoluyla ya-
ratılan müşteri sadakatinin yoğun rekabet orta-
mındaki işletmeler için hayati önem taşıdığını 
göstermektedir (Tepeci 1999; Wilkins vd. 2010). 
Zira müşteri sadakati, bir markaya yönelik olum-
lu tutum ve zaman içerisindeki tekrarlı satın al-
ma davranışlarının bir bileşimidir (Oliver 1999) 
ve işletmenin kârlılığı ile yakından ilişkilidir 
(Bowen ve Chen 2001). Otel işletmelerinde müş-
teri sadakatini etkileyen faktörleri yorumlayan 
Tepeci (1999), özellikle müşteri memnuniyetine 
dikkat çekmektedir. Bu kapsamda müşteri mem-
nuniyeti, bir ürünün satın alınması sonucunda 
oluşan olumlu tepkidir ve sadakatin önemli bir 
öncülü olarak kabul edilmektedir (Oliver 1999; 
Wilkins vd. 2010). 

İlgili Araştırmalar ve Kuramsal Model

Turizm sektörü üzerine yapılan araştırmalarda 
kalite, imaj ve algılanan değer müşteri memnu-
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niyetinin öncülleri olarak kabul görmektedir (La-
deira vd. 2016). Bazı araştırmacılar ise fonksiyo-
nel uyum ve benlik uyumunu müşteri memnu-
niyetini olumlu etkileyen değişkenler arasında 
yorumlamaktadır (Chon ve Olsen 1991; Lee 1992; 
Ekinci vd. 2008; Sreejesh vd. 2015). Örneğin Sre-
ejesh vd. (2015), otel müşterilerinin fonksiyonel 
beklentilerinin ne düzeyde karşılandığına dair 
çıkarımları ile otele yönelik memnuniyet düzey-
leri arasında anlamlı bir ilişki olduğu sonucuna 
ulaşmıştır. Back (2005) ise müşterilerin benlik 
algılarıyla otel işletmesinin marka imajının ör-
tüşmesi durumunda müşteri memnuniyetinin 
olumlu etkilendiğini ileri sürmüştür. Bu araştır-
malardan hareketle mevcut araştırmanın ilk hi-
potezleri şu şekilde kurulmuştur: 

H1: Müşterinin fonksiyonel beklentileri ile otel iş-
letmesinin performansı arasındaki uyum müşteri 
memnuniyetini olumlu etkiler. Başka bir ifadeyle, 
fonksiyonel uyum müşteri memnuniyetinin bir ön-
cülüdür. 

H2: Müşterinin benlik algısı ile otel işletmesinin ima-
jı arasındaki uyum müşteri memnuniyetini olum-
lu etkiler. Başka bir ifadeyle, benlik uyumu müşteri 
memnuniyetinin bir öncülüdür. 

Müşteri memnuniyetinin öncülleri olarak yo-
rumlanabilen fonksiyonel uyum ve benlik uyu-
mu, imaj uyumu teorisinin iki bileşenidir. Bu bi-
leşenlerden benlik uyumunun fonksiyonel uyu-
mu olumlu etkilediği iddia edilmektedir (Sirgy 
ve Su 2000). Sınırlı sayıdaki turizm araştırması 
da bu savı desteklemektedir (Hung ve Petrick 
2011; Sreejesh vd. 2015). Örneğin, Sirgy ve Su 
(2000) ve Sirgy’e (2014) göre, kendi benlik algıla-
rıyla destinasyonun imajı arasında uyum oldu-
ğunu düşünen turistler destinasyona yönelik ilk 
izlenimlerini geliştirmiş olmaktadır. Bu olumlu 
ilk izlenim ise destinasyonun beklentileri karşı-
layabilecek bir destinasyon olduğu düşüncesini 
destekleyerek turistlerin fonksiyonel uyum algı-
sını etkileyebilmektedir (Sirgy ve Su 2000; Sirgy 
2014). Belirtilen kuramsal altyapıdan hareketle 
müşteri memnuniyetinin öncülü olan iki değiş-
ken arasındaki ilişkiyi test etmek için aşağıdaki 
hipotez kurulmuştur:

H3: Müşterinin benlik algısı ile otel işletmesinin imajı 
arasındaki uyum, müşterinin beklenti-performans 
değerlendirmesini olumlu etkiler. Başka bir ifadey-
le, benlik uyumu fonksiyonel uyum üzerinde an-
lamlı bir etkiye sahiptir. 

Turizm sektörü üzerine yapılan araştırmalar-
da; güven, ağızdan ağıza duyurum, satın alma 
niyeti ve sadakat müşteri memnuniyetinin ar-
dılları olarak yorumlanmaktadır (Ladeira vd. 
2016). Bu kapsamda, müşteri memnuniyetinin 
en önemli çıktısının ise sadakat olduğu düşü-
nülmektedir (Oliver 1999; Tepeci 1999; Wilkins 
vd. 2010). Mevcut araştırmada da müşteri mem-
nuniyetinin tutumsal sadakat üzerindeki etki-
sinin belirlenmesi amaçlanmış ve Oliver (1999) 
tarafından önerilen tutumsal sadakat bileşenleri 
müşteri memnuniyetinin ardılları olarak kabul 
edilmiştir. Yuksel vd. (2010) tarafından destinas-
yon, Back ve Parks (2003) ile Back (2005) tarafın-
dan ise otel bağlamında uygulanan bu yaklaşıma 
göre Oliver’ın (1999) çok boyutlu sadakat modeli 
(bilişsel sadakat duygusal sadakati, duygusal sa-
dakat ise eğilimsel sadakati etkiler) turizm bağ-
lamında da geçerlidir. Ancak, Yuksel vd. (2010) 
müşteri memnuniyetinin bilişsel sadakat üzerin-
de anlamlı bir etkiye sahip olmadığı, sadece duy-
gusal ve eğilimsel sadakati olumlu etkilediği so-
nucuna ulaşmıştır. Back ve Parks (2003) ile Back 
(2005) ise müşteri memnuniyeti ile bilişsel sada-
kat arasında olumlu bir ilişki tespit etmiştir. Bu 
kuramsal çerçeveye dayanılarak müşteri mem-
nuniyetinin ardıllarını tartışmak üzere aşağıdaki 
hipotezler geliştirilmiştir.

H4: Müşterinin otel işletmesinden memnun kalması, 
bu otel işletmesinin alternatiflerinden daha iyi ol-
duğuna yönelik inancını olumlu etkiler. Başka bir 
ifadeyle, bilişsel sadakat müşteri memnuniyetinin 
bir ardılıdır.

H5: Müşterinin otel işletmesinden memnun kalma-
sı, bu otel işletmesine yönelik duygusal bağlılığını 
olumlu etkiler. Başka bir ifadeyle, duygusal sadakat 
müşteri memnuniyetinin bir ardılıdır.

H6: Müşterinin otel işletmesinden memnun kalma-
sı, bu otel işletmesini tekrar tercih etme eğilimini 
olumlu etkiler. Başka bir ifadeyle, eğilimsel sadakat 
müşteri memnuniyetinin bir ardılıdır.



214  n    Anatolia: Turizm Araştırmaları Dergisi

Müşteri Memnuniyetinin Öncülleri ve Ardılları: Otel İşletmeleri Üzerine Bir Model Analizi

H7: Müşterinin otel işletmesinin alternatiflerinden 
daha iyi olduğuna yönelik inancı, otel işletmesine 
yönelik duygusal bağlılığını güçlendirir. Başka bir 
ifadeyle, bilişsel sadakat duygusal sadakat üzerinde 
anlamlı bir etkiye sahiptir. 

H8: Müşterinin otel işletmesine yönelik duygusal bağ-
lılığı, bu otel işletmesini tekrar tercih etme eğilimi-
ni güçlendirir. Başka bir ifadeyle, duygusal sadakat 
eğilimsel sadakat üzerinde anlamlı bir etkiye sahiptir. 

YÖNTEM

Birden çok değişken arasındaki etkileşimlerin 
belirlenmesi amaçlandığından, mevcut araştırma 
ilişkisel tarama modelinin uygulandığı nicel bir 
araştırmadır. Araştırmada kullanılan veri topla-
ma aracı çeşitli ölçeklerin bir araya getirilmesiy-
le oluşturulmuştur. Bunlar; Su (2015) tarafından 
geliştirilen otel işletmelerine yönelik fonksiyonel 
uyum ölçeği, Su vd. (2015) tarafından otel işlet-
melerine uyarlanan benlik uyumu ölçeği, Ekinci 
vd.’nin (2008) otel işletmelerine uyarladığı müş-
teri memnuniyeti ölçeği ve Back (2005) tarafın-
dan geliştirilen otel işletmelerine yönelik bilişsel, 
duygusal ve eğilimsel sadakat ölçekleridir. Ölçek-
lerin Türkçeye uyarlanması aşamasında altı uz-
mandan destek alınmış, ardından 35 katılımcıyla 
bir pilot uygulama gerçekleştirilmiştir. Pilot uy-
gulamanın sonucunda ölçek maddelerinin açıkça 
anlaşıldığı ve veri toplama aracının kolaylıkla ya-
nıtlanabildiği belirlenmiştir. 

Araştırmanın evreni, 2018 yılı yüksek turizm 
sezonunda Fethiye’deki beş yıldızlı otel işletme-
lerinde tatil yapan yerli turistlerdir. Evrenin tüm 

bireylerinden veri toplanması zaman ve maliyet 
açısından mümkün olmadığından ve evrenin kaç 
kişiden oluştuğu belirlenemediğinden mevcut 
araştırmada kolayda örnekleme tekniği uygu-
lanmıştır. Veri toplama aşaması, uygulama izni 
alınabilen dört otel işletmesinde yürütülmüş ve 
araştırmaya 342 yerli turist gönüllü olarak katıl-
mıştır. Verilerin SPSS yazılımına aktarılması sü-
recinde 33 veri toplama aracının eksik doldurul-
duğu gözlenmiş ve geçerli olan 309 veri toplama 
aracı değerlendirmeye alınmıştır. 

Araştırmada öncelikle Kolmogorov-Smirnov 
(K-S) testi ve ölçek maddelerinin basıklık ve çar-
pıklık değerleri üzerinden verilerin dağılımı in-
celenmiştir. K-S testinden ulaşılan p değerlerinin 
0,05 düzeyinden düşük olması ve çoğu madde-
nin basıklık ve çarpıklık katsayılarının ±1 ara-
lığında yer almaması nedeniyle verilerin nor-
mal dağılmadığı kabul edilmiştir (Lei ve Lomax 
2005). Verilerin normal dağılmadığı durumlarda 
yapısal eşitlik modellemesi için en küçük kareler 
(partial least squares - PLS) yönteminin kullanıl-
ması önerilmektedir (Ali vd. 2018; Yeşiltaş vd. 
2018). Dolayısıyla, araştırmanın kuramsal mode-
lini analiz etmek için kovaryans temelli yapısal 
eşitlik modellemesi yerine varsyans temelli kıs-
mi en küçük kareler yapısal eşitlik modellemesi 
(PLS-SEM) yöntemi uygulanmıştır. Bu aşamada, 
alanyazında yaygın biçimde kullanıldığı gözlem-
lenen SmartPLS (sürüm 3.2.7) yazılımından ya-
rarlanılmıştır. 

ANALİZ VE BULGULAR

Araştırmada öncelikle katılımcıların özelliklerini 
belirlemeye yönelik tanımlayıcı analizler yapıl-
mıştır. Tablo 1’de görüldüğü üzere, katılımcıların 
çoğunluğu erkek (yüzde 55) ve evli (yüzde 72,5) 
bireylerdir. Katılımcıların yaş ortalaması 39, or-
talama aylık gelirleri ise 9700 TL’dir. Ancak, ka-
tılımcıların yaklaşık yüzde 26’sı aylık gelirlerini 
belirtmek istememiştir. Araştırmaya katılan bi-
reylerin oteldeki ortalama tatil süresi altı-yedi 
gündür ve yaklaşık yüzde 50’si daha önceden ay-
nı otelde en az bir kez tatil yapmıştır. 

Araştırmanın kuramsal modelini analiz etmek 
için Anderson ve Gerbing (1988) tarafından öne-
rilen iki aşamalı yaklaşım [ölçüm modelinin anali-

.  
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Şekil 1. Araştırmanın Kuramsal Modeli
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zi, ardından yapısal modelin analizi] uygulanmıştır. 
Bu bağlamda yapısal modelin test edilmesinden 
önce modelde yer alan örtük değişkenlerin yapı 
güvenirliğini ve geçerliğini test etmek için doğ-
rulayıcı faktör analizi yapılmış ve ölçüm modeli 
yorumlanmıştır. 

Tablo 2’de araştırmanın tüm değişkenlerine 
ilişkin faktör yükleri, Cronbach Alfa katsayıları 
(CA), yapı güvenirliği katsayıları (CR) ve çıkarı-
lan ortalama varyans değerleri (AVE) görülmek-
tedir. Ölçüm modelinde yer alan tüm örtük de-
ğişkenlerin maddelerine ilişkin faktör yüklerinin 
0,70’ten yüksek olması, değişkenlerin CA ve CR 
değerlerinin 0,70’i aşması, AVE değerlerinin ise 
0,50’ten büyük olması ölçüm modelindeki yapı-
lar için yakınsama geçerliğinin sağlandığını gös-
termektedir (Ali vd. 2018). Yapılar arasındaki ay-
rışma geçerliği ise Fornell-Larcker Ölçütü (FLÖ) 
uygulanarak incelenmiştir (Hair vd. 2014; Ali vd. 
2018). FLÖ’ye göre her yapının AVE değerinin 
karekökü, diğer yapılar ile bu yapı arasındaki ko-
relasyon katsayılarından yüksek olmalıdır (Hair 

vd. 2014). Tablo 3’te yıldız (*) simgesiyle verilmiş 
olan                değerlerinin diğer yapılar ile ilgili 
yapı arasındaki korelasyon değerlerinden yük-
sek olduğu görülmektedir. Bu durumda, mev-
cut araştırmanın ölçüm modelindeki tüm yapılar 
arasında ayrışma geçerliğinin sağlandığı söyle-
nebilmektedir (Hair vd. 2014; Ali vd. 2018).

Araştırmada güvenirlik ve geçerlik ölçütleri-
nin sağlanmasının ardından veri setinde ortak 
yöntem varyansı (OYV) [comon method varian-
ce] sorununun olup olmadığı modeldeki yapılar 
için VIF değerlerinin hesaplanması yoluyla test 
edilmiş (Hair vd. 2014; Kock 2015) ve yapılar ara-
sı VIF değerlerinin 2,0 ile 3,3 arasında değiştiği 
gözlenmiştir. Kock’a (2015) göre VIF değerinin 
3,3’ü, Hair vd.’ne (2014) göre ise beşi aşmaması 
gerekmektedir. Mevcut araştırmadaki VIF değer-
leri kabul edilebilir düzeyde olduğundan, araş-
tırmanın veri setinde OYV sorununun olmadığı 
kabul edilmiştir. 

Araştırmada yapısal modelin ve hipotezlerin 
test edilebilmesi için yol analizi yapılmıştır. Yol 

Tablo 1. Katılımcıların Özellikleri

 n % Asgari Azami Ortalama Mod Medyan

Cinsiyet 307 99,4     

Kadın	 136	 44,0	 	 	 	 	

Erkek	 171	 55,3	 	 	 	 	

Belirtilmemiş	 2	 0,6	 	 	 	 	

Yaş	 256	 82,8	 18	 84	 39,3	 40	 38,5

Belirtilmemiş	 53	 17,2	 	 	 	 	

Medeni durum	 304	 98,4	 	 	 	 	

Evli	 224	 72,5	 	 	 	 	

Bekâr	 80	 25,9	 	 	 	 	

Belirtilmemiş	 5	 1,6	 	 	 	 	

Ortalama aylık gelir (TL)	 229	 74,1	 0	 80000	 9700	 5000	 5000

Belirtilmemiş	 80	 25,9	 	 	 	 	

Oteldeki tatil süresi (gün)	 306	 99	 1	 27	 6,4	 7	 6

Belirtilmemiş	 3	 1	 	 	 	 	

Geçmişte aynı otelde tatil yapma durumu	 308	 99,7	 	 	 	 	

Evet	 153	 49,5	 	 	 	 	

Hayır	 155	 50,2	 	 	 	 	

Belirtilmemiş	 1	 0,3	 	 	 	 	

√AVE 
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katsayılarının istatistiksel anlamlılığını belirle-
mek üzere 5000 yeniden örnekleme yoluyla ön-
yükleme (bootstrapping) tekniği uygulanmıştır. 
Yapısal modelin SRMR değeri 0,03 ve NFI değeri 
0,90 olarak hesaplandığından, modelin yol anali-
zi için uygun olduğu kabul edilmiştir (Merli vd. 
2018). Ayrıca, modeldeki dışsal örtük değişkenle-
rin Q2 (kestirimsel bağıntılılık-predictive relevan-
ce) değerleri, bu değişkenler reflektif ölçeklerle 
ölçüldüğü için blindfolding tekniği kullanılarak 
hesaplanmıştır (Hair vd. 2014; Ali vd. 2018). Bu 
bağlamda, tüm dışsal örtük değişkenlerin (içsel 
örtük değişken olan benlik uyumu dışındakiler) 
Q2 değerlerinin 0,436-0,749 arasında değiştiği ve 
Q2>0 olduğundan modelin kestirimsel bağıntılı-

lığının sağlandığı belirlenmiştir (Hair vd. 2014; 
Ali vd. 2018; Yeşiltaş vd. 2018). Diğer taraftan, 
modeldeki içsel değişkenlerin dışsal değişken-
leri açıklama düzeylerini belirlemek üzere R2 

değerleri incelenmiştir. Hair vd.’ne (2014) göre 
0,50<R2<0,75 ise içsel değişkenin dışsal değişke-
ni açıklama oranı orta düzeyde yeterlidir. Şekil 
2’de görüldüğü üzere her dışsal değişkenin içsel 
değişkenleri tarafından açıklanma oranı 0,50’den 
yüksektir. Q2 ve R2 değerlerinin kabul edilebilir 
düzeyde bulunması nedeniyle, yapısal modelin 
uyum iyiliğinin sağlandığı söylenebilmektedir 
(Ali vd. 2018). 

Şekil 2’de sunulan yapısal modelin yol anali-
zine ilişkin bulgulara göre; benlik uyumunun 

Tablo 2. Ölçüm Modeli

Örtük Değişkenler ve Maddeler Faktör Yükü CA CR AVE

Benlik Uyumu [1: Kesinlikle katılmıyorum – 5: Kesinlikle katılıyorum]	 	 0,956	 0,966	 0,852
X	Otel	bir	insan	olsaydı,	onunla	aynı	kişilik	özelliklerine	sahip	olurduk.	 0,925	 	 	
X	Otel	benim	nasıl	birisi	olduğumu	yansıtmaktadır.	 0,943	 	 	
X	Otel’in	imajı	benim	kimliğimle	uyumludur.	 0,935	 	 	
X	Otel’i	tercih	eden	kişiler	benimle	benzer	özelliklere	sahiptir.	 0,884	 	 	
X	Otel’de	kalmak	benim	kim	olduğumu	yansıtmaktadır.	 0,926	 	 	

Fonksiyonel Uyum [1: Kesinlikle katılmıyorum – 5: Kesinlikle katılıyorum]	 	 0,943	 0,959	 0,854
X	Otel,	bir	otelde	olmasını	istediğim	her	şeye	sahiptir.	 0,933	 	 	
X	Otel,	en	çok	önemsediğim	konularda	iyi	bir	performans	göstermektedir.	 0,929	 	 	
X	Otel,	otelde	kaldığım	süre	içerisindeki	tüm	ihtiyaçlarımı	karşılamaktadır.	 0,925	 	 	
X	Otel,	ödediğim	ücretin	karşılığını	vermektedir.	 0,909	 	 	

Müşteri Memnuniyeti [1: Çok kötü – 5: Çok güzel] [1: Hiç değilim – 5: Çok memnunum]	 	 0,968	 0,984	 0,969
X	Otel’deki	tatil	deneyiminizi	puanlayınız.		 0,984	 	 	
X	Otel’den	ne	kadar	memnun	kaldığınızı	puanlayınız.		 0,985	 	 	

Bilişsel Sadakat [1: Kesinlikle katılmıyorum – 5: Kesinlikle katılıyorum]	 	 0,931	 0,956	 0,879
X	Otel	diğer	otellerden	daha	kaliteli	bir	hizmet	sunmaktadır.	 0,949	 	 	
X	Otel’den	daha	iyi	hizmet	veren	başka	bir	otel	yoktur.	 0,927	 	 	
X	Otel’in	aynı	kategorideki	diğer	otellerden	daha	fazla	avantajı	vardır.	 0,936	 	 	

Duygusal Sadakat [1: Kesinlikle katılmıyorum – 5: Kesinlikle katılıyorum]	 	 0,948	 0,966	 0,906
X	Otel’de	kalmaktan	keyif	alıyorum.	 0,945	 	 	
X	Otel’de	kalırken	kendimi	daha	iyi	hissediyorum.	 0,960	 	 	
X	Otel’i	diğer	otellerden	daha	çok	beğeniyorum.	 0,950	 	 	

Eğilimsel Sadakat [1: Kesinlikle katılmıyorum – 5: Kesinlikle katılıyorum]	 	 0,914	 0,946	 0,854
Diğer	oteller	daha	düşük	bir	fiyat	verse	bile	yine	X	Otel’i	tercih	ederim.	 0,912	 	 	
Gelecekte	tekrar	X	Otel’de	kalırım.	 0,925	 	 	
Fethiye’de	kalacaksam,	ilk	tercihim	olarak	X	Otel’i	düşünürüm.	 0,935	 	 	
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fonksiyonel uyum (β=0,837; t=37,408; p<0,05) ve 
müşteri memnuniyeti (β=0,183; t=2,424; p<0,05) 
üzerinde, fonksiyonel uyumun ise müşteri mem-
nuniyeti üzerinde olumlu etkisi bulunmaktadır 
(β=0,658; t=9,355; p<0,05). Bu bağlamda, araştır-
manın H1, H2 ve H3 hipotezleri desteklenmiştir. 
Diğer taraftan, müşteri memnuniyetinin bilişsel 
sadakati (β=0,713; t=24,599; p<0,05) ve duygusal 
sadakati (β=0,381; t=9,935; p<0,05) olumlu etki-
lediği, ancak eğilimsel sadakat üzerinde anlamlı 
bir etki sergilemediği tespit edilmiştir (β=0,113; 
t=1,940; p>0,05). Dolayısıyla H4 ve H5 desteklen-
miş, H6 ise desteklenmemiştir. Son olarak, bilişsel 
sadakatin duygusal sadakati (β=0,607; t=16,847; 
p<0,05), duygusal sadakatin ise eğilimsel sa-
dakati olumlu etkilediği belirlenmiş (β=0,814; 
t=14,364; p<0,05), bu doğrultuda H7 ve H8 destek-
lenmiştir. 

SONUÇ VE DEĞERLENDİRME

Bu araştırmada, fonksiyonel uyumun ve benlik 
uyumunun otel işletmelerine yönelik müşteri 
memnuniyetini etkilediği belirlenmiştir. Dolayı-
sıyla, otel müşterilerinin fonksiyonel beklentile-

rinin (oteldeyken tüm gereksinimlerin karşılanması, 
en çok önemsenen konularda iyi bir performans su-
nulması, bir otelde olması istenilen her şeyin sağlan-
ması ve ödenen ücretin karşılığının sunulması) kar-
şılandığına dair çıkarımları [fonksiyonel uyum] 
ve otelin kendi benlik algılarıyla uyumlu oldu-
ğunu düşünmeleri (ziyaretçi özellikleri ve otel ima-
jının kendilerini yansıtması) [benlik uyumu] müş-
teri memnuniyetini arttırmaktadır. Araştırma-
nın bu sonucu; Chon ve Olsen (1991), Lee (1992), 
Back (2005), Ekinci vd. (2008) ve Sreejesh vd. 
(2015) tarafından yürütülen turizm araştırmala-
rının sonuçlarıyla örtüşmektedir. İlgili araştır-
malar fonksiyonel uyumun benlik uyumundan 
etkilendiğini de göstermektedir (Hung ve Pet-
rick 2011; Sreejesh vd. 2015). Bu araştırmada da 
müşteri memnuniyetinin öncüllerinden benlik 
uyumunun fonksiyonel uyumu etkilediği tespit 
edilmiştir. Dolayısıyla, otel müşterilerinin fonk-
siyonel uyum değerlendirmesi yaparken benlik 
uyumunu dikkate aldıkları söylenebilmektedir. 
Sirgy’nin (2014) ileri sürdüğü teorik yaklaşım-
dan hareketle bu durum şu şekilde yorumlana-
bilir: “Kendi benlik algılarıyla otelin imajı arasında 
bir uyum olduğunu düşünen turistler otele yönelik 
ilk izlenimlerini geliştirmiş olmaktadır. Bu olumlu ilk 
izlenim ise otelin beklentileri karşılayabilecek bir otel 
olduğu düşüncesini destekleyerek turistlerin fonksi-
yonel uyum algısını olumlu etkilemektedir”. Bu bağ-
lamda, mevcut araştırmada fonksiyonel uyumun 
müşteri memnuniyeti üzerinde benlik uyumun-
dan daha etkili olduğu belirlenmiştir. Bu bul-
gu, turistlerin destinasyon memnuniyeti (Chon 
ve Olsen 1991) ve kruvaziyer tatili memnuniye-
ti (Hung ve Petrick 2011) üzerine yapılan önce-
ki araştırmaların sonuçlarını desteklemektedir. 
Ancak ilgili alanyazın incelendiğinde, müşteri 

Tablo 3. Fornell-Larcker Ölçütü 

 BU FU MM BS DS ES

Benlik	uyumu	(BU)	 0,923*	 	 	 	 	

Fonksiyonel	uyum	(FU)	 0,837	 0,924*	 	 	 	

Müşteri	Memnuniyeti	(MM)	 0,734	 0,811	 0,984*	 	 	

Bilişsel	sadakat	(BS)	 0,874	 0,820	 0,713	 0,938*	 	

Duygusal	sadakat	(DS)	 0,857	 0,843	 0,814	 0,878	 0,952*	

Eğilimsel	sadakat	(ES)	 0,864	 0,849	 0,775	 0,890	 0,906	 0,924*

 

Müşteri Memnuniyetiβ= 0,837 
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71
3-

-β= 0,381-

-β= 0,113-

R2 = 0,701

R2 = 0,668

R2 = 0,824

β= 0,814

R2 = 0,843

β= 0,607

R2 = 0,509

 
 

Şekil 2. Yapısal Modelin Yol Analizi
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memnuniyeti üzerine kurulan araştırma model-
lerinde imaj uyumu teorisinin göz ardı edildiği 
görülmektedir. Alanyazındaki bu boşluğun dol-
durulması için fonksiyonel uyum, benlik uyumu 
ve müşteri memnuniyeti arasındaki ilişkilerin 
gelecek araştırmalarda da tartışılması önerilmek-
tedir. 

Müşteri memnuniyetinin ardılları üzerindeki 
doğrusal etkileri ve bu değişkenler arasındaki 
ilişkiler incelendiğinde, öncelikle müşteri mem-
nuniyetinin bilişsel ve duygusal sadakati doğru-
dan etkilediği ancak eğilimsel sadakat üzerinde 
anlamlı bir etki sergilemediği tespit edilmiştir. 
Diğer bir ifadeyle, otel işletmesinden duyulan 
memnuniyet düzeyi arttıkça, otel işletmesinin 
alternatiflerinden daha iyi olduğu yönündeki 
inanç da güçlenmektedir [bilişsel sadakat]. Ar-
tan müşteri memnuniyeti otel işletmesinin da-
ha çok beğenilmesine ve ona karşı duygusal bir 
bağlılığın geliştirilmesine neden olurken [duy-
gusal sadakat], işletmenin gelecekte tercih edil-
mesinde [eğilimsel sadakat] ise tek başına yeterli 
olmamaktadır. Fakat müşteri memnuniyetinden 
etkilenen duygusal sadakat, eğilimsel sadakati 
desteklemektedir. Bu durumda Oliver (1999) ta-
rafından önerilen ve Yuksel vd. (2010) tarafından 
destinasyon, Back ve Parks (2003) ve Back (2005) 
tarafından ise otel işletmesi bağlamında doğru-
lanan sadakat modelinin [bilişsel sadakat duygu-
sal sadakati, duygusal sadakat ise eğilimsel sadakati 
olumlu etkiler] bu araştırmada da desteklendiği 
söylenebilmektedir. Diğer taraftan, Yuksel vd. 
(2010) memnuniyetin destinasyona yönelik biliş-
sel sadakat üzerinde anlamlı bir etkisi olmadığı-
nı, sadece duygusal ve eğilimsel sadakati olumlu 
etkilediğini belirtmektedir. Back ve Parks (2003) 
ile Back (2005) ise müşteri memnuniyeti ile otel 
işletmelerine yönelik bilişsel sadakat arasında 
anlamlı bir ilişki bulsa da memnuniyetin duy-
gusal ve eğilimsel sadakat üzerindeki etkilerini 
incelememiştir. Dolayısıyla mevcut araştırmada 
ulaşılan müşteri memnuniyeti ve sadakat bile-
şenleri arasındaki ilişkilerin ortaya çıkarılması 
alanyazına önemli bir katkı sağlamaktadır. An-
cak otel işletmeleri bağlamında memnuniyet ve 
sadakat bileşenleri arasındaki ilişkilerin henüz 
yeterince incelenmediği görüldüğünden, bu iliş-

kilerin gelecek araştırmalarda da sorgulanması 
önerilmektedir. 

Araştırmada ulaşılan sonuçlar doğrultusunda 
uygulamaya dönük bazı çıkarımlar yapılabilir. 
Müşteri memnuniyetinin arttırılmasında fonk-
siyonel uyumun benlik uyumundan daha etkili 
olması, otel müşterilerinin sembolik değerlen-
dirmeden çok beklenti-performans kıyaslaması 
yaptıklarını göstermektedir. Dolayısıyla, otel iş-
letmelerinde imaj geliştirme çalışmaları yapılır-
ken otelin sembolik imajından önce fonksiyonel 
imajının vurgulanması önerilmektedir. Diğer ta-
raftan, müşteri memnuniyeti doğrudan eğilimsel 
sadakati etkilemese de sadakatin temel aşamaları 
olan bilişsel ve duygusal sadakati desteklemek-
tedir. Bu nedenle, uygulamada sıkça karşılaşılan 
“memnun müşteri oteli tekrar ziyaret eder” şeklindeki 
düşüncenin “memnun müşteri öncelikle otelin rakip-
lerden üstün olduğuna inanır ve otele karşı bir duy-
gusal bağ geliştirirse bu oteli tekrar ziyaret eder” ola-
rak yorumlanması gerekmektedir. 

Mevcut araştırmanın bazı sınırlılıkları bulun-
maktadır. Bunlardan ilki, benlik uyumunun ger-
çek benlik uyumu boyutuyla sınırlandırılmış 
olmasıdır. Bu nedenle gelecek araştırmalarda 
benlik uyumunun ideal, sosyal ve ideal sosyal bo-
yutlarının (bkz. Sirgy ve Su 2000) müşteri mem-
nuniyetine etkisi incelenebilir. Ayrıca, araştırma-
da müşteri sadakati sadece tutumsal sadakatin 
bileşenleriyle sınırlandırılmış, aktif davranışı 
içeren eylemsel/davranışsal sadakat (bkz. Oliver 
1999) kapsam dışında tutulmuştur. Bunun temel 
nedeni, eylemsel sadakatin ölçümü için sadece 
tekrarlı müşteriden/misafirden (repeat guest) ve-
ri toplama zorunluluğudur. Diğer taraftan Back 
(2005) otel işletmelerinde sadakatin davranış bo-
yutundan çok tutumsal boyutunun önemine dik-
kat çekmektedir. Ancak, gelecek araştırmalarda 
amaçlı örnekleme yoluyla (ya da müşteri listesi-
ne ulaşılarak olasılıklı bir örnekleme tekniğinin 
uygulanmasıyla) belirlenen tekrarlı misafirler-
den veri toplanarak bu araştırmada test edilen 
yapısal model genişletilebilir. 
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daki artış çevresel kirliliği artırmakta ve küresel 
ısınmayla birlikte iklimsel ve çevresel doğal den-
genin bozulmasına neden olmaktadır. Sanayileş-
me ve teknolojik gelişmelere bağlı enerji talebin-
deki artış büyük ölçüde birincil fosil yakıtların 
kullanımından karşılanmaktadır. Nitekim son 
yıllarda özellikle üretim ve tüketim süreçlerinin 
ortaya çıkardığı enerji talebindeki artışın pozitif 
ekonomik etkilerinin yanı sıra negatif çevresel 
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ÖZ
Turizm sektöründeki son gelişmeler ve ev sahibi ülkeye gelen turist sayısının artması, yalnızca ev sahibi 
ülke ekonomisine katkıda bulunmakla kalmamakta, aynı zamanda çevre kirliliğine de neden olmaktadır. Ev 
sahibi ülkeye gelen turistlerin çevre kirliliği üzerindeki etkisi, son yıllarda araştırmacılar tarafından incelen-
meye başlanmıştır. Bu nedenle, bu çalışmada turist sayısı ve CO2 salımı arasındaki ilişkilerin belirlenmesi 
amaçlanmıştır. Kalıntılarla Genişletilmiş EKK-Engle ve Granger eşbütünleşme testi, 1980-2014 dönemi için 
yıllık veriler kullanılarak uygulanmıştır. Eş-bütünleşme testinin sonuçları, turist sayısı ve CO2 salımı arasında 
eş-bütünleşme ilişkisinin olduğunu göstermiştir. Öte yandan, hata düzeltme modeline dayanan nedensellik 
testi sonuçlarına göre, turist sayısı ve CO2 salımı arasında çift yönlü bir nedensellik ilişkisi tespit edilmiştir. Bu 
ampirik bulguların önemi, turist sayısının CO2 salım miktarını artırması ve Türkiye’de çevre kirliliğine neden 
olmasıdır. Sonuçta çalışma, daha temiz bir çevrenin sürdürülebilir turizm uygulamalarını desteklediğini öne 
sürmektedir.

The Relationship between Tourism and Carbon Dioxide Emission in Turkey: Rals-Engle and Granger Cointegration 
Approach
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GİRİŞ

Birincil fosil yakıt (kömür, petrol ve doğalgaz) 
kullanımı atmosfere yayılan karbondioksit (CO2) 
salımını (emisyonu) artırmaktadır. CO2 salımın-

Türkiye’de Turizm ve Karbondioksit Salımı Arasındaki İlişki: Rals-Engle ve 
Granger Eşbütünleşme Yaklaşımı*

* Bu makale 21-22 Nisan 2016 tarihleri arasında Antalya’da 
düzenlenen International Multidisciplinary Conference’da 
(IMUCO) bildiri olarak sunulan ve bildiri kitabında 
yayınlanan “Turizm ve CO2 Emisyonu Arasındaki İlişki: Türkiye 
Örneği” başlıklı bildirinin geliştirilmiş halidir.
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etkileri de değerlendirilmeye başlanmıştır. Zi-
ra uzun dönemde çevresel bozulmanın maliyeti 
dikkate alındığında ekonomik ve sosyal açıdan 
sürdürülemez bir durum ortaya çıktığı tespit 
edilmiştir. Daha açık bir ifadeyle ekonomik fa-
aliyetlerin ortaya çıkardığı çevresel bozulmalar 
doğal kaynakların tahribatına hatta tükenmesi-
ne neden olmaktadır. Doğal kaynaklara verilen 
zarar hem günümüz hem de gelecek kuşakların 
yaşanabilir çevresel koşullarını sınırlandırmak-
tadır. Dolayısıyla hem ekonomik hem de sosyal 
açıdan ortaya çıkacak sonuçların maliyeti geri 
dönülemez bir duruma neden olabilecektir. Ta-
rihsel süreçte tüketim çağının en üst seviyeleri-
nin yaşandığı günümüz koşullarında üretime 
bağlı enerji talebindeki artış çevresel bozulmanın 
artarak devam edeceğini göstermektedir. Tek-
nolojik gelişmeyle birlikte pek çok alana yayılan 
otomasyon süreçleri de enerji talebini artırmak-
tadır. Dolayısıyla enerjiye olan bağımlılık gide-
rek artmaktadır. Diğer yandan çevresel bozulma-
ların azaltılması ya da ortadan kaldırılmasına yö-
nelik çalışmalar da yapılmaktadır. Örneğin CO2 
salımının azaltılması için fosil yakıtlar yerine ye-
nilenebilir enerji kullanımına yönelik yatırımlar, 
daha az enerji kullanımı ile daha çok üretimin 
gerçekleştirilebileceği teknolojik Ar-Ge uygula-
maları enerji talebinin sürekli arttığı bu dönemde 
ülkelerin en önemli politikaları arasında yer al-
maktadır. 

Özellikle sanayileşme sürecinde önde olan ge-
lişmiş ülkelerin çevre üzerindeki olumsuz etkile-
rinden tüm dünya etkilenmektedir. Dolayısıyla 
bu durum çevresel bozulmalara küresel ölçekte 
bakılması gerektiğinin önemini ortaya koymak-
tadır. Diğer yandan içinde yaşadığımız zaman 
diliminin haricinde gelecek kuşaklara daha yaşa-
nılabilir bir gezegen bırakma gerekliliğinin farkı-
na varılması çevresel sorunların maliyetini daha 
açık bir şekilde ortaya koymaktadır. Bu amaçla 
uluslararası platformda düzenlenen anlaşma ve 
konferanslarda gezegenin bugünü ve geleceğini 
korumaya yönelik önlemler ve politikalar tartışı-
larak gerekli önlemler alınmaktadır. 

2003 yılında İklim Değişikliği ve Turizm ile ilgi-
li ilk Uluslararası Konferans, UNWTO ve birkaç 
Birleşmiş Milletler Ajansı tarafından Tunus’ta 

düzenlenmiştir. Konferans turizm ile iklim de-
ğişikliği arasındaki iki yönlü ilişkiyi ortaya ko-
yarak, turizm sektörünün sera gazı salımlarını 
azaltma yükümlülüğünü vurgulamıştır. İkinci 
Uluslararası İklim Değişikliği ve Turizm Konfe-
ransı 2007 yılında İsviçre’nin Davos kentinde dü-
zenlenmiştir. Konferansta sürdürülebilir turizm 
politikaları için sera gazı emisyonlarını hesap-
lama ve azaltma yönünde uygulamalar ve taah-
hütler ortaya koyulmuştur. Turizm ve seyahat 
faaliyetleri küresel CO2 salımının yaklaşık yüzde 
5’ini oluşturarak iklim değişikliğine katkı sundu-
ğu ve 2035 yılına kadar turizme bağlı salımların 
yüzde 130 oranında artacağı tahmin edilmekte-
dir. Artışın büyük bir kısmı havayolu taşımacı-
lığına dayandığı ve turizm sektörü salımlarının 
önemli ölçüde azaltılmasına yönelik taahhütler 
ortaya koyulmuştur1. 

Sektörlerin faaliyetlerine bağlı CO2 salımları-
nın çevre üzerindeki etkileri pek çok çalışma ta-
rafından inceleme konusu yapılmıştır. Turizm 
ekonomik büyüme sürecine katkı yapan önemli 
sektörlerden biridir. Turizmin ekonomik etkileri 
işsizliğin azalması, gelir artışı, döviz ihtiyacının 
karşılanması ve ödemeler bilançosu üzerindeki 
etkileri olarak kabul görmüştür. Ekonomik etki-
leri yanında yaşam şartlarının iyileşmesi, alt ya-
pı olanaklarının gelişmesi, dinlenme ve eğlence 
alanlarının artması gibi sosyal ve kişiler arası et-
kileşimden ortaya çıkan kültürel etkiler de barın-
dırmaktadır. Söz konusu etkiler ekonominin bü-
tününde olumlu etkiler oluşturmaktadır. Günü-
müzde bireylerin daha çok seyahat etme karar-
ları dünya genelinde oluşan turizm gelirlerinin 
artmasına neden olmaktadır. Bu sebeple turizm 
gelirlerinden daha çok pay alma çabaları ülkele-
rin turizme yönelik yatırımlarında da artışa ne-
den olmaktadır. Turizmin fosil yakıt kullanımına 
yönelik faaliyetleri iki ana gruba ayrılabilir. İlki, 
ziyarete gidilen yerdeki enerji tüketimi (otel, ula-
şım vs.) ve ikincisi ziyarete gidilecek yere yapılan 
seyahate bağlı bağlı enerji tüketimidir. Ziyarete 
gidilen yerdeki enerji talebi, havaalanından ote-
le ulaşım, günlük geziler, yemek, ısıtma, soğut-
ma, temizlik, gıda ve ürün ithalatı, diğer hizmet 

1 Ayrıntılı bilgi için bakınız (UNWTO 2009: 2-3).
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talepleri vb. ihtiyaçlardan kaynaklanmaktadır. 
Gelişmekte olan ülkelere yapılan turizme bağlı 
seyahatler büyük oranda havayolu taşımacılığı-
na dayanmaktadır. Havayolu taşımacılığı küre-
sel ısınmada büyük bir etkiye sahiptir (Gössling 
2010: 414-415). Sonuç olarak turizm faaliyetleri-
nin sürdürülebilir kılınması iklimsel ve çevresel 
süreçlerin korunmasını gerekli kılmaktadır. Do-
layısıyla turizme yönelik yatırımlar planlanırken 
çevresel korumanın ön plana çıktığı sürdürülebi-
lir turizm olarak adlandırılan uygulamalar dik-
kate alınmaya başlanmıştır. Zira ekonomik kat-
kılarının yanında çevresel bozulmaya neden olan 
CO2 salımındaki artışa neden olan etkileri uzun 
vadede elde edilen faydanın etkisini azaltmak-
ta hatta yok etmektedir. Turizmin çevresel etki-
leri artan seyahatlere bağlı yakıt kullanımından 
kaynaklı CO2 salımlarının yanında yeme içme ve 
konaklama tesislerin özellikle iklimlendirme ve 
soğutma gereksinimlerinin ortaya çıkardığı ener-
ji kullanımına bağlı CO2 salımlarındaki artış şek-
linde ifade edilebilir. Diğer yandan CO2 salımla-
rındaki artışa neden olan diğer sektör faaliyetleri 
de iklimsel ve çevresel süreçlerin bozulmasına ve 
böylece turizmin olumsuz etkilenmesine neden 
olmaktadır. Bu noktadan hareketle Türkiye’de 
turizm ile CO2 salımları arasındaki ilişki incele-
me konusu yapılmıştır. Bu amaçla çalışma beş 
kısım olarak tasarlanmıştır. Çalışmanın ikin-
ci kısmında alanyazında yer alan konu ile ilgili 
ulaşılabilen çalışmalar taranmış ve özet halinde 
sunulmuştur. Üçüncü ve dördüncü kısımda sıra-
sıyla veri seti ve ekonometrik yöntem tanıtılmış 
ve elde edilen bulgulara yer verilmiştir. Çalışma-
nın beşinci kısmında ise sonuç ve değerlendirme-
ler sunulmuştur.

ALANYAZIN 

Turizmin çevresel etkileri CO2 salımını artırmak-
ta ve böylelikle sektörün ekonomiye olan pozi-
tif etkilerini sınırlandırmaktadır. Benzer şekilde 
CO2 salımını artıran ekonomik faaliyetler de çev-
resel bozulmalara bağlı maliyetlerin artmasına 
neden olmaktadır. Turizm faaliyetlerinin odak 
noktasını oluşturan iklimsel ve çevresel çekici-
liğin bozulması, turizmin gelişimini sınırlandır-
maktadır. Söz konusu durum turizmi çevreyle 

olan yakın etkileşimi nedeniyle sürdürülebilir 
olmaktan uzaklaştırmaktadır. Dolayısıyla sür-
dürülebilir turizm faaliyetlerinin devamı için 
turizmden elde edilen gelirlerin oluşan maliyet-
lerin giderilmesinde kullanımını gerekli kılmak-
tadır. Çalışmanın bu kısmında alanyazında tu-
rizm ve CO2 salımını arasındaki ilişkiyi inceleyen 
çalışmalar sunulmuştur. Çalışmalar yöntem ba-
kımından sırasıyla zaman serisi ve panel olmak 
üzere ikiye ayrılarak özet halinde incelenmiştir. 
Ayrıca söz konusu çalışmaların yöntem, dönem, 
ülke ve sonuçlarının birlikte yer aldığı bilgiler 
Tablo 1’de sunulmuştur.

Tablo 1’de görüldüğü üzere zaman serisi reg-
resyon analizi sonuçlarına göre turizmin CO2 
salımını; Türkiye için Katırcıoğlu (2014), Malez-
ya için Solarin (2014) ve Tunus için Sghaier vd. 
(2018) pozitif yönde etkilediğini bulmuştur. Di-
ğer taraftan Türkiye için Güriş vd. (2016) ve Mısır 
için Sghaier vd. (2018) ise turizmin CO2 salımı-
nı negatif yönde etkilediğini tespit etmiştir. Ne-
densellik bulgularına göre, Türkiye için Yorucu 
(2015), Sri Lanka için Gamage vd. (2017) ve Pa-
kistan için Sharif vd. (2017) turizmden CO2 salı-
mına doğru tek yönlü bir nedensellik ilişkisini 
tespit ederken Jebli vd. (2014) ve Yazdi vd. (2014) 
turizm ve CO2 salımı arasında çift yönlü bir ne-
densellik ilişkisi tespit etmiştir. Panel regresyon 
analizi sonuçlarına göre Lee ve Brahmasrene 
(2013), Zhang ve Gao (2016) ve Leitao ve Shahbaz 
(2016) turizmin CO2 salımını negatif yönde etki-
lediğini tespit etmişlerdir. Diğer yandan Twari 
vd. (2013), Leon vd. (2014), Doğan vd. (2017), Öz-
can vd. (2016) ve Doğan (2017) ise turizmin CO2 
salımını pozitif yönde etkilediğini belirlemişler-
dir. Ayrıca Tuğcu ve Topçu (2018) CO2 salımın-
dan turizme doğru negatif ve pozitif etkiler tespit 
etmiştir. Nedensellik bulgularına göre; Zhang ve 
Gao (2016) ve Paramati vd. (2017) turizm ve CO2 
salımı arasında çift yönlü bir nedensellik ilişki-
si belirlerken Başarır ve Çakır (2015) Doğan vd. 
(2017) ve Şahin (2018) turizmden CO2 salımına 
doğru tek yönlü bir nedensellik ilişkisi tespit et-
mişlerdir. Diğer taraftan Shakouri vd. (2017) ve 
Jebli ve Hadhri (2018) CCO2 salımından turizme 
doğru tek yönlü bir nedensellik ilişkisi belirle-
mişlerdir.
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Sonuç olarak alanyazında turizm ve CO2 salı-
mını arasındaki ilişkileri ele alan zaman serisi ve 
panel veri çalışmaları incelendiğinde turizm ve 
CO2 salımını arasındaki ilişki çalışmaların geneli 
tarafından tespit edildiği gözlenmektedir. Sonuç-
ların genellikle turizmin CO2 salımını artırdığı 
yönünde olduğu da belirlenmiştir. Ayrıca alınan 
önlemler ile bu ilişkinin yönünün değiştirilebile-
ceği de ortaya konmuştur. Diğer yandan Türki-
ye için yapılan çalışmalarda konunun kalıntılar 
ile genişletilmiş EKK Engle ve Granger eşbütün-
leşme (RALS-EG) testi ile incelendiği tespit edi-
lememiştir. Bu çalışmada turizm ve CO2 salımı 
arasındaki ilişki RALS-EG testi ile incelenerek 
alanyazındaki bu boşluğa katkı yapmak amaç-
lanmaktadır. 

VERİ SETİ VE EKONOMETRİK YÖNTEM

Çalışmada Türkiye’ye gelen turistlerin çevre kir-
liliğine etkisi, inceleme konusu yapılmıştır. Çev-
re kirliliği göstergesi olarak kullanılan fosil yakıt 
tüketiminden elde edilen karbondioksit salımı 
[CO2 emissions (kt)] Dünya Bankası WDI veri ta-
banından temin edilmiştir. Gelen turist sayısı ise 
1980-2013 dönemi için TÜİK (2014: 430) ve 2014 
yılı için TÜİK veri tabanından temin edilmiştir. 
Türkiye’nin 1980 sonrası dışa açılması çalışma 
dönemi 1980 yılından başlamasının seçilmesin-
de etkili olmuştur. Çalışmanın veri seti 1980-2014 
dönemini kapsamakta olup çalışmada kullanılan 
tüm serilerin doğal logaritması alınmıştır. Çö-
zümler EViews 9 programı ile elde edilmiştir. 

Tablo 1. Turizm ve CO2 Salımı Arasındaki İlişkiyi İnceleyen Çalışmalar
 

Zaman Serisi Çalışmalar 
Yazar Yöntem Kullanılan Değişkenler Ülke 

Dönem 
Sonuç 

Zaman vd. (2011) Engle ve Granger 
Eşbütünleşme ve Granger 
Nedensellik Testi 

Turizm gelirleri, 
uluslararası turizm 
harcamaları ve turizm açığı 
ile CO2 salımı 

Pakistan  
1991-2010 

T→CO2** 

Katırcıoğlu (2014) ARDL Sınır Testi Gelen turist sayısı, CO2 
salımı 

Türkiye 
1960-2010 

T→CO2 (+)* 

Katırcıoğlu vd. (2014) ARDL Sınır ve Granger 
nedensellik Testleri 

Uluslararası turist sayısı ile 
CO2 salımı 

Güney Kıbrıs 
1970-2009 

T→CO2 (+)*/** 

Jebli vd. (2014) Johansen Eşbütünleşme ve 
Granger Nedensellik Testi 

Uluslararası turist sayısı ve 
kişi başı CO2 salımı 

Tunus  
1990-2010 

T→ CO2** 

Solarin (2014) ARDL Sınır ve Granger 
Nedensellik Testi 

Uluslararası turist sayısı ve 
kişi başı CO2 salımı 

Malezya 
1972- 2010 

T→ CO2 (+)*/** 

Yazdi vd. (2014) ARDL Sınır ve Granger 
Nedensellik Testi 

Gelen turist sayısı ve kişi 
başı CO2 salımı 

İran 
1975-2011 

T→ CO2** 

Yorucu (2015) ARDL Sınır Testi Gelen turist sayısı ve CO2 
salımı 

Türkiye 
1960-2010 

T→CO2** 

Güriş vd. (2016) ARDL Sınır Testi Gelen turist sayısı ve CO2 
salımı 

Türkiye 
1970-2012 

T→CO2 (-)* 

Gamage vd. (2017) Johansem Eşbütünleşme 
Testi, DOLS ve Hata 
Düzeltme Modeli 

Turist başına düşen turizm 
gelirleri ve kişi başı CO2 
salımı 

Sri Lanka 
1974-2013 

T→CO2** 

Sharif vd. (2017) Johansen ve Gregory ve 
Hansen Eşbütünleşme 
Testleri, ARDL Sınır Testi ve 
VAR nedensellik testi 

Gelen turist sayısı ve kişi 
başı CO2 salımı 

Pakistan 
1972-2013 

T→CO2** 

Sghaier vd. (2018) ARDL Sınır Testi Gelen turist sayısı ve kişi 
başı CO2 salımı 

Tunus, Mısır ve Fas 
1980:Q1-2014:Q4 

T→CO2 (+,-)* 
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Çalışmada ilgili seriler arasındaki ilişkinin yö-
nü ve büyüklüğünün belirlenmesinde Kalıntılar-
la Genişletilmiş EKK Engle ve Granger (RALS-
EG) eşbütünleşme testi kullanılmıştır. Öncelikle 
serilerin durağanlık düzeyleri belirlenmektedir. 

Birinci aşamada farkında durağan olan seriler 

denklem (1) ve (2) sunulan regresyon denklem-

lerinden görüldüğü üzere seviyelerinde birbirleri 

üzerine koşulurlar. 

Tablo 1. Turizm ve CO2 Salımı Arasındaki İlişkiyi İnceleyen Çalışmalar (Devamı)
Panel Veri Çalışmalar 

Yazar Yöntem Kullanılan Değişkenler Ülke 
Dönem 

Sonuç 

Lee ve Brahmasrene 
(2013) 

Johansen Panel 
Eşbütünleşme Testi ve Panel 
Sabit Etkiler Yöntemine 
Dayalı Hata Düzeltme Modeli  

Kişi başı turizm gelirleri ve 
kişi başı CO2 salımı 

Hırvatistan hariç 27 AB 
ülkesi  
1988-2009 

T→CO2 (-)* 

Tiwari vd. (2013) Panel VAR Yöntemi Turizm harcamaları ile 
turizm gelirleri ve CO2 
salımı 

25 OECD ülkesi 
1995-2005 

T→CO2 (+)*/O 

Leon vd. (2014) Panel GMM Yöntemi Uluslararası turist sayısı ve 
CO2 salımı 

45 ülkelik grup  
1998-2006 

T→CO2 (+)* 

Başarır ve Çakır (2015) Panel Kao (1999) ve Pedroni 
(1999,2004) Eşbütünleşme 
ve Granger Nedensellik 
testleri 

Gelen turist sayısı ve CO2 
salımı 

Türkiye, Fransa, İspanya, 
İtalya ve Yunanistan 
1995-2010 

T→CO2** 

Leitao ve Shahbaz 
(2016) 

Panel Regresyon Yöntemiyle Gelen turist sayısı ve CO2 
salımı 

27 AB ülkesi 
1990-2009 

T→CO2 (-)* 

Zhang ve Gao (2016) Pedroni Panel 
Eşbütünleşme, FMOLS ve 
Granger Nedensellik Testi, 

Turizm gelirleri ve CO2 
salımı 

30 Çin Eyaleti 
1995-2011 

T→CO2 (-)*/** 

Özcan vd. (2016) Pedroni Panel Eşbütünleşme 
Testi, DOLS ve FMOLS 

Gelen turist sayısı ve CO2 
salımı 

10 ülkelik Grup 
1995-2011 

T→CO2 (+)* 

Shakouri vd. (2017) Panel Granger Nedensellik 
Testi 

Gelen turist sayısı ve kişi 
başı CO2 salımı 

12 Asya Pasifik Ülkesi 
1995-2013 

CO2→T ** 

Paramati vd. (2017) Panel Fisher-Johansen 
Eşbütünleşme ve 
Dumitrescu and Hurlin 
(2012) nedensellik Testleri 

Turizm geliri ve kişi başı 
CO2 salımı 

44 Ülkelik Grup 
1995-2012 

T→ CO2** 

Doğan (2017) Panel Pedroni (1999) 
Eşbütünleşme Testi ve 
FMOLS ve DOLS 

Gelen turist sayısı ve CO2 
salımı 

10 Ülkelik Grup 
1995-2011 

T→CO2 (+)* 

Doğan vd. (2017) LM Bootstrap Panel 
Eşbütünleşme, DOLS ve 
Dumitrescu ve Hurlin (2012) 
Nedensellik Testi 

Uluslararası turist sayısı ve 
CO2 salımı 

OECD Ülkeleri 
1995-2010 

T→ CO2 (+)*/** 

Şahin (2018) Westerlund ve Edgerton 
(2007) Eşbütünleşme ve 
Durbin-Hausman (Durbin-H) 
Nedensellik Testleri 

Gelen turist sayısı ve CO2 
salımı 

12 APEC Ülkesi 
1995-2014 

T→CO2** 

Tuğcu ve Topçu (2018) Panel ARDL Yöntemi Turizm gelirleri ve CO2 
salımı 

10 Ülkelik Grup 
1995-2010 

CO2→T (+/-) * 

Jebli ve Hadhri (2018) Panel Pedroni Eşbütünleşme 
ve Granger Nedensellik 
Testleri 

Turist sayısı ve taşıma 
faaliyetlerinden 
kaynaklanan CO2 salımı 

10 Ülkelik Grup 
1995-2013 

CO2→T ** 

Not: T, turizm göstergelerini (+) ve (-), turizm göstergeleri ve CO2 salımı arasındaki ilişkinin işaretini *, regresyon yöntemini **, nedensellik 
yöntemini göstermektedir. 
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İkinci aşamada ise (1) ve (2) numaralı denklem-
ler EKK ile tahmin edilir. Bu tahminlerden elde 
edilen hata terimleri durağanlık sınamasına tabi 
tutulur. Hata terimlerin seviyesinde durağanlığı 
denklem (3) kalıntılarla genişletilmiş Genişletil-
miş Dickey-Fuller (ADF) birim kök testi üzerin-
den araştırılmıştır. Hansen (1982) modele tren-
din eklenmesinin testin gücünü azalttığını ortaya 
koymasından ötürü modele sabit terim eklen-
miştir. 

Alanyazında Im ve Schmidt (2008) tarafından 
eklenen kalıntılarla genişletilmiş EKK yöntemi, 
Lee vd. (2015) tarafından Engle ve Granger tes-
tine uygulanmıştır. Testin Engle ve Granger’den 
(1987) farkı eşbütünleşmenin varlığına karar ve-
rilen denklemin en küçük kareler yöntemi yerine 
Im ve Schmidt (2008) tarafından geliştirilen ka-
lıntılar ile genişletilmiş en küçük kareler yönte-
mi ile tahmin edilmesidir. Böylece tahmin edilen 
(3) numaralı denklemin kalıntılarından yararla-
narak oluşturulan iki terim 3 numaralı modele 
dâhil edilerek RALS-EG testi uygulanmaktadır. 
Dolayısıyla 3 numaralı denklemin kalıntılarında 
yer alan bilgilerden de faydalanılmaktadır. (3) 
numaralı denklem aşağıda sunulan terim ile ge-
nişletilmektedir. 

Eşbütünleşme yoktur şeklinde kurulan boş hi-
potez λ katsayısı t istatistiğinin Yılancı ve Aydın 
(2018) tablo kritik değeri ile karşılaştırılması ile 
sınanmaktadır. Hesaplanan t istatistiği Yılancı 
ve Aydın (2018) tablo değerinden büyükse boş 
hipotez reddedilmektedir ve eşbütünleşme iliş-
kisine karar verilmektedir. Eşbütünleşme ilişkisi 
tespit edildikten sonra seriler arasındaki neden-
sellik ilişkileri hata düzeltme yöntemi ile araştı-
rılmaktadır. Ayrıca bu yöntem kurulan modelin 
istikrarlı olup olmadığını da ortaya koymaktadır. 
Denklem (5) ve (6) hata düzeltme modellerini 
göstermektedir. 

(5) ve (6) numaralı denklemlerdeki m, n, k ve l 
optimal gecikmeler belirlendikten sonra denk-
lemler EKK ile tahmin edilir. θ_1 ve δ_1 hata te-
rimlerinin bir gecikmelerinin katsayılarıdır. Bu 
katsayılar hata düzeltme katsayıları (HDK) ola-
rak ifade edilmektedir. HDK’nin 0 ile 1 arasında 
negatif işaretli olması beklenmektedir. Bu du-
rumda hata düzeltme mekanizması çalışmakta-
dır. Nedensellik ilişkileri ise HDK ve bağımsız 
değişenken katsayıları üzerinden araştırılmakta-
dır. Şöyle ki, θ1 ve δ1 katsayıları istatiksel olarak 
anlamlı, negatif ve 0 ile 1 arasında tespit edilmiş-
se veya γj=0 j=1,2,…n ve Ωj=0 j=1,2,…,l şeklinde 
oluşturulan kısıtların F istatistiği anlamlı ise sıra-

𝑌𝑌𝑡𝑡 = 𝛼𝛼0 + 𝛼𝛼1𝑋𝑋𝑡𝑡 + 𝜀𝜀1𝑡𝑡   (1) 

𝑋𝑋𝑡𝑡 = 𝛽𝛽0 + 𝛽𝛽1𝑌𝑌𝑡𝑡 + 𝜀𝜀2𝑡𝑡   (2) 

 

 

∆𝜀𝜀𝑙𝑙𝑙𝑙 = 𝛽𝛽0 + 𝜆𝜆𝜀𝜀𝑙𝑙𝑙𝑙−1 + ∑ 𝜇𝜇𝑙𝑙𝑙𝑙∆𝜀𝜀𝑙𝑙𝑙𝑙−𝑙𝑙 + 𝜖𝜖𝑙𝑙𝑙𝑙

𝑘𝑘

𝑙𝑙=1
   𝑙𝑙 = 1,2  (3) 

 

�̂�𝑤𝑙𝑙𝑙𝑙 = ℎ(𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙) − �̂�𝐾 − 𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙�̂�𝐷𝑙𝑙𝑙𝑙  t=1,2,3,4,……,T ve l=1,2 

Burada; 

ℎ(𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙) = [𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙
2 , 𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙

3 ]′ 

�̂�𝐾 = 1
𝑇𝑇 ∑ ℎ𝑇𝑇

𝑙𝑙=1 (𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙)  

�̂�𝐷𝑗𝑗𝑙𝑙 = 1
𝑇𝑇 ∑ ℎ′𝑇𝑇

𝑙𝑙=1 (𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙)’ 

Aynı zamanda �̂�𝑤𝑙𝑙𝑙𝑙’yi �̂�𝑤𝑙𝑙𝑙𝑙 = [ 𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙
2 − 𝑚𝑚2, 𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙

3 − 𝑚𝑚3 − 3𝑚𝑚2𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙]  şeklinde de 𝑚𝑚𝑗𝑗 = 𝑇𝑇−1 ∑ 𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙
𝑗𝑗𝑇𝑇

𝑙𝑙=1 ’yi 

göstermek üzere ifade edilebilmektedir (Yılancı ve Aydın, 2018: 105-106).  Dolayısıyla RALS 

–EG eşbütünleşme testinin ikinci aşamasında (4) numaralı denklem EKK ile tahmin edilir. 

Aynı zamanda �̂�𝑤𝑙𝑙𝑙𝑙’yi �̂�𝑤𝑙𝑙𝑙𝑙 = [ 𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙
2 − 𝑚𝑚2, 𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙

3 − 𝑚𝑚3 − 3𝑚𝑚2𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙]  

şeklinde de 𝑚𝑚𝑗𝑗 = 𝑇𝑇−1 ∑ 𝜖𝜖�̂�𝑙𝑙𝑙
𝑗𝑗𝑇𝑇

𝑙𝑙=1 ’yi göstermek üzere ifade 

edilebilmektedir (Yılancı ve Aydın, 2018: 105-106).  

Dolayısıyla RALS –EG eşbütünleşme testinin ikinci 

aşamasında (4) numaralı denklem EKK ile tahmin edilir. 

∆𝜀𝜀𝑙𝑙𝑙𝑙 = 𝛽𝛽0 + 𝜆𝜆𝜀𝜀𝑙𝑙𝑙𝑙−1 + ∑ 𝜇𝜇𝑙𝑙𝑙𝑙∆𝜀𝜀𝑙𝑙𝑙𝑙−𝑙𝑙 + �̂�𝑤𝑙𝑙𝑙𝑙
′ + 𝑢𝑢𝑙𝑙𝑙𝑙

𝑘𝑘

𝑙𝑙=1
   𝑙𝑙 = 1,2  (4) 

 

𝑌𝑌𝑡𝑡 = 𝛼𝛼0 + ∑ 𝛽𝛽𝑖𝑖∆𝑌𝑌𝑡𝑡−𝑖𝑖

𝑚𝑚

𝑖𝑖=1
+ ∑ 𝛾𝛾𝑗𝑗∆𝑋𝑋𝑡𝑡−𝑗𝑗 + 𝜃𝜃1𝜀𝜀1𝑡𝑡−1 + 𝑢𝑢1𝑡𝑡

𝑛𝑛

𝑗𝑗=1
   (5) 

𝑋𝑋𝑡𝑡 = 𝜋𝜋0 + ∑ 𝜗𝜗𝑖𝑖∆𝑋𝑋𝑡𝑡−𝑖𝑖

𝑘𝑘

𝑖𝑖=1
+ ∑ Ω𝑗𝑗∆𝑌𝑌𝑡𝑡−𝑗𝑗 + 𝛿𝛿1𝜀𝜀2𝑡𝑡−1 + 𝑢𝑢2𝑡𝑡

𝑙𝑙

𝑗𝑗=1
   (6) 
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sıyla X’den Y’ye ve Y’den X’e doğru nedensellik 
ilişkisinin olduğuna karar verilmektedir. 

EKONOMETRİK BULGULAR

Y (gelen turist sayısı) ve X (CO2) serilerinin birim 
kök seviyeleri ADF testi ile belirlenmiştir. Serile-
rinin sabitli ve sabitli-trendli birim kök testi so-
nuçları Tablo 2’de sunulmuştur.

Tablo 2’den görüldüğü üzere hem sabitli hem 
de sabitli-trendli modellerde seriler seviyesin-
de durağan değil birinci farkında durağan tespit 
edilmiştir. X ve Y serilerinin birinci farkı alındı-
ğında durağanlaştıkları diğer bir ifadeyle fark 

durağan hale geldikleri belirlenmiştir. Fark du-
rağan tespit edilen seriler RALS-EG eşbütünleş-
me testine tabi tutulmuştur. (1) ve (2) numaralı 
denklemler EKK ile tahmin edilmiş bu tahmin-
lerden elde edilen hata terimleri (4) numaralı 
denklem üzerinden EKK ile tahmin edilmiştir. 

Tablo 3’ten de görüldüğü üzere RALS-EG test 
istatistikleri Yılancı ve Aydın (2018) yüzde 5 ve 
yüzde 10 anlamlılık düzeylerinde tablo kritik de-
ğerlerinden büyük tespit edildiğinden eşbütün-
leşmenin olmadığı şeklinde kurulan boş hipotez-
ler reddedilmiştir. Dolayısıyla eşbütünleşme iliş-
kisi belirlenmiştir. Turist sayısında meydana ge-
lecek yüzde 1’lik bir artış karbondioksit salımını 
yüzde 0,40 oranında artırmaktadır. Nedensellik 
ilişkileri hata düzeltme modeli ile tespit edilmiş 
elde edilen bulgular Tablo 4’te sunulmuştur.
(4) ve (5) numaralı denklemlerin optimal gecik-
me uzunları m, n, k ve l sırasıyla 1, 1, 1, ve 2 ola-
rak belirlenerek denklemler EKK yöntemi ile tah-
min edilmiştir. Tablo 4’te HDK ve γj=0 j=1 ve Ωj=0 
j=1 şeklinde oluşturulan kısıtların F istatistikleri-
ne göre; HDK’ler beklenildiği gibi 0 ile 1 arasında 
ve istatistiksel olarak (4) numaralı denklem için 

Değişkenler	 Sabitli	 Sabitli	Trendli

lnY -1.930021 (1) -1.942663 (0)

lnx -1,620462 (0) -2,601140 (0)

ΔlnY	 -6.414311a (0) -6.763199a (0)

ΔlnX	 -6,289890a	(0)	 -6,539089a (0)

Not: Parantez içindeki değerler maksimum gecikme 8 
olarak alınarak AIC kriterine göre belirlenen optimal ge-
cikme uzunluğu ve a ilgili istatistiğin yüzde 1 anlamlılık 
seviyesinde anlamlı olduğunu göstermektedir.

Tablo 2. ADF Birim Kök Testi Sonuçları

 

 

Eşbütünleşme Denklemleri 

 

RALS-EG test 
istatistiği 

k P2 Sabitli model için Yılancı ve Aydın 
(2018) Tablo kritik değerleri 

%1 %5 %10 

 

lnYt = −13.5959a + 2.4399alnXt 

                       [0.6800]      [0.0562] 

 

-3.3709b (4) 4 0,9463 -3,91747 

 

-3,33996 

 

-3,00461 

 

lnXt = 5,6846a + 0,4028alnYt 

                       [0,1479]    [0,0093] 

 

-3,3147c (4) 

 

4 

 

0,95914 

 

-3,98739 

-3,38743 -3,07535 

 

Tablo 3. RALS Engle ve Granger Eşbütünleşme Testi Sonuçları 

Not: a, b, c, parantez ve köşeli parantez içindeki değerler, k ve p2 sırasıyla yüzde 1, yüzde 5 ve 
yüzde 10 anlamlılık düzeyini, t istatistiğine göre belirlenen ilk aşamadaki ADF optimal gecikme 
uzunluğunu, standart hataları, kalıntılar ile genişletilmiş ADF optimal gecikme uzunluğunu, є ve 
u arasındaki Hansen (1995) ile hesaplanan uzun dönemli korelasyonu göstermektedir.
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yüzde 10 (5) numaralı denklem için yüzde 1 an-
lamlılık seviyesinde anlamlıdır. Ωj=0 j=1 şeklinde 
oluşturulan kısıtın F istatistiği de yüzde 5 anlam-
lılık düzeyinde istatiksel olarak anlamlıdır. Elde 
edilen bu bulgular gelen turist sayısı ile karbon-
dioksit salımı arasında çift yönlü nedenselliği or-
taya koymaktadır. 

SONUÇ VE DEĞERLENDİRME

Enerji kullanımı ile birlikte atmosfere yayılan 
CO2 salımı çevresel bozulmaya neden olmakta-
dır. Turizm faaliyetlerinin çevre ile birebir etkile-
şim içinde olması ev sahibi ülkeye gelen turistle-
rin tercihlerini de olumsuz yönde etkilemektedir. 
Dolayısıyla turizmin ve üretim süreçlerinin çevre 
üzerinde oluşturacağı olumsuz etkiler sürdürü-
lebilir turizm uygulamalarını da olumsuz yönde 
etkileyecektir. Günümüz ve geleceğe yönelik uy-
gulamaları esas alan sürdürülebilir turizm anla-
yışı çevresel kaliteyi ön plana çıkarmaktadır. Bu 
bağlamda turizmin CO2 salımı ile ilişkisi alanya-
zında yer alan ve incelenen çalışmalarda kulla-
nılmadığı tespit edilen RALS-EG yaklaşımı yar-
dımı ile inceleme konusu yapılmıştır. 

Elde edilen bulgulara göre turizm ve CO2 sa-
lımının uzun dönemde birlikte hareket ettikle-
ri tespit edilmiştir. Daha açık bir ifadeyle turist 

geldikçe CO2 salımı artmaktadır. Aynı zamanda 
CO2 salımından turizme doğru bir geri besleme 
ilişkisi mevcuttur. Hata düzeltme modeli sonuç-
larına göre ise turizmden CO2 salımına doğru ve 
benzer şekilde CO2 salımından turizme doğru 
çift yönlü bir nedensellik ilişkisinin varlığı tespit 
edilmiştir. Elde edilen sonuç söz konusu ilişki-
yi inceleyen Jebli vd. (2014), Solarin (2014), Yaz-
di vd. (2014) ve Paramati ve diğerlerinin (2017) 
bulguları ile benzerlik göstermektedir. Turizmin 
CO2 salımını artırması çevresel koşullardan bire 
bir etkilenen turizm faaliyetlerini etkileyecektir.

Diğer yandan CO2 salımı ile turizmin uzun dö-
nemde birlikte hareket ettiği ve CO2 salımındaki 
artışın gelen turist sayısını artırdığı belirlenmiş-
tir. Zira turizmin gelişmesi talep ve üretim süreç-
lerindeki artışa bağlı enerji ihtiyacından kaynak-
lanan CO2 salımındaki artışa neden olarak turiz-
mi geliştirerek ekonomiyi olumlu yönde etkile-
mektedir. Dolayısıyla turizm ekonomik anlamda 
fayda sağlarken CO2 salımındaki artışa bağlı ola-
rak ortaya çıkan çevresel bozulma sürdürülebilir 
turizmi olumsuz yönde etkilemektedir. Söz ko-
nusu durum ekonomik anlamdaki faydanın azal-
masına neden olmaktadır. 

Turizm faaliyetlerini gerçekleştirmek için enerji 
talebine gereksinim duyulmaktadır. Türkiye gi-

 

Eşbütünleşme Denklemleri 

 

 

RALS-EG test 

istatistiği 

k P2 Sabitli model için Yılancı ve Aydın 

(2018) Tablo kritik değerleri 

Yüzde 1 Yüzde 5 Yüzde 10 

 

lnYt = −13.5959a + 2.4399alnXt 

                       [0.6800]      [0.0562] 

 

 

-3.3709b (4) 
4 0,9463 -3,91747 

 

-3,33996 

 

 

-3,00461 

 

lnXt = 5,6846a + 0,4028alnYt 

                       [0,1479]    [0,0093] 

 

 

-3,3147c (4) 

 

4 

 

0,95914 

 

-3,98739 

 

-3,38743 

 

-3,07535 

 

 

Tablo 4. Hata Düzeltme Modeli Sonuçları

Not: a, b ve c ilgili istatistiğin sırasıyla yüzde 1, yüzde 5 ve yüzde 10 anlamlılık düzeyinde 
anlamlı olduğunu parantez içindeki değerler standart hataları köşeli parantez içindeki değerler 
anlamlılık düzeylerini göstermektedir.
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bi gelişmekte olan ülkelerde yenilenebilir ener-
ji kaynakları sınırlıdır. Bu durumda turizm için 
gerekli olan enerjinin fosil yakıtlardan karşılan-
ması ve dolayısıyla da çevreye olumsuz etkile-
mesine neden olmaktadır. Bunun için turizmde 
yenilenebilir enerji yatırımları ve sürdürülebilir 
turizm olanakları geliştirilmelidir. Nitekim Lee 
ve Brahmasrene’nin (2013) turizm faaliyetlerin-
de düşük karbon ekonomisine yönelik uygula-
malara önem veren AB üyesi ülkeler için yaptığı 
çalışmada sonucun olumlu etkisini ortaya koy-
maktadır. Türkiye turizmde bir çekim merkezi 
olarak gelen turistlerin pek çok açıdan tercih etti-
ği önemli ülkelerden biri konumundadır. Sürdü-
rülebilir turizm uygulamalarının önem verdiği 
bir konu olan enerji ihtiyacı, yenilenebilir enerji 
kaynaklarından karşılanması yönünde atılacak 
kararlı adımlar çevresel kalitenin artmasını turiz-
min gelişimini destekleyebilecektir. Böylece tu-
rizmin çevreyle olan ilişkisinde olumsuz etkiler 
nispeten azaltılabilir. Diğer yandan kamu ve özel 
kuruluşların öncülüğünde oluşturulacak yenile-
nebilir enerji kullanımına yönelik teşvikler çevre 
kirliliğini azaltarak turizm sektöründe olumlu 
sonuçlar ortaya çıkarabilir.
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dalar sağlamaktadır. Turistler yaşam kalitelerini, 
ilgi çeken farklı tatil destinasyonlarında çeşitli 
tur deneyimleri yoluyla arttırmaktadırlar. Özel-
likle zengin bir ekonomide, seyahatçiler yaşam 
kalitelerini arttırmak amaçlı tutkularının peşinde 
giderken, konuk oldukları toplumlara da ekono-
mik gelişim sağlarlar. 

Çalışma ve boş zaman, günlük yaşamın önde 
gelen iki parçası olarak görülebilir. Modern bir 
toplumda, boş zamanın, bireylerin yaşamlarının 
önemli bir parçası olarak çalışmanın yerini aldığı 
görülmektedir. Serbest zamanı değerlendirmek 
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ÖZET
Bu araştırma sağlıklı yaşam destinasyonlarına yönelik seyahat güdülerini yeni ve irdeleyici bir yaklaşım 
ile ortaya koymaktadır. Bu olguya yönelik kavramsal tanımlardaki yetersizlik nedeniyle, bu çalışma, 
ilkin sağlıklı yaşam turizmini açıklamakta, daha sonra ise bu turizm çeşidine yönelik güdü faktörle-
rinin esaslarını ampirik bir çalışma yoluyla araştırmaktadır. Çalışma kapsamında hem nitel hem de 
nicel teknikler kullanılmıştır. Nitel yöntem seyahatçileri cezbeden belirli vasıfların bulunması ve ortaya 
çıkarılması konusunda araştırmacılara yardımcı olurken, nicel araştırma incelemeye alınan güdülerin 
önem derecelerini göstermektedir. Araştırma, rahatlama, çoklu aktivite arayışı, rekreasyon ve doğanın 
tadını çıkarma güdülerini en önemli dört güdü olarak ortaya koymaktadır. Önem derecesine göre ise 
rahatlama önde gelen gösterge konumundadır. Çalışma, konu ile ilgili pazarlama uygulamaları ve daha 
sonraki çalışmalara yönelik öneriler ile son bulmaktadır. 

Determining The Motivation of Wellness Travelers
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ABSTRACT
This research depicts a new investigative theme pertaining to travel motivation to wellness destinations. 
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GİRİŞ

Turizm ekonomik, kültürel, çevresel ve sosyal 
açıdan bir değişim elçisi olarak ele alınmakta-
dır. Genel olarak, ekonomik bir lokomotif, desti-
nasyonların yaşam standartlarını arttıran bir en-
düstri olarak değerlendirilmektedir (WnC 1996). 
Turizm bireysel olarak tüketicilere de ayrıca fay-
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amaçlı evden uzak yerlere, destinasyonlara ve 
şehirlere seyahat etmek, zengin ve oturmuş bir 
ekonomide yaşayanlar için, bir yaşam biçimi ha-
line gelmektedir. Bununla birlikte toplumlar ge-
liştikçe seyahat motifleri de değişmiştir. Bir ön-
ceki neslin seyahat motiflerinin aksi olarak geliş-
miş ve gelişmekte olan ekonomilerden bir kısım 
seyahatçiler farklı destinasyonlara ve seyahat 
çeşitlerine ve görece daha genç yaşta katılmakta-
dırlar. Aslında, gelişmiş ülkelerin yaşlı kuşakları 
turizm bağlamında yeni bir tüketim dalgası baş-
latmışlardır. Dolayısıyla, bu gelişmiş toplumlar 
deneyimli sık seyahat eden tüketiciler olarak dü-
şünülebilir; bunun da ötesinde günümüz pazar-
larında bunları daha yetkin, bilgili turistler ola-
rak tanımlamak mümkündür. 

Özetle, bahsi geçen turist grupları, yüksek ka-
liteli hizmet ile bütünleşen otantik ve farklı te-
maların sosyal yönden sorumlu olan ürün ve 
hizmetleri tercih etmektedirler. Dolayısı ile dene-
yimli seyyahlar, yeni ürün eğilimleri ve özel bir 
pazar bölümü oluşturmaktadır. Kitle turizmin-
den farklı olarak, bu özgün seyahat çeşitleri, ya-
şam kalitesinde zenginliğini arzulayan bireyler 
için kademeli olarak popülarite kazanan, kültü-
rel, ekolojik, terapötik turizm çeşitlerine eviril-
miştir. Böylelikle son yıllarda, kültürel seyahatler 
ve eko turizm, turizmin revaçta olan ürünleri ola-
rak öne çıkmıştır. Bu durum, deneyimli tüketici-
lerin seyahat sırasında eğitici, psikolojik ve ma-
nevi fayda arayışı içinde olduklarını göstermek-
tedir.

Ayrıca, obezite gibi kitlelerin sağlığına zarar 
veren, güncel sorunlar nedeniyle, kişisel sağlığı 
iyileştirecek ürün ve hizmetlerin tercih edildi-
ği söylenebilir. Turizm sektöründe geçen on yıl-
lık süreçte, bireylerin sağlığına yönelik yiyecek 
içecek ürünlerinin satış hacmi giderek artmıştır. 
Sağlık turizmi de bu ürün ve hizmetler arasın-
da gösterilebilir. Sağlık turizmi, turistik bir tesi-
sin (örneğin; otel) veya destinasyonun (örneğin; 
Baden, İsviçre) genel turizm hizmetlerine ek ola-
rak, sağlık hizmetlerini ve imkânlarının da öne 
çıkartması olarak ifade edilmektedir (Goodrich 
ve Goodrich 1987). Benzer bir yaklaşım ile sağlık 
turizmi, sağlık güdüsü ile insanların yaşadıkları 
bölgelerden başka destinasyonlara yaptığı seya-
hatler olarak tanımlanabilir (Ross 2006). 

Sağlıklı Yaşam Tarzına Teşvik Eden Gelişmekte Olan 
Bir Pazar

Son birkaç yılda ağırlama sektöründe, üst kalite 
otellerde başta olmak üzere, fiziksel ve psikolojik 
sağlık etiketiyle yeni stratejiler ve girişimler ge-
liştirilmektedir. Bu tip hizmet yenilikleri, birey-
lerin sağlık durumlarının iyileştirilmesini temel 
almıştır. Avrupa’da bazı konaklama işletmeleri 
(örneğin; sağlık merkezleri, sağlık otelleri, sağlık 
resortları) sağlığı, fiziksel, zihinsel ve ruhsal açı-
dan yenilenme ve canlanma sağlaması üzerinden 
konumlandırmaktadır. Hizmet sunumlarında 
yoğun olarak yer verdikleri konular ise fiziksel 
ve psikolojik faydalara yönelik unsurlardır.

Sağlıklı yaşam pazarına yönelik hizmetler ko-
ruyucu önlemler ve hastalıkların tedavisi olarak 
ikiye ayrılabilir. Bunlardan ilki yenilik arayışını 
temsil ederken, sonraki sağlık turizmine odak-
lanmaktadır. Böylece sağlık turizmi ve sağlık-
lı yaşam turizmi arasındaki iki farklı yaklaşımı 
açıklamak mümkündür. Kaplıca, masaj, vücu-
du şımartmak, sağlıklı gurme yemekler, fitness 
kursları ve kısmen alternatif klinik tedaviler 
(akuatik terapiler gibi) sağlıklı yaşamın temel te-
maları arasında gösterilebilir. 

Bu pazar, turizmin çeşitli paydaşlarının dikka-
tini çekmiştir. Örneğin Finlandiya Hükümeti, sa-
vaş gazilerine devlet desteği olarak kaplıca mer-
kezleri gibi sağlık tesislerinde tedavi olmalarına 
ön ayak olmuştur (Rosen 2006). Hatta Finlandi-
ya dışında yaşayan gazilerin bile 10 güne kadar 
bütün seyahat ve sağlık masrafları devlet tara-
fından karşılanmaktadır. Dahası, Finlandiya’nın 
hastalık sigorta kanunu da sağlıklı yaşam sek-
törünü, kaplıca merkezleri gibi yerel tesislerin 
önleyici tedavilerini teşvik ederek desteklemek-
tedir. İsviçre’de birçok kaplıca ziyaretçilerin ser-
tifikalı hemşire ve doktorlar tarafından tedavi 
alabilecekleri ve bazı durumlarda beş yıldızlı ye-
mekler yiyebilecekleri rehabilitasyon merkezleri 
de bulundurmaktadır (Rosen 2006).

Birleşik Devletlerde bazı kaplıca merkezleri 
gebelik bakımları bile yapmaktadırlar. Timmel 
(2005), hamile kadınların bile güvenli bir şekilde 
faydalanabilecekleri bir takım yeni gebelik etkin-
liklerinden ve tedavilerinden bahsetmektedir. 
Gebe insanların hareket kabiliyetinin kısıtlandı-
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ğı hamileliğin bazı seviyelerinde, hidrolik tedavi 
masaları ile kapıdan kapıya çözümler sunulmak-
tadır. Bazı merkezler ise tek ebeveynlerin sağlık-
lı yaşam tedavileri uygulanırken çocuklarına ba-
kım hizmetleri de sunmaktadırlar. 

İsviçre, seçkin müşteriler için sağlıklı yaşam 
hizmetlerinin sunulması konusunda yüksek 
standartlar belirlemiştir (Paul 2006). Bu standart-
lar sayesinde, yaşam kalitesine yönelik katkılar 
sadece turistlerle kısıtlı kalmayıp, aynı zamanda 
yerel topluma da ulaşmaktadır. Örneğin Cenev-
re Gölü çevresinde bulunan tedavi merkezlerinin 
son örneklerinden biri, 19. yy mimarisini modern 
bir tıp merkezi ile dikkatli bir şekilde bütünleşti-
rerek inşa edilmiştir. Böylelikle tesis yerel mirasa 
ve doğal çevreye olan hassasiyetini ortaya koy-
muştur (Paul 2006). Dolayısı ile sağlıklı yaşam 
sektörü de hem turistler ve hem de toplum için 
daha iyi bir yaşam kalitesi yaratarak sürdürülebi-
lirlik prensiplerini benimsemektedir. 

Bu çalışma, yazındaki eksiklikten yola çıkarak, 
sağlıklı yaşam aktivitelerine katılan turistlerin fi-
ziksel, psikolojik ve ruhsal güdülerine odaklan-
maktadır. Çalışma sağlıklı yaşam seyahatlerinin 
işlevsel tanımını “vücudunu, zihnini ve ruhsal 
durumunu yenileyen hizmetler ve deneyimler 
sunulan destinasyonlara, kişisel iyi olma duru-
munu arttırmak amaçlı yapılan seyahat” olarak 
ifade etmektedir. 

Çalışmaya özgün iki temel soru: (1) ziyaretçi-
ler nasıl güdülenmektedir? (2) güdüler ve kişi-
sel sağlığı arttırma arasındaki ilişkiler nelerdir? 
olarak belirlenmiştir. Böylelikle çalışma, sağlık-
lı yaşam talebinin oluşmasını sağlayan güdüle-
rin belirlenmesi ve gruplandırılmasını amaçla-
makta ve yöneticilere hizmet sunumu ile ilgili 
öneriler getirmeyi planlamaktadır.  Ayrıca bu 
çalışma, sağlıklı yaşam aktivitelerine katılan tu-
ristlerin seyahatleri sonucunda hem fiziksel hem 
de psikolojik olarak gelişimini ve bu tür etkile-
rin düzeyini ortaya koymaktadır. Kişisel sağlık 
ile sağlıklı yaşama seyahatleri arasındaki ilişkiyi 
belirlemek araştırmacılara, anahtar güdüler ve 
niteliklerin sağlıklı yaşam seyyahlarının gereksi-
nimlerine yönelik kesin ve derinlemesine bilgiler 
sağlayacaktır. Bulgular sağlıklı yaşam pazarında 
yeni ürün geliştirme çabalarına öncülük edebile-
cektir. 

ALANYAZIN İNCELEMESİ

Turistlerin güdüleri birey bazında çeşitlilik gös-
teren bir konudur. Güdüler bireylerin tercihleri-
ne farklı yollardan etki edebilmektedir. Geen, Be-
atty ve Arkin (1984) güdüyü: “kişiler arası süreç-
lerin işleyişinden ortaya çıkan, davranışları tetik-
leyen, yön veren ve devamlılığını sağlayan” aynı 
zamanda “bireyin bir şeye yöneldiğini” (Ryan 
ve Deci 2000: 54) gösteren kavram olarak açıkla-
maktadır. Güdü aynı zamanda “… bireyleri bir 
şeyler kazanmaya veya yapmaya iten bir takım 
içsel dürtüler” olarak da tanımlanmıştır (Harmer 
2001: 51). Benzer bir ifade ile güdülerin “insanla-
rın neden bir şey yapmaya karar verdiklerini, ka-
rar verdikleri aktiviteyi ne kadar sürdürecekleri-
ni ve ne kadar sıkı takip edeceklerinden” sorum-
lu olduğu da düşünülmektedir (Dornyei 2001: 8). 
Murray (1938) tarafından güdü teorisi, birtakım 
ihtiyaçlara ulaşma isteğinin altında yatan temel 
düşünce olarak açıklanmaktadır. Maslow’un 
(1943) ihtiyaçlar hiyerarşisinde de insani temel 
gıda ihtiyaçları, toplumsal güvenlik, özsaygı, 
kendini gerçekleştirme gibi güdüler bireylerin 
ihtiyaçları arasında sıralanmaktadır.  Bu düşün-
celeri turist bağlamına uyarlamak gerekirse, Pi-
zam, Neuman ve Reichel (l979) turist güdülerini 
“….bir insanı turistik aktivitelere katılmaya iten 
ihtiyaçlar” olarak betimlemektedir. Güdü bu ne-
denle, bilahare birey tercihlerini farklı yollardan 
etkileyecek çok sayıda ihtiyacı yansıtmaktadır.

Oliver (1997), bireylerin neden bir ürün (örne-
ğin, bir tatil) satın aldıkları sorusuna iki temel 
cevap olduğunu öne sürmektedir.  Bu cevaplar-
dan biri bireylerin bir açığı (örneğin açlık hissini 
tatmin için yemek gibi) yok etmeye yönelik istek-
leri ile ilgilidir. Buradan hareketle, turistler res-
toranları açlık hissini gidermek veya memnuni-
yet amaçlı ziyaret edebilirler. Diğer açıklama ise, 
bireylerin hayatlarını daha ileriye götürme isteği 
ile ilgilidir. Bu durumda ise bireyler yeni kültür-
ler öğrenme ve farklı yerler keşfetme yoluyla ha-
yat kalitelerini arttırabilirler. Benzer bir şekilde, 
Mowen (1995) ihtiyaçların “hazsal ihtiyaçlar” ve 
“niteleyici ihtiyaçlar” olarak iki şekilde oluşabi-
leceğini öne sürmektedir. Hazsal ihtiyaçlar, tü-
keticilerin temel ihtiyaçlarını giderme arzusu ile 
ilgili iken, niteleyici ihtiyaçlar tüketicilerin sosyal 
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ve/veya estetik gereksinimlerini yerine getirme-
leri ile ilgili arzuları içermektedir (Mowen 1995: 
192). Güdüye ilişkin bu ikili kavram diğer akade-
misyenlerin turist güdüleri tartışmaları ile uyuş-
maktadır. (örn. Dann 1981). Bir dinlence seyahati 
çoğu insana yenilik katabilmektedir, bu nedenle, 
boş zamanı seyahat ile değerlendirmek turistle-
rin hayatların zenginleştirmekte, haz ve eğlence 
güdülerinin tatminini sağlamaktadır. 

Buradan hareketle, turizmin rahatlatma, haz 
sağlama ve bireylerin hayat şartlarını ve hatta 
sağlıklarını iyileştirme gibi işlevlerinin olduğu-
nu ifade etmek mümkündür (Connel 2006). Son 
yıllarda farklı turizm şekillerine yönelik talep-
te artış gözlemlenmektedir. Farklı turizm türle-
rindeki artış rahatlama ve sağlıklı yaşam arayışı 
gibi güdüler ile seyahat eden bireylerin sayısına 
da yansımaktadır Pearce’a (1993: 120) göre “…in-
sanlar sosyal bir ortamda birden fazla güdüye sa-
hip olabilirler”. Sağlık veya sağlıklı yaşam turiz-
mi, hızlı bir gelişim göstererek, insanların sağlık 
ile ilgili bütün hizmet bileşenlerini elde ettikleri 
bir endüstri konumuna gelmiştir (Garcia-Altaes 
2005). Bu turizm şeklini geliştiren düşünce, iş ha-
yatından kaçış, gündelik hayatın aksine daha te-
miz ve sıcak bir ortamda bulunma isteği çerçeve-
sinde gelişmiştir (Connel 2006). Buna ek olarak, 
sağlık ve sağlıklı yaşam ürünlerine yönelik talep 
şehirlerde karşılaşılan artan çevre kirliliği, düşük 
kalorili yiyecekler ve sağlıksız yaşam biçimleri, 
alkol ve tütün ürünlerinin tüketiminde artıştan 
kaynaklanabileceği gibi, bireylerin sağlık sorun-
larından sonra iş hayatına tekrar uyum sağlaya-
mama durumlarından da kaynaklanabilmekte-
dir (Kaspar 1990). Benzer bir ifade ile turistler 
sağlık ve sağlıklı yaşamdaki eksiklikle ilgili çe-
şitli güdülere de sahiptirler. Termal turizm uzun 
zamandır bu talepleri karşılayan bir yol olmuştur 
(Sayli Akca, Duman ve Esengun 2007).

Turizm endüstrisi insanların sağlıkla ilgili ih-
tiyaçlarını karşılamak amaçlı, insanların hayat 
kalitelerini iyileştiren ve yükselten ürünler sun-
maktadır. Turizm sektörü içerisinde sağlıklı ya-
şam ürünlerine odaklanan işletmeler, SPA, ma-
saj, vücut terapisi, sağlıklı gurme yemekleri, zin-
delik kursları ve klinik tedaviler gibi ögeler içe-
ren ürünler geliştirip sunmaktadırlar. Turistlerin 

sağlık güdüsü, bireysel değerler ve yaşam tarzı 
bileşenleri arasında bir yer tutmaktadır. Turizm 
çalışmaları kişisel değerlerin, tüketici güdüleri-
nin ve davranışların boş zaman aktivite tercihleri 
(Pitts ve Woodside 1986; Shih 1986; Dalen 1989; 
Muller 1991) ve destinasyon seçiminde (Dalen 
1989; Muller 1991; Klenosky, Gengler ve Mulvey 
1993) etkili olduğunu belirtmektedir. Paylaşı-
lan ihtiyaçlar, değerler ve yaşam tarzı gibi belir-
gin tüketim modelleri Boorstin (1973) tarafından 
farklı kültürlerin ve toplumların merkezi unsur-
ları olarak öne sürülmüştür.  Yaşam tarzı (Wells 
1975), ve LOV (Kahle 1983), VALS (Mitchell 1983) 
ve RSV (Rokeach 1968) gibi farklı değer ölçüleri, 
benzer psikolojik profilleri olan kişilerin, kişisel 
değerlerini ifade etmek için benzer tipte ürünler 
tercih ettiklerini öne sürmektedir. Değer, “belir-
li bir davranış veya varoluşun tersi bir duruma 
tercih edilmesi… davranış biçimi veya son aşa-
ma…” olarak açıklanmaktadır (Rokeage 1968: 
25). 

Değerler buna göre, her bir değerin diğer de-
ğerler ile karşılaştırıldığı bir sistem ve düzenle-
me oluşturmaktadırlar. Tüketicilerin karar verme 
süreci, tatilleri esnasında seyahat etmeye yönelik 
verdikleri karar ile başlamış bulunur. Seyahatin 
nasıl ve nerede geçirileceğine dair niyetin hem 
bilinçli hem de duygusal yönleri, belirlenmiş bu 
seyahate yönelik çeşitli tercihleri etkilemektedir. 
Sağlıklı yaşam ürününün tedarikinden sorumlu 
olarak, bilinç içeren unsurlar tüketicinin sağlık 
problemleri ve çevresel bozulma ile ilgili bilgile-
rinden kaynaklanabilir, diğer taraftan duygusal 
boyut yenilik arayışından doğmuş yenilenmiş bir 
ilgiden ortaya çıkabilmektedir. 

YÖNTEM

Bu çalışmada sağlıklı yaşam açısından turist gü-
dülerinin incelenmesi için hem nicel hem de ni-
tel yöntemler kullanılmıştır. Çalışmanın ilk aşa-
masında Tayvan’daki turizm bilimcilere, seyahat 
acentalarına, sağlıklı yaşam temalı otellerin sa-
hipleri ve yöneticilerine derinlemesine mülakat-
lar uygulanmıştır. Çalışma, sağlıklı yaşam mer-
kezlerine ve destinasyonlarına yönelik seyahat 
güdülerin belirlenmesi konusunda bir ilk olma-
sı nedeniyle, alan mülakatları yaparak, sağlık-
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lı yaşam turistlerinin güdülerinin ölçümleri için 
kullanılabilecek niteliklerinin oluşturulmasını 
hedeflemektedir. Ayrıca katılımcı gözlemci tek-
niği de kullanılmış ve araştırma ekibi bir üyesini 
Tayvan’da bir sağlıklı yaşam tatil merkezine, hiz-
met ortamının muhtemel güdülerini incelemek 
amacıyla göndermiştir. 

Daha önce sağlıklı yaşam merkezlerini ziyaret 
etmiş kolej öğrencilerinden bir odak grup oluş-
turulmuştur. Bütün nitel çalışmalar tamamlan-
dıktan sonra, araştırma ekibi öne çıkan kavram-
ları farklı kategorilere göre sıralayan bir özetleme 
yapmıştır. İki araştırmacı birlikte özetlerin so-
nuçlarını mülakat kayıtlarını kontrol ederek çap-
raz geçerliliğe tabi tutmuşlardır. Odak grup katı-
lımcılarının fikirleri diğer katılımcılar ile olan et-
kileşimden dolayı değişebilmektedir. Bu durum 
içsel tutarlılık sorunu açısından önemle dikkate 
alınmalıdır. Bununla beraber, yukarıda belirti-
li araştırma uygulamaları işletme sahiplerinden 
hangi anahtar servislerin beklendiğini anlamaya 
yardımcı olmaktadır. Bu nedenle, nitel çalışma-
dan çıkan sonuç veriler, anket formuna uygun 
güdü niteliklerinin eklenmesine olanak sağla-
mıştır. 

Murray (1938) gibi bazı araştırmacılar güdüyü 
birtakım ihtiyaçlar olarak açıklamaktadır. Bu-
radan yola çıkarak, bu çalışma güdüleri ölçmek 
için çoklu özellikler içeren bir ölçek oluşturmuş-
tur. Çalışmanın ikinci aşamasında, 16 gösterge 
içeren bir anket taslağı geliştirilmiştir. Bu göster-
geler: (1) sağlık bilinci, (2) fiziksel terapi, (3) sos-
yal aktivite, (4) rekreasyon, (5) yaşam kalitesini 
arttırma, (6) eforsuz aktivite, (7) ekonomik akti-
viteler, (8) çoklu aktivite arayışı, (9) rahatlama, 
(10) işletme etkileşimi, (11) ağızdan ağıza ileti-
şim, (12) merak, (13) zihinsel terapi, (14) çekici-
lik, (15) doğayı deneyimleme ve (16) meditasyon 
olarak sıralanmıştır. 7 noktalı Likert tipi bir öl-
çek, kesinlikle katılmıyorum (=1)’den kesinlikle 
katılıyorum (=7)’ye olmak üzere etiketlenmiş ve 
ölçümler için kullanılmıştır. 

İçerik geçerliliğini güçlendirmek için, turizm 
profesörleri ile beraber, otelciler, tur operatörleri 
ve işletme sahiplerine anket taslağında herhangi 
bir ikilem veya hata olup olmadığına dair kont-
roller yaptırılmıştır. İçerik geçerliliği sağlama 

alındıktan sonra, anlatım açıklığını ve istatistik-
sel olarak güvenilirliği kesinleştirmek adına ana 
uygulamadan önce bir pilot uygulama yapılmış-
tır. Pilot çalışma, başlatılan ölçeğin kabul edilebi-
lir bir güvenilirlik puanına sahip olduğunu orta-
ya koymuştur. 

Anket formu ilk aşamada Çince dilinde yazıl-
mış, veri analizi ve tercüme için ise İngilizceye 
çevrilmiştir. Çeviri sürecinde, anket formunun 
çevirisi hem İngilizce hem de Çince dillerinde 
uzman bir kişi tarafından yapılmıştır. İngilizce 
formu tamamlanınca hem İngilizce hem de Çin-
ce dillerinde akıcı başka bir kişi tarafından tekrar 
Çinceye çevrilmiştir. Süreç esnasında, bazı tutar-
sızlıklar bulunmuştur.  Araştırmacılar muhtemel 
çeviri hatalarını gidermek için adımlar atmışlar-
dır. Buna rağmen araştırmacılar, kültüre özgü 
bazı ifadelerin tam anlamıyla çevrilemeyeceğin-
den uyumsuzluğun oluşabileceğinin farkına var-
mışlardır. 

Çalışma sağlıklı yaşam turizmini ürün özelin-
de bir olgu olarak açıklamaya çalıştığından, ör-
neklem çerçevesine karar vermeden önce, araş-
tırmacılar araştırma ülkesi olan Tayvan’da su-
nulan sağlıklı yaşam hizmetlerinin konseptini 
bir taslağa dökmüşlerdir. Tur operatörlerinin ve 
turizm bilimcilerin danışmanlığında, bu çalışma, 
doğal termal suları ve bitkisel yemekleri öne çı-
karan SPA merkezlerinin, seyahatin sağlıklı ya-
şam temasını barındıran ve vurgulayan anahtar 
oyuncular olarak görüldüğünü ortaya koymuş-
tur. Sonuç olarak çalışma, örneklem çerçevesini 
yukarıda belirtilen gözlemler temelinde oluştur-
muştur. 

Birkaç hedef otel öncelikli olarak potansiyel 
çalışma alanları olarak belirlenmiştir. Fakat bu 
otellerin sadece üçü çalışmaya katılmayı kabul 
etmişlerdir. Bu bakımdan, araştırma kitlesi sağ-
lıklı yaşam konsepti sunan resort otellere giden 
turistleri kapsarken katılımcılar gönüllü olarak 
çalışmaya dahil olan üç otelin misafirlerini kap-
samaktadır. Genel olarak, Tayvan’da sağlıklı ya-
şam merkezleri üst düzey konaklama deneyimi 
sunan tesislerdir; bu işletmelerin sahipleri, açık 
bir şekilde bir niş sektör oluşturmuşlardır ve 
içerdikleri aktiviteler bağlamında bu tesisler kit-
le turizme uygun olarak görülmeyebilmektedir-
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ler. Resort oteller misafirlerine ücretsiz kahvaltı 
sağladıklarından, örneklem seçimini arttırmak 
adına araştırma ekibi misafirleri kahvaltı saatle-
ri esnasında ankete katılmaya davet etmişlerdir. 
Buna rağmen, katılımcılar kahvaltılarını bitirdik-
ten kısa bir süre sonra uygun olacak şekilde se-
çilmişlerdir. Anket katılımcıları, anket formunu 
ya otelde bulunan araştırma ekibine tamamlayıp 
teslim etmişlerdir, ya da eğer zamanında tamam-
layamadıkları durumlarda e-mail yoluyla araş-
tırmacılara ulaştırmışlardır. Toplamda SPA otel-
lerine ziyarette bulunan 506 ziyaretçinin anket-
leri kullanılabilir bulunmuş ve ileri analize tabi 
tutulmuştur. 

Bulguların analizi sürecinde, güdülerin katı-
lımcılar açısından önem derecelerini ortaya koy-
mak amaçlı betimleyici analizler (örneğin ortala-
malar) uygulanmıştır. Buradaki ortalama değer-
ler niteliklerin göreceli önemini vurgulamıştır. 
Turistler sıklıkla birden çok güdüye sahip olduk-
ları için (Pearce 1993), güdülerin önem derecesi-
ne göre sıralanması talebi etkileyen muhtemel ni-
teliklerin belirlenmesini sağlamaktadır. Çalışma 
kapsamında güdülerin niteliklerinin daha az bo-
yuta düşürmek için faktör analizi kullanılmamış-
tır, bunun nedenlerinden biri her bir güdünün ni-
tel çalışmalar sonucu ortaya çıkarıldığı ve bağım-
sız, birbiriyle örtüşmeyen unsurlar olmalarıdır. 
Başka bir neden ise faktör analizinin sonuç veri-
lere öznellik katma eğilimi gösteren, çok değiş-
kenli açıklayıcı bir analiz olmasıdır. Bu çalışma 
gibi keşif içeren herhangi bir çalışma için, faktör 
ölçümlerinin sabitliği ve güçlülüğü kanıtlanma-
mıştır. Çalışma aracı olarak belirlenen faktör bo-
yutlarının tekrar uygulamalarda verdiği sürekli 
güvenilir puanlar doğrultusunda uygulanması 
makul görülmektedir. Veri analizini son aşama-
sında, ayrıca bir regresyon analizi uygulanmıştır. 
Bu analiz sürecinde kişisel sağlığın iyileştirilmesi 
bağımlı değişken iken, 16 güdü bağımsız değiş-
kenler olarak alınmıştır. Analizler hem fiziki hem 
de psikolojik sağlığı ilişkilendirilen güdüleri zi-
yaretçi gözünden ortaya koymuştur. 

BULGULARIN DEĞERLENDİRMESİ 

Ölçek güvenilirliğini belirlemek için, Cronbach’s 
Alpha testi uygulanmış ve kabul edilebilir (=,877) 

bir puan elde edilmiştir. Bulgu sağlıklı yaşam 
merkezleri ile ilgili güvenilir derecede bir ölçüm 
ortaya koymaktadır. Her bir güdü göstergesinin 
ortalama değerleri ileri hesaplamalara tabi tutul-
muştur. Sonuçlar Tablo 1’de gösterilmektedir. Ra-
hatlama, çoklu aktivite arayışı, rekreasyon ve do-
ğayı deneyimleme 5,00 üzerinde ortalama puan 
ile göze çarpan en güçlü güdüleri oluşturmakta-
dır. Önem derecesine göre ise, rahatlama sağlıklı 
yaşam merkezlerini ziyaret edenler için en güçlü 
güdü göstergesi olarak öne çıkmaktadır. Genel 
algı olarak, sağlıklı yaşam ürün ve hizmetleri-
nin faydaları olarak hem fiziksel hem de zihinsel 
rahatlama öne çıkmaktadır. Müşteriyi cezbeden 
pazarlama planlarının çoğunlukla sükûnet, haz 
alma ve vücudu şımartmaya odaklandığında; ka-
tılımcıların rahatlamayı, giderilmesi gerekli bir 
ihtiyaç olarak görmesi şaşırtıcı değildir. Rahatla-
ma, kısaca, ana ihtiyaç olarak belirmektedir. 

Çoklu aktivite arayışı ziyaret için ikinci en güç-
lü güdüdür. Bu bir sağlıklı yaşam merkezini zi-
yaret etmenin sadece vücudu şımartmak ile ilgili 
olmadığını göstermektedir. Sağlıklı yaşam katılı-
mı, tüketicilerin zihninde heyecan verici bir de-

Güdü	 Ortalamalar	 Sıralama

Rahatlama  5,40 1

Çoklu aktivite arayışı  5,24 2

Rekreasyon  5,16 3

Doğayı deneyimleme  5,04 4

Ekonomik aktivite  4,92 5

Sosyal aktivite 4,91 6

Eforsuz aktivite 4,89 7

Yaşam kalitesini arttırma 4,68 8

Fiziksel terapi 4,57 9

Çekicilik 4,56 10

Meditasyon 4,52 11

Sağlık bilinci 4,47 12

Zihinsel terapi 4,41 13

Ağızdan ağıza iletişim 441 14

Merak  4.00 15

İşletme etkileşimi 3.78 16

Tablo 1. Güdü Niteliklerinin Ortalamaları ve Önem Sıralamaları
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neyim olarak görülmektedir. Zaman, şüphesiz 
hızlı işleyen ekonomilerde yaşayanlar için değer-
li bir varlıktır. 

Sağlıklı yaşam tüketicileri, sağlıklı bir yaşam 
şekli sürmeyi amaç edinirlerken kısıtlı tatil süre-
lerinden en etkili şekilde faydalanmayı da arzu-
lamaktadırlar. Bu bakımdan, rahatlama, rekre-
asyon ve doğayı deneyimleme olarak belirlenen 
en önemli güdüler tüketicilerin kolektif olarak 
izledikleri popüler aktiviteler olarak görülebilir-
ler. Örneğin yürüyüş, özellikle doğa yürüyüşleri, 
toplam seyahat deneyimini tamamlayabilir. Ge-
lecekte yapılacak çalışmalar için, sağlıklı yaşam 
aktivitelerin şekillerinin belirlenmesi ürün geliş-
tirme ve tanıtım amaçlı, faaliyetlerin daha etkin 
gerçekleştirilmesini sağlayabilir.

Bununla beraber, bir resort otele ziyarette bu-
lunmanın öncelikli güdülerinden biri olarak do-
ğayı deneyimleme, tüketicinin doğaya yakın bu-
lunma arzusunu ortaya koymaktadır. Bu yatkın-
lık, eko turizm geliştirme eğilimleri ile tutarlılık 
göstermektedir. Buna rağmen, sağlıklı yaşam re-
sortlarının sunduğu ürünlerin, eko turizm sağla-
yıcıları kadar kapsamlı olamayabileceğini dikka-
te almak önemlidir. Belki de resortlar doğaya eri-
şilebilirliklerini genişletir ve hizmet altyapılarını 
doğal çevre içinde geliştirebilirlerse, bu durum 
daha rekabetçi bir konuma gelmelerine yardımcı 
olabilir.

İşletme (toplantı, iş ve mesleki) etkileşim en az 
ortalama değere (=3,78) sahip nitelik olarak dik-
kat çekmektedir. Sonuç kongre ve toplantı sektö-
rünün sağlıklı yaşam sektörünün büyümesinde 
önemli bir araç olmadığını göstermektedir. Sağ-
lıklı yaşam tüketicilerinin, sağlıklı yaşam resort-
larına karşı algıları yenilenme ve gençleşme ile 
ilgilidir.  Bu resortlar, diğer tip resortlara (örne-
ğin golf merkezleri) kıyasla, bireylere maksimum 
kişisel şımarma imkânı sunmakta ve boş zama-
nın en iyi şekilde kullanımını sağlamaktadır. Ça-
lışma müşterilerin en önemli dört ihtiyacını boş 
zaman arayışı ile ilgili olduğu sonucuna ulaş-
maktadır. Buna rağmen, sağlıklı yaşam pazarının 
gelecekte de boş zaman seyyahlarının hizmetin-
de olup olmayacağı tartışmaya açık bir konudur. 
İşletmelerin konumlarının da hizmet stratejile-
rine etki edeceği de kabul edilmektedir. Çünkü 

bu araştırmada incelenen merkezler Tayvan’ın 
kırsal kesimlerinde bulunmaktadır ve bu bölge-
lerde iş ve toplantı pazarı çok önemli bir faktör 
olmayabilir. 

Tablo 2 güdülerin Likert tipi ölçekte dağılımı-
nı göstermektedir. Katılımcıların güdülerini ölç-
mek için şu talimat verilmiştir: “Lütfen cevapla-
rınızı belirtili 16 güdü niteliğine yönelik, niteliğe 
katılma veya katılmama durumunuza göre belir-
tiniz”. Toplamda yedi nitelik “katılıyorum” ka-
tegorisinde en çok cevaplananlar olarak öne çık-
mıştır. Bu nitelikler: (1) rahatlama, (2) çoklu akti-
vite arayışı, (3) rekreasyon, (4) doğayı deneyim-
leme, (5) ekonomik aktivite, (6) sosyal aktiviteler 
ve (7) eforsuz aktivite olarak sıralanmıştır. Geri-
ye kalan değişkenler ortalama cevaplar almışlar-
dır. Çekicilik ise iki kategoride (orta ve katılıyo-
rum) en çok cevaplanan nitelik olmuştur. Resort 
otelleri ziyaret etme konusunda en çok tekrarla-
nan yedi güdü özelinde, bu çalışma cevapların 
çoğunun “katılıyorum” seviyesinde toplandığını 
doğrulamaktadır. Katılımcıların büyük çoğun-
luğu bu güdülerin sağlıklı yaşam resortlarının, 
kendileri açısından cezbedici noktaları olduğu 
konusunda hemfikir olduğundan, söz konusu 
yedi ifade ziyaret açısından kaçınılmaz güdüle-
ri yansıtmaktadır. Bu yedi güdünün nitelikleri 
genelde aktivite yapma ve rahatlama ihtiyacı ile 
ilişkilidir. İlginç olan bir nokta ise, aktivite arayı-
şının ziyaret konusunda büyük bir güdü olarak 
paylaşılmasıdır. Bulgular sağlıklı yaşam turistle-
ri arasında dinamik yaşam şeklini resmetmekte-
dir. Modern bir dünyada, bireyler sıklıkla çoklu 
görevlerle ve islerle meşgul olmaktadırlar. Örne-
ğin, bir sağlıklı yaşam resortunda kişi spa merke-
zinde meditasyon yapabilir, müzik dinleyebilir, 
dergi okuyabilir, televizyon haberlerini izleyebi-
lir, güzel yağların kokusunun zevkine varabilir, 
çeşitli içecekler içebilir ve aynı zamanda arkadaş-
ları ile sohbet edebilir.  

Sağlıklı yaşam pazarı, sağlık farkındalığını pa-
zarlamada ve promosyonda slogan olarak kul-
landığından, hangi güdü niteliklerinin kişisel 
sağlığı arttırma arzusu ile önemli ilişkilere sahip 
olduğunu görmek için regresyon analizi uygu-
lanmıştır. Değişen varyansların incelenmesi için 
serpme diyagram kullanılmışken, eğer var ise 
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çoklu doğrusal bağlantıların tespit edilmesi için 
de VIF testler uygulanmıştır. Çalışma, yukarıda 
belirtili iki konunun regresyon modeli sonucun-
da ortaya çıkmadığını bulmuştur. 

Özetle, beş güdü; (1) sağlık bilinci, (2) rahatla-
ma, (3) çekicilik, (4) merak ve (5) yaşam kalitesi 
güdüleri istatistiksel önem anlamında sağlıklı 
yaşam hizmetleri sayesinde kişisel sağlığı arttır-
ma ile ilişkili görülmektedir (bkz. Tablo 3). 

Normal bir şekilde sağlık bilinci, kişisel sağlı-
ğı arttırma ile en güçlü ilişkiye sahip seçenek du-
rumundadır. Rahatlama arayışı ise, talep çekici 

belirgin bir faktör olduğu gibi kişisel sağlığı iyi-
leştirdiği de açıktır. Yukarıda belirtili beş seyahat 
güdüsü psikolojik ihtiyaçlarla ilgilidir. 

Analizler psikolojik fayda arayışının, tüketi-
cileri sağlıklı yaşam tesislerine çeken en önemli 
kuvvet olarak sağlıklı yaşam tüketicilerinin ak-
lında yer edindiğini doğrulamaktadır. 

Merak ile kişisel sağlığı arttırma arasında 
olumsuz bir ilişki söz konusudur. Buna muhte-
mel açıklama olarak, deneyimli, sadık müşterile-
rin sağlık durumlarına faydalı olacak hizmetleri 
zaten halihazırda bilmeleri getirilebilir. Merak 
güdüsünü gidermek, daha ziyade ilk defa ka-
tılım gösteren müşterilerin veya sağlıklı yaşam 
hizmetleri hakkında yeterli bilgiye sahip olma-
yan müşterilerin ilgili oldukları bir durumdur. 
Bu tip müşteriler kişisel sağlığı arttırmanın fay-
daları konusunda şüpheci davranmaktadırlar. 
Buna ek olarak, merak, bazı durumlarda, güven 
ve inancın negatif bir çağrışımını yansıtabilmek-
tedir. Merak seviyesi arttıkça, beklenen faydalar 
konusunda güvensizlik ve şüphe de artmaktadır. 
Merak yenilik arayışı ile ilişkilendirilebilir, ke-

Güdü		 Kesinlikle		 Büyük	 Katılmıyorum	 Orta	 Katılıyorum	 Büyük	 Kesinlikle	
	 katılmıyorum	 ölçüde	 	 	 	 ölçüde			 katılıyorum
	 	 katılmıyorum	 	 	 	 katılıyorum

Rahatlama  0,0 0,4 2,6 11,1 42,9 29,3 13,8

Çoklu aktivite arayışı  0,2 0,6 4,2 15,6 40,7 27,1 11,7

Rekreasyon  0,0 0,4 1,8 14,8 54,5 21,3 17,1

Doğayı deneyimleme  0,0 0,4 1,8 14,8 54,5 21,3 7,1

Ekonomik aktivite  0,2 0,4 6,3 22,9 45,5 19,8 4,9

Sosyal aktivite 0,6 0,6 4,7 25,7 43,3 19,8 5,3

Eforsuz aktivite 0,6 1,2 9,5 26,7 30,4 22,7 8,9

Yaşam kalitesini arttırma 0,2 0,4 18,1 35,8 33,6 17,0 4,0

Fiziksel terapi 0,8 1,8 8,7 37.4 35,4 11,5 4,5

Çekicilik 0,2 1,8 9,3 37,4 37,4 10,3 3,8

Meditasyon 1,0 0,8 12,3 36,8 35,0 8,7 4,5

Sağlık bilinci 0,2 0,8 10,7 38,5 36,8 10,7 2,4

Zihinsel terapi 0,6 2,0 13,2 38,1 34,2 9,5 2,4

Ağızdan ağıza iletişim 0,6 2,0 13,3 40,3 34,2 7,7 3,0

Merak  1,6 6,1 21,7 40,3 23,1 5,5 1,5

İşletme etkileşimi 4,3 7,9 24,9 38,5 18,6 4,0 1,8

Tablo 2. Güdü Niteliklerinin Sıklık Dağılımı (%)

Güdü	 Katsayı	 Önem	değeri	 VIF

Sağlık bilinci  .26 .00 1,16

Rahatlama .21 .00 1,29

Çekicilik .13 .00 1,56

Merak  -.13 .00 1,08

Hayat kalitesi .11 .20 1,56

Tablo 3. Güdü ve Sağlığı İyileştirme Arasındaki İlişki

d.f.=5, F=33,51, R2 =,251, P<. OOO
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za bu da güven ve inanç ile pek ilişkili değildir. 
Gelecek çalışmalar, merakı gidermenin, duygu-
sal bağlam (örneğin şüphecilik) veya sadece ye-
ni deneyim (örneğin yenilik arayışı) isteği ile il-
gili olup olmadığını araştırma konusu edinebilir. 
Gelecek çalışmaların sonuçları pazarlamacıların 
hizmetlerini daha etkili tutundurma imkânı su-
nabilir. 

SONUÇLAR VE ÇIKARIMLAR

Sonuç olarak, bu çalışma sağlıklı yaşam tesisleri-
ne yönelik seyahat güdüsüne sahip müşterilerin, 
doğaya erişebilecekleri çeşitli programlara katı-
lırken, vücutlarını, zihinlerini ve ruhlarını rahat-
latacak bir çevre arasında olduklarını ortaya koy-
maktadır. Seyahate yönelik güdüler tek boyutlu 
değildir. Bu nedenle, çalışma müşterilerin dina-
mik bir yaşam şekilleri olduğunu belirtmektedir. 
Vücudu şımartma ihtiyacının ötesinde, diğer boş 
zaman aktivitelerini takip etme sağlıklı yaşam 
müşterileri için gerekli görülmektedir. Bireyleri 
sağlıklı yaşam tesislerine ve destinasyonlarına 
çeken güncel pazarlama araçları, ürün imajını 
başarılı bir şekilde vücudu, beyni ve ruhu kap-
sayacak şekilde oluşturmuş ve en önemli ziyaret 
güdüsü olarak rahatlamayı on plana çıkarmışlar-
dır. En önemli dört ihtiyacı en önemsiz ihtiyaç ile 
karşılaştırarak, bu çalışma boş zaman arayışının 
tüketici talebini arttıran anahtar katalizör olduğu 
sonucuna varmıştır. Buna rağmen, sağlıklı yaşam 
pazarının gelecekte sadece boş zaman seyahatçi-
lerine hizmet edeceği tartışma konusudur. Ko-
numun hizmet stratejisini etkileyecek bir faktör 
olduğu da doğru kabul edilmektedir. Çünkü bu 
çalışma, iş seyahatlerinin çok ta önemli olmadığı 
kırsal kesimlerde bulunan tesislerde gerçekleşti-
rilmiştir.

Çoklu aktivite arayışı sağlıklı yaşam resortla-
rına yönelik talebin anahtar güdülerden birini 
temsil etmektedir. Gelecekteki çalışmalar için, 
araştırmacılar ve uygulamacılar vücudu, zihni 
ve ruhu dinlendirirken tüketicinin deneyimini 
geliştirecek potansiyel farklı programların eklen-
mesine odaklanabilirler. Ayrıca bu çalışma tü-
keticilerin aktivite şekillerini (örneğin aktif veya 
pasif) incelemediğinden, bu durumu program 
geliştirme yönüyle araştırmak akla yatkın görün-

mektedir. Bu çalışmanın kısıtlarını da göz önün-
de bulundurmak önemli bir konudur. Örneklem 
Tayvan’daki tesislerde konaklayanlar üzerinden 
seçilmiştir. Sağlıklı yaşam konsepti farklı milli-
yetler üzerinde muhtemel kültürel farklılıklar 
gösterebilir. Küresel rekabetçi bir pazarda, sağ-
lıklı yaşam tüketicilerinin deneyimlerini derin-
leştirecek şey, farklı kültürlere uygun ihtiyaç-
ların, ileri düşünceli hizmet planı ile sağlanma-
sıdır. Bu nedenle, sağlıklı yaşam ürünlerinin ve 
hizmetlerinin talebini kültürler arası perspektif-
ten değerlendirmek gerekmektedir. 
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çalışmanın temel amacı turizm ve rekreasyon 
alanında eğitim veren kurumların güvenliğine 
yönelik bir özdeğerlendirme kontrol listesi oluş-
turmak ve önermektir. Bununla birlikte önerilen 
listenin her türlü eğitim kurumunda kullanılma-
sı olasıdır.

Okul Güvenliği ve Güvenlik Kontrolü 

Okul güvenliği, öğrencinin okula giderken ve 
okulda geçirdiği süre boyunca okuldaki varlık-
larının, sosyo-duygusal iyilik durumunun riske 
atılmadığı bir ortam anlamına gelmektedir (As-
tor vd. 2009). Okul güvenliğinin geliştirilmesine 
yönelik gerçekleştirilen çalışmalar dahilinde bazı 
yaklaşımlar ve modeller üzerinde durulmakta-
dır. Bunlardan en temeli Biyoekolojik modeldir 
(Bronfenbrenner 2005). Bu model, okullarda gü-
venlikle ilgili yaşanabilecek olumsuzlukları ön-
leyici ve bu olumsuzluklara müdahale ederken 
içinde bulunulan toplumun davranışlarının neler 
olduğu ve okul güvenliğini nasıl etkilediği ile il-
gilenmektedir. Bu modele göre içinde bulunulan 
çevre birey üzerinde büyük bir etkiye sahiptir ve 
bireyin, kişilerle, kurumlarla olan iletişimini ve 
etkileşimini etkilemektedir. 

Morrison ve diğerleri (1994), güvenli okul ve eği-
tim ortamının birtakım özellikleri olduğunu vur-
gulamışlardır. Bunlar; okul geliştirme planında 
açık bir şekilde tanımlanmış hedefler, bu hedef-
lere yönelik ilerlemenin izlenmesi ve geribildi-
rim, öğrencilerin akademik başarıları, olumlu 
davranış beklentileri, öğrencinin okula bağlılığı 
ve süreçlere katılımı, ebeveyn ve toplumun süre-
ce katılmasıdır. 
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GİRİŞ
Dünyada önemle üzerinde durulan konulardan 
biri şiddet içermeyen güvenli okulların oluştu-
rulmasıdır. Güvenli okullar olmadan, öğretmen-
ler etkili bir şekilde öğretme ve öğrenciler öğren-
me sürecini gerçekleştirememektedir. Okul gü-
venliği, öğrencinin okuldaki refahını tehdit edici 
herhangi bir durumu ifade etmektedir. Bu tür bir 
durum öğrencinin kendisinden kaynaklanabil-
diği gibi başkaları tarafından da kaynaklanabilir 
(Duke 2002). Bu kapsamda okul güvenliği, öğret-
menlerin güvenli bir ortamda eğitim ve öğretim 
hayatlarına devam edebilecekleri, öğrencilerin 
samimi, tehlike ve tehditlerden uzak, eğitim ve 
öğretimi cesaretlendiren bir ortamı ifade etmek-
tedir.  Güvenli okullar oluşturmak, okuldan faz-
lasını içeren kapsayıcı ve işbirliğine dayalı bir sü-
reçtir (Stephens 1994). Bu kapsamda, okul güven-
liği, öğretmenler, öğrenciler, ebeveynler, emni-
yet-güvenlik çalışanları, psikolojik danışmanlık 
ve rehberlik uzmanları, politikacılar, akademis-
yenler ve iş dünyası gibi birçok paydaşı etkileyen 
ve bu paydaşlardan etkilenen bir kavramdır. 

Ülkemizde turizm ve rekreasyon alanında eği-
tim veren birçok kurum bulunmaktadır. Eğitim 
kurumlarının kalite ve güvenliğinin artırılması, 
kurum liderleri ve yöneticileri açısından birincil 
öncelikte olmakla birlikte, bunu gerçekleştirme-
lerine olanak tanıyacak rehber özdeğerlendirme 
araçları sınırlıdır. Akademik hayattaki öğretim 
elemanlarının çalışmalarında daha ziyade teorik 
alana yönelmeleri, pratik çıktıları olan çalışma-
ların azlığı, teori ile pratik arasındaki uyumsuz-
luklar, eğitim kurumlarımızın gelişimini olum-
suz yönde etkilemektedir. Buradan hareketle bu 
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Folks (2008), okul güvenliğinin kontrolü amacıy-
la değerlendirme kriterlerinin oluşturulabilece-
ğini ifade etmiştir. Bu değerlendirme kriterlerini 
altı temel başlık altında incelemiştir;

Öğrencilerin okul güvenliğiyle ilgili hazır bulu-
nuşlukları: Öğrencilerin okul güvenliği ile ilgili 
bilgilendirilmesi, onların sürece dahil edilmesi, 
güvenlikle ilgili problemleri iletebilecekleri kişi 
veya birimlerin bulunmasını ifade etmektedir.

Okul binasına erişim koşulları: Okul güvenliği kap-
samında erişim kontrolünün sağlanması önemli-
dir (Dorn vd. 2004). Bu kontrol tutarlı bir şekilde 
uygulanan politika ve prosedürler çerçevesinden 
izlenmeli ve değerlendirilmelidir. Kontrolün sağ-
lanması amacıyla teknolojik cihaz ve ekipmanla-
ra ihtiyaç duyulabilir; ancak bu kurulumun yük-
sek maliyeti, uygulamaya engel teşkil edebilir 
(Garcia 2003). 

Acil durum planları: Okul yetkilileri acil durum 
karşısında görev ve sorumluluk paylaşımı yap-
malıdır. Bu planlar sistematik bir şekilde güncel-
lenmelidir. Acil durum planı ve karşılaşılabilecek 
acil durumlar için hazırlık eğitimi verilmelidir. 

Okul binasının güvenliği: Okul girişleri, istenme-
yen kişilerin okula girişinin engellenmesi, öğ-
rencilerin dış tehditlerden uzak tutulabilmesi, 
gerektiğinde öğrencilerin hızlıca bir araya topar-
lanabilmesi, sığınağın olması gibi özellikler okul 
binasının güvenliği kapsamında değerlendirile-
bilir (Schneider 2005).

Öğrencilerin birbirleriyle olan iletişimi: Okulların, 
öğrencilerin birbirlerine karşı saygılı, nazik ve 
özverili olmak gibi davranışlar sergilemeleri ko-
nusunda teşvik edici bir pozisyonda olmalarını 
ifade etmektedir. Öğrencilerin birbirlerinin sağ-
lıklarını tehdit edici bir ortam oluşmasının ön-
lenmesi gerekmektedir. Öğrencilerin sosyal ve 
duygusal refahının düşük olduğu okul ortamın-
da fiziksel şiddet olaylarının daha yaygın olduğu 
görülmektedir (Bear vd. 2006).

Denetimlerin gerçekleştirilmesi: Okul güvenliği-
ni arttırmanın en etkili ve ucuz yolu, okul bina-
sı genelinde okul yetkililerinin yerleştirilmesidir 
(Sprague ve Walker 2005).

Okul Güvenliği ve Okul İklimi

Genel olarak okul güvenliği, okul iklimi algısı 
ile ilişkilendirilmiştir (Bradshaw vd. 2014; Berg 
ve Cornell 2016). Olumlu okul iklimi ve güven-
lik duyguları, yüksek akademik başarı ve diğer 
uyum sağlama ölçütleri ile ilişkilendirilmiştir 
(Berkowitz vd. 2017).  Etkili bir okul-öğrenme ik-
limi, öğretmen-öğrenci ilişkilerini geliştirmenin 
yanı sıra, öğrencilerin başarı için olanaklarının 
geliştirilmesini de içermektedir. Greene (2005) 
okul ikliminin okul şiddeti ve önlenmesinin do-
ğası ve kapsamı üzerinde büyük bir etkisi oldu-
ğunu vurgulamıştır.
Birçok araştırmacı, okul iklimi, okula bağlılık ve 
kişisel güvenlik duygularının okul güvenliğini 
anlamadaki en önemli değişkenlerden bazıları 
olduğunu düşünmektedir (Karcher 2004; Whit-
lock 2006). Öğrencilerin bireysel özelliklerine 
göre okul güvenliğine yönelik bazı çalışmalar 
gerçekleştirilmiştir (Booren ve Handy 2009; Var-
jas vd. 2009). Astor ve diğerleri (2010) tarafından 
gerçekleştirilen çalışmada, farklı bakış açıların-
daki farklılıkları anlamak, okul şiddeti ve güven-
lik konularını için iyi tasarlanan ve uygulanan 
programların oluşturulmasına katkı sağlayabile-
ceği vurgulanmıştır. Öğrencilerin algıları, güven-
li okul ortamlarının en iyi şekilde nasıl oluşturu-
lacağını anlamak için önemli olabilir. Örneğin, 
Phillips (2007) gerçekleştirdiği çalışmada erkek-
ler tarafından uygulanan şiddetin toplumsal bir 
sorun olduğunu ve bu nedenle şiddetin erkek 
olmanın bir parçası olarak öğrencilerin benimse-
diğini belirtmiştir. Bu nedenle, sadece okulda bu-
lunan öğretmen ve öğrencilerin algılarının değil, 
toplum davranışlarının da okul güvenliği kapsa-
mında değerlendirilmesi büyük önem taşımaktadır. 

Okul Güvenliği ve Paydaşlar

Tüm öğretim kademesindeki okulların, okul gü-
venliği konusunu önemsemeleri önemlidir ve 
bunu yapmanın temel aşaması, okul içindeki bi-
leşenlerin farklı algılara sahip olup olmadığını 
anlamaktır. Öğretmenler, öğrenciler, okulun di-
ğer çalışanlarının okul güvenliği ile ilgili görüş-
lerini belirlemek gerekmektedir, ancak öğren-
cilerin okulda güvenlik algılarına etki eden fak-
törlerin neler olduğu çok net değildir (Lopez vd. 
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2017). Öğrenciler okulun büyük bir bölümünü 
oluşturduğundan, öğrencilerin okul güvenliği, 
iklimi ve güvenlik stratejileri hakkındaki algıla-
rını yakından incelemek gerekmektedir (Booren 
vd. 2011). 
Genel olarak algılar değerlendirilirken öğrenci 
ve öğretmen bakış açısı önemlidir. Okul ortamı 
ile ilgili sorunları değerlendirirken öğrencilerin 
algılarının, öğretmenlerin algılarına göre gerçeği 
daha iyi temsil ettiği belirlenmiştir (Stone ve Isa-
acs 2002). Bir diğer çalışmada da okul iklimi ile 
ilgili olarak öğrencilerin, öğretmenlerden daha 
düşük puan verdikleri ve öğretmenlerin okul ik-
limini öğrencilerden %40 daha iyi derecelendir-
dikleri sonucuna ulaşılmıştır (Skiba vd. 2006). Bu 
da okul güvenliği ile ilgili algıları değerlendirir-
ken tüm yönleriyle ele alma gerekliliğini ortaya 
koymaktadır. Öğrencilerin ve tüm okul persone-
linin ortak bir amaç için birlikte çalıştıkları ve şid-
det içeren davranışları tanımak ve ele almak için 
oluşturdukları bir program ile öğrencilerin, okul 
ortamlarını daha güvenli algıladıklarını göster-
miştir (Oswald vd. 2005). Öğrencinin de süreçle-
re katılımı okula olan bağlılığını artırabilir. Bu da 
okula bağlı öğrencilerin olumsuz sosyal normlar-
dan uzak durmaları ve okul kurallarına uymala-
rını daha muhtemel hale getirebilir (Welsh 2003).

YÖNTEM

Bu çalışmanın amacı turizm ve rekreasyon ala-
nında eğitim veren kurumların güvenliğine yö-
nelik bir özdeğerlendirme aracı-kontrol listesi 
önerisi oluşturmaktır. Çalışma okul güvenliği ile 
ilgili belirlenmiş özdeğerlendirme araç ve kont-
rol listelerinin taranması ve incelenmesine bağlı 
bir derleme olarak ele alınabilir.   Bu bağlamda 
okul güvenliği ile ilgili yapılmış özdeğerlendirme 
araçları ve kontrol listeleri arama motorları üze-
rinden araştırılmış ve incelemeye tabii tutulmuş-
tur.  Arama motorlarında ilk taramada inceleme-
ye değer 96 çalışma saptanmıştır. Ancak konuyla 
ilgili birbirinden bağımsız şekilde temel unsurla-
rı içinde bulunduran ve sistematik bir yaklaşıma 
sahip bulunan 13 özgün çalışma (Kaynakçada 
erişim tarihi 21.10.2019 olarak verilen tüm çalış-
malar) detaylı bir şekilde incelemeye alınmıştır. 

İkincil veriler kapsamında yapılmış olan bu ça-
lışmaların gözden geçirilmesi, değerlendirilme-
si, yorumlanması ve senteze yönelik derlenmesi 
bu makalenin temel yöntemini oluşturmaktadır. 
Çalışmanın kaynak taraması, alan incelemeleri 
ve özdeğerlendirme kontrol listesi önerisi Geor-
gia Devlet Üniversitesi, J. Mack Robinson İşletme 
Fakültesi, Uluslararası Ticaret Eğitimi ve Araştır-
maları Merkezi’nde gerçekleştirilmiştir. Çalışma 
konusu ve çıktısı her ne kadar turizm ve rekre-
asyon alanında eğitim veren kurumlar özelinde 
gözükse de çalışma aslında tüm eğitim kurumla-
rı ve okullarına uyarlanabilir. Bu nedenle çalışma 
içinde önerilen özdeğerlendirme kontrol listesi 
sadece turizm ve rekreasyon alanında eğitim ve-
ren kurumlar için değil aynı zamanda diğer eği-
tim kurumları için de uygulanabilir niteliktedir.   

BULGULAR 

Saptanan on üç çalışmada yapılan tarama ve in-
celemelerde, eğitim kurumlarının uygulamada 
güvenliği ondokuz ana başlık ve üç önemli süreç 
üzerinden değerlendirebilecekleri saptanmıştır. 
Bu başlıklar ve süreçler yukarıda alan yazın de-
ğerlendirilmesinde sunulan çalışmalar ile uyum-
lu, onları kapsayan daha geniş bir çerçevededir. 
Kontrol listesinin son kısmı eğitim kurumları-
nın hangi düzeyde olduğunu değerlendiren üç 
süreçten oluşmaktadır. Bu süreçlerin ilk düzeyi 
önleme, ikinci düzeyi yanıt verme-eyleme geçme 
ve son düzeyi erken uyarı sistemi-farkında ol-
maktan oluşmaktadır. Bu düzeylere yönelik de-
taylar asıl kontrol listesinde bulunmaktadır. Bu 
kapsamda okul güvenliğine yönelik ana başlıklar 
ve örnek maddeleri aşağıdaki özdeğerlendirme 
kontrol listesi önerisinde sunulmaktadır.

Eğitim Kurumlarında Güvenlik Özdeğerlendirme 
Kontrol Listesi

Acil Durum Planlaması

1. Çalışanlara risk analizi, acil durum yönetimi, 
iş sağlığı ve güvenliği ile ilgili eğitim verilme-
lidir.

2. Acil durum yönetim modeli dahilinde, meyda-
na gelebilecek her türlü tehlikeye yönelik önle-
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me, hazırlıklı olma, müdahale etme ve kurtar-
ma faaliyetleri planlanmalıdır.

3. Planlar düzenle olarak gözden geçirilmeli ve 
güncellenmelidir (Yılda en az bir kez). 

4. Planlar özel gereksinimi olan öğrencileri kap-
sayacak şekilde ele alınmalıdır.

5. İç alanlar engelli bireyleri göz önüne alarak, 
mevzuata uygun bir şekilde (TS 9111) yapılan-
dırılmalıdır.

Güvenlik Politikaları

1. Gerektiğinde emniyet kuvvetlerinin aşağıdaki 
durumlara müdahale edebilmelidir.

a. Zorbalık
b. Taciz ve şiddet
c. Kriz yönetimi
d. Dayak atma
e.Öğrenci disiplini

2. Okul riskli davranışlarda bulunan öğrencilere 
yönelik, onlara yardımcı olabilecek bir öğrenci 
takımı oluşturabilir. 

Uygulamalı Eğitim ve Tatbikatlar

1. Her bir öğretim yılında her bir okul binasında 
aşağıdaki uygulamalı eğitim ve tatbikatlar ger-
çekleştirilmelidir. 

a. Her yıl en az iki kez deprem eğitimi ve tatbika-
tı (Eğitim yılının başladığı ilk on beş gün için-
de ilk deprem eğitimi ve tatbikatının verilmesi) 
yapılmalıdır.

b. Her yıl en az iki kez yangın eğitimi ve tatbikatı 
yapılmalıdır.

c. Her yıl en az iki kez güvenli kilit pozisyonuna 
(uçaklardaki acil durum pozisyonu gibi) geçil-
mesi eğitim ve tatbikatı yapılmalıdır.

d. Kötü hava koşulları eğitimi (Okulların bulun-
duğu bölgeye bağlı olarak) verilmelidir.

Okul Binasının Güvenliği ve Erişimi

1. Güvenli giriş ve çıkışı sağlayacak güvenlik po-
litikası, sistem ve uygulamaları vardır. 

2. Her binaya tek noktadan güvenli giriş ve çıkış 
yapılmaktadır.

3. Belirlenmiş giriş noktaları, binaya erişimler 
açısından izlenmekte ve kontrol edilmektedir. 

4. Okul çalışanları veya görevli personel, öğrenci-
lerin giriş ve çıkışlarını güvenlik açısından iz-
lemektedir.

5. Okulun ana girişi, müdür odasından rahatlıkla 
izlenebilmektedir.

Giriş Kartları, Anahtarlar ve Teslimatlar

1. Giriş kartlarını ve anahtarları (Ana- anahtar 
ve yedek anahtarlar) denetim altında tutan bir 
sistem kurulmalıdır.

2. Giriş kartları ve anahtarlar yedekleri ile birlik-
te, yıllık olarak kontrol edilmektedir.

3. Acil durumlarda (Yangın, deprem vb.) okula 
girişlerin hızlı bir şekilde yapılmasını sağla-
yacak, yetkilendirilmiş ulaşılabilir bir anahtar 
sistemi olmalıdır.

4. Tüm çalışanlar fotoğraflı bir kimlik kartı taşı-
malıdır.

5. Çalışanların işten ayrılması durumunda kim-
liklerini, kurumlarına teslim etmeleri gerek-
mektedir.

Ziyaretçiler

1. Tüm girişlerde ziyaretçilerin uymaları gereken 
politika ve prosedürler, görülebilir şekilde ilan 
edilmelidir.

2. Ziyaretçiler aşağıdaki kuralları yerine getirme-
lidirler: 

a. Fotoğraflı kimliklerini göstermeli ve kimlikle-
rinin saptanmasına olanak tanıyacak kıyafet 
giymelidirler.  

b. Giriş ve çıkışlar kayıt altına alınmalıdır.
3. Giriş-çıkışların kayıt altına alınabileceği uy-

gun bir donanım ve personelin sağlanması ge-
rekmektedir. (Karşılama masası, telefon, telsiz 
vb.)

4. Ziyaretçilerin kimlikleri, diğer ziyaretçilerin 
ulaşamayacağı bir yerde muhafaza edilmeli-
dir.

5. Gerekli durumlarda ziyaretçilere okul içinde 
refakat edilebilmelidir.
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Çalışanların Eğitimi

1. Çalışanlar aşağıdaki konularda eğitim almalı-
dırlar.

a. Tehdit değerlendirmesi
b. Tüm gerekli tatbikat ve tahliye eğitimleri

c. Şüpheli ve olağandışı faaliyetler hakkında far-
kındalık

d. Çevredeki düzensizlikler hakkında farkındalı-
ğın sağlanması (Şüpheli araçlar vb.)

e. Şüpheli hareketlerin veya paketlerin incelen-
mesi

f. Şüpheli telefon veya terör faaliyetleri karşısın-
da alınabilecek tutum ve davranışlar

2. Acil durum müdahale ekipleri ilkyardım ko-
nusunda sertifikalı eğitim almalıdır.

3. Kalp krizi gibi olaylara defiblatör ile müdahale 
edebilecek ekip üyeleri eğitim almalıdır.

4. Okul acil durum ekiplerinin planlı ve plansız 
tatbikat ve uygulamalar gerçekleştirmeli ve ye-
terliliklerinin kontrolü sağlanmalıdır.

Fiziksel Koşullar

1. Okul iyi bir karşılama ortamına sahip olmalıdır.
2. Öğrencilerin okulu sevmesi, sahiplenmesi ve 

gurur duymasını sağlamak için eserleri ve ba-
şarıları okul koridorlarında yeterince sergilen-
melidir.

3. Okul ortamı ve çevresi öğrencilerin yapacağı 
faaliyetlere olanak tanıyıp, teşvik etmeli ve ka-
tılımını sağlamalıdır.

4. Fiziksel ortamdaki aksaklıklar hızlı bir şekilde 
giderilmelidir.

5. Fiziksel ortamların ısısı, makul (22-26 derece) 
düzeyde olmalıdır.

İletişim

Okul İletişim Sistemi

1. Okul yönetimi tüm paydaşlarla çift yönlü (tek 
yönlü değil) bir iletişim oluşturmalıdır. 

2. Acil durum alarm sistemine entegre veya ba-
ğımsız çalışan, karbon monoksit uyarı sistemi 
olmalıdır. 

3. Altı ayda bir alarm sisteminin kontrol edilme-
si ve sağlıklı çalıştığından emin olmak gerek-
mektedir. 

4. Tüm katlarda acil durum alarm sistemi oluştu-
rulmalı ve sınıflarda acil durumlarda aranacak 
olan acil servis 112, itfaiye 110, polis 155 ile il-
gili bilgilendirmeleri sağlanmalıdır.

5. Çalışanlarla gerçekçi ve uygulanabilir güven-
lik talimatları oluşturulmalı ve devreye sokul-
malıdır.

Dış Çevre

1. Yollarda okulun bulunduğunu net bir şekilde 
belirten işaretlemeler olmalıdır.

2. İşaretlemeler mevzuatta belirtilen renklerde ve 
standartlarda olmalıdır.

3. Okulun etrafı mevzuata uygun bir şekilde çitle 
çevrilmelidir.

4. Okul genel giriş kapılarının mesai saatleri dı-
şında güvenliği sağlanmalıdır.

5. Okul çevresinin güvenlik tehditlerinden (geçiş 
engelleri, enkaz vb. olmaması) temiz olması 
sağlanmalıdır. 

Servis Araçları ve Park Yerleri

1. Servis araçlarının öğrenci alma yerleri, müdü-
riyet odalarından veya çalışanlar tarafından 
görülebilir olmalıdır. 

2. Servis araçlarının acil durumlara müdahaleyi 
engellemesi önlenmelidir. 

3. Otopark alanları yeterli şekilde aydınlatılma-
lıdır.

4. Mevzuata uygun sayıda otopark alanı olmalıdır.

5. Yangın musluklarının önlerine araçların park 
etmesi engellenmelidir.

Dinlence-Rekreasyon ve Oyun Alanları

1. Dinlence ve oyun alanları çit ile çevrili olma-
lıdır.

2. Oyun alanlarına taşıtların girmesi engellenme-
lidir.

3. Cankurtaran ve acil durum araçlarının dinlen-
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ce ve oyun alanlarına ulaşımı kısıtlanmamalı-
dır.

4. Varsa tribünler sağlam olmalı ve bakımları ya-
pılmalıdır.

5. Oyun alanlarının ve ekipmanlarının yeterliliği 
ve güvenliğinde:

a. Bu alanlarda çukurların hiçbir şekilde olma-
masına dikkat edilmelidir.

b. Direklerde keskin köşe ve kenarlar olmamalıdır.
c. Her türlü donanım güvenli olmalıdır. Keskin 

uçlu kancalar hiçbir yerde olmamalıdır. 
d. Yükseltili alanlarda, rampalarda, tribünlerde 

ve benzerlerinde, tutunma yerleri, korkuluk ve 
tırabzanlar olmalıdır.

e. Boşluklar (örneğin korkulukların yükseklikleri 
veya merdiven basamakları araları) risksiz ol-
malıdır.

İç Alanlar ve Sınıflar

1. Merdivenler ve merdiven boşlukları yeterli ve 
düzgün bir şekilde aydınlatılmalıdır.

2. Merdivenlerde yürümeyi zorlaştıracak engel-
ler ve zemin kaygan olmamalıdır. 

3. Merdiven tırabzanları mevzuata uygun yük-
seklikte ve sağlam olmalıdır.

4. Koridorlar:
a. Yeterli ve düzgün bir şekilde aydınlatılmalıdır.
b. Temiz olmalı, yürümeyi zorlaştıracak engeller 

olmamalıdır.
c. Yeterli alarm düğmesi ve uyarı sistemi olmalıdır.
d. Camlar temiz ve pencereler kullanışlı olmalıdır.
e. Duvarlar temiz olmalıdır.
f. Acil çıkışlar rahatlıkla görülebilir olmalıdır.
g. Lambaların kırılmalara karşı, güvenliği sağ-

lanmalıdır.
h. Kör noktalar parabolik aynalara ile görülebilir 

hale getirilmelidir. 
5. Kapılar sağlam ve çalışan bir kilit sistemine sa-
hip olmalıdır.

Kantin, Kafeterya ve Mutfaklar

1. Bu alanların sorumlu bir yöneticisi olmalıdır.

2. Yeterli ve düzgün bir şekilde aydınlatılmalıdır.
3. Varsa soğuk hava deposunun kapısı içeriden 

açılabilmeli ve içinde alarm sistemi olmalıdır.
4. Bu alanların fiziksel koşulları öğrencilerin hız-

lı, güvenli ve rahat bir şekilde giriş çıkışlarına 
olanak tanımalıdır. 

5. Kantin ve kafeteryalarda sadece okul yöntemi-
nin izin verdiği, sağlıklı ürünler satılmalıdır.

Spor Salonları ve Yüzme Havuzları

1. Aydınlatma lambaları ve pencereler, koruma 
altına alınmış olmalı, salondaki kişilerin gü-
venliğini riske atmamalıdır.

2. Defibratörler beden eğitiminin yapıldığı alan-
larda konumlandırılmalıdır. 

3. Salonlarda kullanılan matlar ve diğer malze-
melerin düzenli kontrolleri yapılmalı, sağlıklı 
olduklarından emin olunmalı ve gerekli ba-
kımları sağlanmalıdır. 

4. Malzemeler düzgün bir şekilde muhafaza edil-
meli ve korunmalıdır.

5. Acil durum çıkışlarının önünde hiçbir engelle-
me olmamalı ve bu çıkışlar net bir şekilde işa-
retlendirilmiş olmalıdır. 

Özel Alanlar (Tiyatro Salonları, Bilim ve Sanat Alanla-
rı, Atölyeler, Laboratuvarlar)

1. Acil durum prosedürleri bu alanlar için belir-
lenmiş ve tanımlı olmalıdır. 

2. Acil durumlarda öğrenciler bu alanların tahli-
yesi konusunda bilinçlendirilmiş olmalıdır.

3. Acil durum çıkışlarının önünde hiçbir engelle-
me olmamalı ve bu çıkışlar net bir şekilde işa-
retlendirilmiş olmalıdır.

4. Bu alanlarda kullanılacak ek teçhizat ve malze-
melerin (kablo vb.), güvenliği tehdit etmemesi 
sağlanmalıdır.

5. Bu alanların sahne arkasındaki düzenlemeler, 
acil durum çıkışlarını engellememelidir. 

Tuvaletler

1. Tuvaletlerde sağlıklı çalışan havalandırma sis-
temi olmalıdır. 

2. Tuvaletlerin düzenli temizliği, sanitasyon ve 
hijyeni sağlanmalıdır. 



Cilt  30  =  Sayı  3 =  Güz 2019  =   247

Rekreasyon İncelemeleri

3. Tuvaletlerde sürekli sıvı sabun olması sağlan-
malıdır. 

4. Tuvaletlerde el kurutmaya yönelik, tercihen 
kâğıt havlu veya kurutma sistemleri olmalıdır. 

5. Tuvaletlerde sürekli tuvalet kâğıdı olmalıdır.

Güvenlik Kameraları

1. Güvenlik kameraları okulun dışına uygun bir 
şekilde yerleştirilmelidir.

2. Güvenlik kameralarının mümkün olan en ge-
niş alanı kapsaması sağlanmalıdır.

3. Güvenlik kameraları okul içine uygun bir şe-
kilde yerleştirilmelidir.

4. Güvenlik kameraları güvenlik personeli veya 
yetkilendirilmiş bir kişi tarafından mevzuata 
uygun düzenli izlenmelidir. 

5. Kayıtları saklama süresi belirlenmelidir ve ka-
yıtlar güvence altına alınmalıdır.

Kontrol listesi toplamda 22 sayfadan oluşmakta-
dır. Listede yer alan her ifadenin gerçekleşme du-
rumları, bu ifadelerin yanında yer alan diğer sü-
tün içinde değerlendirilmektedir. Makale ve köşe 
yazıları formatından dolayı, burada bu kontrol 
listesinin sadece belirli bir kısmı ve örnek olabi-
lecek maddeleri sunulmaktadır. Listenin asıl for-
matı yukarıdaki gibi değildir. Kontrol listesinin 
aslı, ozkan.tutuncu@deu.edu.tr adresinden iste-
nilebileceği gibi, Anatolia Turizm Araştırmaları 
Dergisi internet bağlantısından da indirilebilir. 

SONUÇ 

Ülkemizde iş sağlığı ve güvenliği kapsamında 
eğitim kurumlarında risk analizlerinin yapılması 
gerekmektedir. Bununla birlikte eğitim kurumla-
rının güvenliklerini, kendileri tarafından değer-
lendirebilecekleri rehber listelerin yeterli olma-
dığı saptanmaktadır. Buradan hareketle bu ek-
sikliği kapatabilmek adına bu araştırma alandaki 
diğer çalışmaların taranmasına bağlı bir derleme 
olarak, yurtdışında halen uygulanmakta olan 
ve özgünlüğü saptanan toplam 13 okul güven-
liği özdeğerlendirme kontrol listesi bazında ele 
alınmıştır. Buradan hareketle yukarıda bir kısmı 
verilen ancak kullanım formatındaki tamamına 

yazarlarından (ozkan.tutuncu@deu.edu.tr) veya 
Anatolia Turizm Araştırmaları Dergisi’nden ula-
şılabilecek özdeğerlendirme aracı, eğitim kurum-
ları ve okulların güvenliklerini artırmaya yaraya-
cak bazı ipuçlarını vermektedir. Bu liste sadece 
üzerine odaklanılması gereken alanları ortaya 
koymaktadır. Bu listelerin veya rehberlik verecek 
standartların oluşturulmaları elbette önemlidir 
ancak kâğıt üstünde kalan yüzeysel çalışmaların, 
alanın kalite ve güvenliğine katkı sağlamaktan 
çok bu alanın içinin boşaltılmasına neden olabile-
ceği unutulmamalıdır. Önemli olan kurum lider-
leri ve çalışanlarının bu konuya eğilerek, örgüt 
iklimi ve kültüründe, güvenlik kültürünün iyi-
leştirilmesine ve geliştirilmesi yönelik faaliyetleri 
gerçekleştirmeleri ve içselleştirilmeleridir. 
Burada önerilen kontrol listesi taranan çalışma-
ların her birinin ortak önemli bulduğu veya her 
birinin ele almadığı ancak bu derleme çalışma-
yı yapan yazarlar tarafından önemli olduğu dü-
şünülen ayrı parçaları ele alan eserler bazında 
ve yazarların kendi düşüncelerinden hareketle, 
oluşturulmuştur. Bu nedenle çalışma içindeki ba-
zı maddeler her kurum için geçerli olmayacağı 
gibi her kurumun kendi özelliklerinden kaynak-
lanan durumlardan yeni maddelerin listelere ek-
lenmesi gerekebilir. Bundan sonraki çalışmaların 
bu alanda yapılmış diğer çalışmaları göz önünde 
bulundurarak, çalışma maddelerini ve önerileri-
ni geliştirmesi yerinde olacaktır. 
Teşekkür: Bu çalışmanın kaynak taraması, alan 
incelemeleri ve özdeğerlendirme kontrol liste-
si önerisi Georgia Devlet Üniversitesi, J. Mack 
Robinson İşletme Fakültesi, Uluslararası Ticaret 
Eğitimi ve Araştırmaları Merkezi’nde gerçekleş-
tirilmiştir. Çalışmanın birinci yazarına bu ola-
nakları sağlayan Merkez Müdürü Prof. Dr. Ta-
mer Çavuşgil’e teşekkürlerimizi sunarız.
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kür plaketini takdim etti. Hemen ardından, Dr. 
İrfan MISIRLI’nın moderatörlüğünde tanışma 
ve ön analiz çalışmaları başladı. Bu kapsamda, 
doğa turizmi kavram haritası çıkarıldı ve konu-
yu içeren kavramlar tespit edilerek doğa turizmi 
konusunda gelişmeye açık 120 sorun belirlendi. 
Tespit edilen 120 sorundan yola çıkılarak, sorun-
ların tartışılıp çözüm önerilerinin ortaya konma-
sı maksadıyla mevzuat, tanıtım ve pazarlama, ziya-
retçi yönetimi (alan yönetimi), eğitim ve farkındalık 
ve ihtisaslaşma ve Pınarbaşı şeklinde beş başlıktan 
meydana gelen çalışma grupları oluşturuldu. 
Akabinde, her bir başlık için bir komisyon baş-
kanı, bir grup sözcüsü, bir raportör ve ortalama 
altı ila yedi üye belirlendi ve gruplar çalışmalara 
başladı.

Mevzuat Çalışma Grubu tarafından, doğa turiz-
mini bir turizm çeşidi olarak içeren herhangi bir 
mevzuatın var olmadığı, doğa turizmi konusun-
da yetki karmaşasının yaşandığı, ulusal anlam-
da hazırlanan turizm stratejisinde doğa turizmi 
stratejisinden söz edilmediği, yerel otoriteler ta-
rafından gerekli çalışmaların yapılmadığı ve ye-
rel halkın bu konuda isteksiz davranması şeklin-
de sorunlar belirlenmiştir ve bu sorunlarla ilgili 
çeşitli çözüm önerileri geliştirilmiştir. Bir diğer 
çalışma grubu olan Tanıtım ve Pazarlama konu-
sunda ise; doğal kaynakların turistik ürüne dö-
nüştürülememesi, doğa turizmi faaliyetlerinde 
yaşanan fiyatlandırma güçlüğü, sürdürülebilir 
ortaklaşa tanıtım eksikliği, yerel halkın, ziyaretçi-
lerin ve yatırımcıların doğa turizmi konusundaki 
bilgi yetersizliği, doğa turizmi alanında uzman 
seyahat acente sayısının eksikliği ve doğa turiz-
minde markalama çalışmalarının yetersiz ve zor 
oluşu dikkat çeken sorunlar olarak tespit edildi. 
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14. Akademik Turizm Eğitimi Arama Konferansı kap-
samında planlanan “Doğa Turizmi Arama Konfe-
ransı ve Pınarbaşı Doğa Turizmi Çalıştayı” Kas-
tamonu Üniversitesi Turizm Fakültesi ile Anatolia: 
Turizm Araştırmaları Dergisi’nin iş birliğinde ve 
Kastamonu Pınarbaşı Belediyesi sponsorluğunda 
26-29 Eylül 2019 tarihlerinde Kastamonu’nun Pı-
narbaşı İlçesi’nde düzenlendi. Türkiye’deki turiz-
me elverişli doğanın korunması, amacına uygun 
kullanılması, bu kapsamda doğa turizminin uy-
gulanması bakımından gerekli adımların atılma-
sı ve doğa turizmi sorunlarına yönelik gereken-
lerin tartışılması amacıyla düzenlenen çalıştaya 
akademiden, sektörden, kamu kuruluşlarından 
ve sivil toplum örgütlerinden konuyla yakından 
ilgili 44 uzman katıldı. 

Çalıştay’ın ilk günü, katılımcılar Pınarbaşı’nın 
yüz akı tesislerinden Park Ilıca Otel ve Sarımeşe 
Otel’ine yerleştiler. Ardından, Horma Kanyonu 
ve Ilıca Şelalesini görme olanağını elde ettiler. 
Sonraki gün, program katılımcıların kayıt işlem-
leri ve Kastamonu Vali Yardımcısı Vedat YIL-
MAZ, Pınarbaşı Kaymakam Vekili Muhsin Du-
ran KALKAN, Pınarbaşı Belediye Başkanı Şenol 
YAŞAR, Kastamonu Üniversitesi Turizm Fakül-
tesi Dekan Vekili Prof. Dr. Kutay OKTAY ve Ana-
tolia: Turizm Araştırmaları Dergisi Baş Editörü 
Prof. Dr. Nazmi KOZAK’ın açılış konuşmalarıyla 
devam etti. Açılış konuşmalarındaki ortak mesaj, 
genelde Türkiye’nin özelde de Kastamonu’nun 
doğa turizmiyle ilgili çok çeşitli faaliyetlere ev 
sahipliği yapacak nitelikte olduğu ve buna yö-
nelik bir yol haritasının belirlenmesi gerektiği 
şeklinde idi. Konuşmalar tamamlandıktan son-
ra Kastamonu Vali Yardımcısı Vedat YILMAZ, 
Pınarbaşı Belediye Başkanı Şenol YAŞAR’a çalış-
taya verdikleri her türlü destekten ötürü teşek-
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grupça belirledikleri sorunları, bu sorunlara yö-
nelik çözüm önerilerini, sorunların çözüme ka-
vuşması noktasında önemli görevler üstlenme-
si gereken ilgili kurum ve kuruluşları, izlenecek 
yöntemleri / projeleri ve yapılması gerekenlerle 
ilgili düşünülen süreyi kapsayan sunumlarını 
gerçekleştirdiler. Sunumlar tamamlandıktan ve 
öğle yemeği yendikten sonra, Dr. İrfan MISIRLI 
katılımcılara belgelerini takdim ederken, Pınar-
başı Belediye Başkanı Şenol YAŞAR ise içerisin-
de yöresel ürünlerin yer aldığı çantalardan he-
diye etti. Ardından, hava muhalefetinden dolayı 
Pınarbaşı’nın görülmeye değer turistik yerlerin-
den Valla Kanyonu’na ve Ilgarini Mağarası’na 
düzenlenecek gezi iptal edilince, onun yerine 
sosyal program kapsamında katılımcılar 27-28 
Eylül 2019 tarihlerinde Kastamonu Vedat Tek 
Kültür Merkezi’nde düzenlenen Kastrofest’e gö-
türüldü. Bu etkinlikte, katılımcılar zengin Kasta-
monu Mutfağı’nı tanımanın yanı sıra, gastrono-
mi yazarlarının ve şeflerinin rol aldığı gösterilere 
ve panele katılma olanağı elde ettiler. Ardından, 
katılımcıların bir kısmı Kastamonu’dan ayrılır-
ken, bir kısım katılımcı ise Kastamonu’da birkaç 
gün daha kalıp şehir merkezinin tadını çıkardılar.

Emrah Yaşarsoy, Araş. Gör. Dr., Kastamonu Üniversitesi, Turizm 
Fakültesi, Turizm İşletmeciliği Bölümü, 37150, Merkez, Kastamonu.
E-posta: eyasarsoy@kastamonu.edu.tr
ORCID No: 0000-0002-9541-6601s

Ziyaretçi Yönetimi (Alan Yönetimi) Çalışma Grubu 
tarafından belirlenen sorunlar, alt-üst yapı ek-
sikliği, sürdürülebilir bir eko sistem yönetiminin 
olmayışı, finansal kaynakların yetersiz olması, 
doğal, kültürel ve tarihi mirasın korunmasına 
yönelik politika eksikliği ve yerel işletmeler ve 
çalışanların temel hizmet standartları konusun-
daki yetersizliği şeklinde olurken; Eğitim ve Far-
kındalık Çalışma Grubu ise başlıca sorunları; ye-
rel halkın doğa turizmi farkındalığı, eğitimcilerin 
eğitimsizliği, ziyaretçilerin doğa farkındalığı, ör-
gün eğitim müfredatlarında doğa eğitiminin yer 
almaması, alan kılavuzu ve mihmandarların reh-
berlik yapması ve yerel yönetimlerin doğa konu-
sundaki farkındalığı şeklinde belirledi.

İhtisaslaşma ve Pınarbaşı Çalışma Grubu tarafından 
da Pınarbaşı özelinde birçok sorun ortaya kon-
muş ve buna yönelik çözüm önerileri geliştiril-
miştir. Burada göze çarpan en önemli sorunların 
Pınarbaşı turizm envanterinin olmaması, turizm 
danışma ofisinin ve alan kılavuzlarının yetersiz 
olması, yapılabilecek aktivitelerin belirlenmeme-
si, kanyonlara geçiş olanaklarının yetersiz olma-
sı, hizmet verecek nitelikli çalışanların eksik ol-
ması, ulaşım ve konaklama sorunları ve tanıtım 
yetersizliği olduğu ortaya çıkmıştır.

Çalıştayın üçüncü günü sabahı, çalışma grup-
larının sözcüleri kendilerine ayrılan 30 dakika-
lık zaman diliminde, çalışma alanlarıyla ilgili 

Kaymakamı Sn. Sadettin Yücel’in konuşmaları 
ile devam etmiştir. Ülke çapında Turizm Reh-
berliği programlarının kontenjanlarındaki artışa 
dikkat çeken Sn. Tanrısevdi, gelecek yıllarda olu-
şabilecek olası rehber enflasyonuna işaret etmiş-
tir. Konuşmalarının devamında turist rehberliği 
mesleğinin karşı karşıya kaldığı güncel sorun-
lara değinen Tanrısevdi, kongrede emeği geçen 
kişi ve kuruluşlara teşekkür ederek konuşmasını 
noktalamıştır.

2. Ulusal Turizm Rehberliği Kongresi, Aydın Ad-
nan Menderes Üniversitesi Turizm Fakültesi ev 
sahipliğinde 29-30 Nisan 2019 tarihlerinde Ku-
şadası Yerleşkesi’nde gerçekleştirilmiştir. Kong-
re Açılış oturumları, saat 10.00’da, Kongre Dü-
zenleme Kurulu Başkanı Prof. Dr. Abdullah 
Tanrısevdi’nin konuşması ile başlamış, sonrasın-
da sırasıyla Turizm Fakültesi Dekan Yardımcısı 
Dr. Öğr. Üyesi Aziz Bostan, Kuşadası Belediye-
si Meclis Üyesi Sn. Fahrettin Çiçek ile Kuşadası 

2. Ulusal Turizm Rehberliği Kongresi Üzerine Bazı Notlar

Vedat ACAR
Adnan Menderes Üniversitesi

Turizm Fakültesi
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masını amaçladıklarına dikkat çekmiştir. TÜR-
SAB Yönetimi olarak ortak bir anlayışta hareket 
etme niyetinde olduklarını öne süren Sn. Kara-
bulut, üzerinde düzenleme yaptıkları 1618 Sayılı 
Kanun’da, sağlık turizmi ile ilgili maddelere de 
yer verileceğini belirtmiştir. TÜRSAB’ın 64 dene-
tim personeli istihdam ettiğini belirten Sn. Kara-
bulut, yapılan denetimler sonucunda tespit edi-
len kaçak turlara yönelik yaptırımların yetersizli-
ğinin altını çizmiştir. Kaçak tur tespiti durumun-
da bunun cezasının “2000 TL” olduğuna işaret 
eden Sn. Karabulut, olası bir tespit durumunda 
yalnızca para cezası kesilebildiğini bunun dışın-
da alıkoyma ya da kısıtlama gibi bir durumun 
söz konusu olmadığını belirtmiştir. 1618 Sayılı 
Kanun’da kaçak turların üstesinden gelinmesine 
yönelik çalışmalara da yer verildiğini belirten Sn. 
Karabulut, Doğu Anadolu ve Güneydoğu Ana-
dolu Bölgeleri’nde rehber bulunamaması nede-
niyle turlarını gerçekleştiremeyen seyahat acen-
talarının olmasından yakınmıştır. Soru-cevap 
kısmında ise Sn. Karabulut, TÜRSAB olarak yurt 
dışı tanıtımlarında ülke tanıtımının ötesinde des-
tinasyon tanıtımına önem verdiklerini belirterek 
bu yılın “Göbeklitepe” yılı olduğunu ancak Şan-
lıurfa ziyaretlerinde misafirleri konaklatabilecek-
leri tesislerin sayıca az olmasından yakınmıştır. 

Sn. Karabulut’un ardından gerçekleştirdiği ko-
nuşmasında Sn. Tural, İsrail ve Yunanistan’la 
birlikte en yoğun turist rehberliği eğitimi veren 
ülkeler arasında yer aldığımızı belirterek TUREB 
olarak rehberlerin, her zaman daha iyi ve daha 
nitelikli bir eğitim alarak sektöre kazandırılma-
sını amaçladıklarının altını çizmiştir. Bir taraf-
tan iki yıllık eğitim veren meslek yüksekokulları 
olduğunu diğer taraftan dört yıllık eğitim veren 
yüksekokul/ fakülteler olduğuna işaret eden Sn. 
Tural, 3. Turizm Şurası’nda turist rehberliği eği-
timi veren ön lisans programlarının kapatılması 
yönünde karar alındığını ve TUREB olarak bu 
kararın takipçisi olacaklarını vurgulamıştır. Yıl-
lık ortalama 1400 kişilik kontenjan ayrılan Tu-
rizm Rehberliği bölümleri sayesinde sertifika 
programları açılmasının gerekli olmadığını sa-
vunan Sn. Tural, nadir denilebilecek diller hari-
cinde sertifika programı açılmaması yönünde bir 
görüşlerinin olduğunu ifade etmiştir. TUREB’in 

Kuşadası Belediye Meclis Üyesi Sn. Fahrettin Çi-
çek, kaynak pazar oluşturma noktasında turist 
rehberlerinin önemli bir rol üstlendiğini, TÜR-
SAB, KODER ve ATRO gibi paydaşları bir ara-
da görmek istediklerini vurgulamıştır. TUREB 
(Turist Rehberleri Birliği) içerisinde Aydın Turist 
Rehberleri Odası’nın (ATRO) önemli bir yeri ol-
duğuna dikkat çeken Sn. Çiçek, hem iç pazara 
hem de dış pazara olan ilgide büyük bir artış ol-
duğunu dolayısıyla bu talebi karşılama nokta-
sında nitelikli rehberlere ihtiyaç duyulduğunu 
ifade etmiştir. Kuşadası Kaymakamı Sn. Sadettin 
Yücel ise, günümüzdeki teknolojik gelişmelerle 
birlikte artık gençlerin bilgiye ulaşmalarının çok 
kısa sürede gerçekleştiğini, ancak bu noktada ve-
rilen bilgilerin gerçekle ne kadar örtüştüğünün 
önem kazandığını belirterek turistlere yapılan 
anlatımların yansımalarının farklı şekillerde ola-
bileceğine dikkat çekmiştir. Sn. Yücel, konuşma-
larının devamında rehberlerin, toplum içerisinde 
uzman kabul edilen bireyler olduklarını vurgu-
lamıştır. 

Kongrenin açılış konuşmalarının ardından, Prof. 
Dr. Abdullah Tanrısevdi yönetiminde TÜRSAB 
Yönetim Kurulu Üyesi Sn. Murat Karabulut ile 
TUREB Başkanı Sn. Suat Tural’ın katılımıyla, 
yaklaşık bir buçuk saat süren bir söyleşi gerçek-
leştirilmiştir. Bu doğrultuda öncelikle her iki ko-
nuşmacı, ayrı ayrı konuşmalarını gerçekleştir-
miş, sonrasında her ikisi de sahneye davet edi-
lerek Çok Amaçlı Salon’da yer alan diğer kongre 
katılımcılarından gelen soruları yanıtlamışlardır. 
Soru-cevap bölümünün süre açısından biraz uza-
ması nedeniyle kongre katılımcılarının öğle ye-
meklerini almaları 12.50’yi bulmuştur.  

Sn. Karabulut, konuşmasında 1618 Sayılı Seya-
hat Acentaları Birliği Kanunu’nda seyahat acen-
talarının “iş tanımı”nın yapılmadığını vurgula-
yarak kanunda yapılacak düzenlemeye, seyahat 
acentalarının iş tanımını yaparak başlandıklarını 
belirtmiştir. “Acentacıyım” dendiğinde sıklıkla 
“sigorta mı?” şeklinde bir soruyla karşılaştıkla-
rını belirten Sn. Karabulut, seyahat acentacılığı-
nın şu an için bir “meslek” niteliği taşımadığını 
ifade etmiştir. Dolayısıyla yapılacak olan düzen-
lemeyle birlikte hem mesleğin adının konmasını 
hem de mesleğin kaybedilmiş itibarının kazanıl-
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can Zorlu, Doç. Dr. Işıl Arıkan Saltık, Doç. Dr. Ar-
zu Gürdoğan, Doç. Dr. Uysal Yenipınar, Doç. Dr. 
Gül Erbay Aslıtürk, Dr. Öğr. Üyesi Seçkin Eser, 
Dr. Öğr. Üyesi Aziz Bostan, Dr. Öğr. Üyesi Ali 
Avan ve Dr. Öğr. Üyesi Tolga Fahri Çakmak’tır.

Bildiri sunumlarının akabinde saat 18.40’ta, Çok 
Amaçlı Salon’da Prof. Dr. Osman Eralp Çolakoğ-
lu başkanlığında kapanış oturumu gerçekleştiril-
miştir. Sn. Çolakoğlu, öncelikle oturum başkanla-
rından gelen kongre değerlendirme raporlarında 
belirtilen teknik sorunlara değinmiştir. Bu sorun-
lardan öne çıkanlar arasında “oturma düzeni” 
ile “sınıflarda sunum kumandasının” olmayışı 
yer almıştır. Dersliklerde, sıraların sabit olması-
na bağlı olarak oturma düzeninde değişiklik ya-
pılamamıştır. Dolayısıyla oturum başkanları için 
ayrılan masalardan, sunum yapılan ekranı yete-
rince görememe sorunu ortaya çıkmıştır. Bunun 
dışında oturumlarda, teknik açından herhangi 
bir sorun yaşanmamıştır. Kapanış oturumunda, 
2020 yılında gerçekleştirilecek olan 3. Ulusal Tu-
rizm Rehberliği Kongresi’nin TUREB tarafından 
Ankara’da düzenlenmesine karar verilmiştir. 
Yaklaşık 30 dakika süren kapanış oturumunun 
akabinde Turizm Fakültesi önünde, kapanış otu-
rumuna katılan akademisyenlerle birlikte toplu 
fotoğraf çekimi gerçekleştirilmiş, sonrasında ise 
gala yemeğinin verileceği restorana hareket edil-
miştir. 

Kongre, 30 Nisan 2019 Salı Günü, eşzamanlı ger-
çekleştirilen iki faaliyetle devam etmiştir. Tu-
rizm Fakültesi Çok Amaçlı Salonu’nda TUREB 
Yönetim Kurulu Üyesi Sn. Serhan Güngör’ün 
katılımıyla Turizm Rehberliği Bölümü öğrenci-
lerine yönelik “Serhan Güngör ile Turist Rehber-
liği Üzerine” konulu söyleşi gerçekleştirilmiştir. 
Bunun yanı sıra ATRO Başkan Vekili Sn. Celal 
Küçük ile Aydın Adnan Menderes Üniversitesi 
Turizm Fakültesi Turizm Rehberliği Bölümü Öğ-
retim Elemanı Öğr. Gör. Ergün Efendi eşliğinde 
kongre katılımcılarına yönelik Priene- Milet- Di-
dim turu gerçekleştirilmiştir.

Vedat ACAR, Arş. Gör. Dr., Adnan Menderes Üniversitesi, Turizm 
Fakültesi, Turizm Rehberliği Bölümü, 09460, Kuşadası, Aydın.
E-posta: acrvedat@gmail.com
ORCID: 0000-0002-1679-6360

son yaptığı çalışmalar arasında Nüfus İdaresi ile 
yapılan yazışmalar neticesinde “Çalışma Kartı” 
ibraz eden rehberlerin, pasaportlarına meslek 
olarak “Turist Rehberi” ibaresine yer verileceği-
ni, bu düzenlemeyle birlikte yurtdışı turlarında 
rehberlere kolaylık sağlamayı amaçladıklarını 
belirtmiştir. TUREB tarafından gerçekleştirilen 
bir başka düzenlemenin ise Temmuz 2019 itiba-
rı ile bütün “eylemli rehberlerin ferdi kaza sigor-
tasının TUREB tarafından yaptırılması” ile çalış-
makta olan rehberlerin güvence altına alınmasını 
sağlayacaklarını ifade etmiştir. TÜRSAB ile TU-
REB arasındaki ilişkilerin yeni yönetimle birlikte 
daha verimli bir hale dönüştüğünü belirten Sn. 
Tural, sosyal statüyü ileriye taşıyacak projeleri 
hayata geçireceklerinin sinyalini vermiştir. So-
ru-cevap kısmında, TUREB olarak uzmanlık eği-
timlerini turist rehberleri odalarına bıraktıklarını 
ifade eden Sn. Tural, son yıllarda “gastronomi” 
alanında uzmanlıkları olan rehberlere ihtiyaç 
duyulduğunu vurgulamıştır. Şanlıurfa’da turist 
gruplarını konaklatabilecek tesis bulmakta zor-
luk çektiklerini belirten Sn. Karabulut’a, Sn. Tural 
“Otel bulunamadığı zaman grup gitmiyor diyor-
sunuz, otobüs bulunamadığı zaman Mercedes’e 
baskı yap diyemiyoruz! Senede 1 ay dolacak ote-
le Milyon Dolarlar yatırmak doğru değil!” şeklin-
de yanıt vermiştir. 

Açılış konuşmalarının akabinde verilen öğle ye-
meği arası sonrasında, kongre programı 13.30 
itibarı ile 101, 102, 103, 104 ve 105 no.lu derslik-
lerde gerçekleştirilen sunumlarla devam etmiştir. 
Kongreye farklı üniversitelerden akademisyenler 
ile sektör temsilcileri (TUREB, ATRO, TÜRSAB, 
KODER) olmak üzere yaklaşık 100 kişi katılmış-
tır. Toplamda 60 bildiri sunulan kongrede, su-
nulan bildiriler özet bildiri kitapçığında yayın-
lanmıştır. Oturumlarda; turist rehberliği eğitimi, 
turist rehberlerinin yaşadıkları güncel sorunlar, 
turist rehberliği bölümü öğrencilerinin mesleğe 
yönelim beklenti ve tutumları, kültürel miras, 
gastronomi gibi farklı konulardaki bildiriler su-
nulmuştur. 15 oturumda, oturum başkanlığı ya-
pan öğretim üyeleri, Prof. Dr. Bahattin Rızaoğlu, 
Prof. Dr. Osman Eralp Çolakoğlu, Prof. Dr. Zey-
nep Aslan, Prof. Dr. Zafer Öter, Doç. Dr. Ahmet 
Köroğlu, Doç. Dr. Özlem Köroğlu, Doç. Dr. Öz-
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numlar başladı. 4. Uluslararası Turizm Kongresi 
kapsamında 76 bildiri sunuldu. Kongrede Kuzey 
Kıbrıs, Polonya ve Endonezya üniversitelerinden 
katılımcılar olsa da Türkiye üniversitelerinde gö-
rev yapan akademisyenlerin çoğunluğu oluştur-
duğu gözlemlendi. Katılımcılara her bir sunum 
için 10 dakika süre verildi ve yine ilgili bildiri 
için soru cevap kısmı ayrıldı. İlk gün yapılan su-
numlarda genellikle sürdürülebilirlik, yavaş şe-
hir, kırsal turizm, yerel halk, kültürel miras, akıllı 
şehirler, hizmet kalitesi, turizm talebi, turist dav-
ranışı ve turizm politikaları temaları üzerine ger-
çekleşti. Kongrenin üçüncü günü, 18 Ekim 2019, 
davetli konuşmacıların yapmış olduğu panel ile 
başladı. Bu panelde kentsel simgeler ve kentsel 
markalaşmaya etkisi, şehir turizmi ve kamusal 
alan, şehir turizminde pazarlama stratejileri ve 
çözümleri konuları üzerinden sunumlar gerçek-
leşti. Üçüncü günde panel sonunda gerçekleşen 
tartışma, soru-cevap kısmının ardından sözlü su-
numlar başladı. 18 Ekim 2019 günü yapılan su-
numlarda turizm eğitimi, turist rehberliği, şehir 
turizmi gelişimi ve planlaması, tur planlaması, 
destinasyon markası ve bibliyometri temaları ön 
plana çıktı. Bilimsel oturumlara genel olarak ba-
kıldığında ise sunulan bildirilerin odak noktası 
turizm pazarlaması, turizm ekonomisi, turizm 
sosyolojisi şeklindeydi. Sözlü sunumların sonun-
da gala yemeği gerçekleşti. Kongre, 19 Ekim 2019 
sabah oturumlarının ardından Eskişehir gezisi 
ile son buldu. 

Serhat AYDIN, Araş. Gör., Anadolu Üniversitesi, Turizm Fakülte-
si, Turizm İşletmeciliği Ana Bilim Dalı,26470, Eskişehir
E-posta: serhat_aydin@anadolu.edu.tr
ORCID: 0000-0001-6646-7656

4. Uluslararası Turizm Kongresi 16-19 Ekim 2019 
tarihinde Anadolu Üniversitesi öncülüğünde 
Eskişehir’de düzenlendi. Ana temanın şehir tu-
rizmi olarak belirlendiği kongrede alt temalar 
ise şehirlerin pazarlanması, şehir planlaması, 
şehirlerde sosyal yaşam, festivaller, akıllı şehir-
ler, şehirler ve yaşam kalitesi, kentsel yenileme, 
sürdürülebilir şehirler, şehirlerde gastronomi 
turizmi, şehirlerde turist rehberliği, şehirlerde 
tur tasarımı, kentsel alanlarda turizm yönetimi, 
şehirlerin yeşillendirilmesi, şehirlerde alışveriş, 
turizm, seyahat ve eğlence araştırmalarında çağ-
daş konular olarak belirlendi. Kongrenin başlıca 
destekleyenleri ise Kültür ve Turizm Bakanlığı, 
Türkiye Bilimsel ve Teknolojik Araştırma Kuru-
mu (TÜBİTAK), Eskişehir Valiliği ve Vakıfbank 
kurumları oldu. Diğer destekleyen arasında Tür-
kiye Seyahat Acentaları Birliği (TÜRSAB), Türk 
Hava Yolları, Detay Yayıncılık, Eskişehir Esnaf 
ve Sanatkârlar Odaları Birliği, Eskişehir Ticaret 
Odası, Eskişehir Sanayi Odası yer aldılar. Kong-
reye Muzaffer Uysal, Dimitrios Buhalis, Fahri 
Karakaya, Christian Maurer, Tamara Rátz, Metin 
Kozak, Başak Denizci Guillet davetli konuşmacı-
lar olarak katılım sağladılar. Kongrenin ilk günü 
doktora kolokyumu gerçekleşti. Bu kapsamda, 
doktora tez süreci devam eden öğrenciler çalış-
malarını katılımcılara sunarak geri dönüt alma 
fırsatı elde etmiş oldu. Kolokyumdan sonra ise 
açılış/hoş geldin kokteyli düzenlendi. İkinci gü-
nün (17 Ekim 2019) sabahında protokolün ka-
tılımı ve konuşmalarıyla resmi açılış töreninin 
arkasından davetli konuşmacıların katılımıyla 
şehir turizmi hakkında bir panel düzenlendi. Ay-
nı tarihlerde 20. Ulusal Turizm Kongresi’nin de 
düzenlemesi nedeniyle bilimsel oturumlar aynı 
anda farklı salonlarda gerçekleşti. İkinci günün 
devamında aynı anda iki farklı salonda sözlü su-

4. Uluslararası Turizm Kongresi

Serhat AYDIN
Anadolu Üniversitesi

Turizm Fakültesi
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da “şehir turizminin” önemine vurgu yapıldı ve 
Eskişehir’in şehir turizmi için önemli bir örnek 
olduğuna ilişkin söylemlerde bulunuldu. 

Açıl ış  konuşmasının ardından Eskişehir 
Salonu’nda kongre teması olan “şehir turizmi” 
üzerine bir panel gerçekleştirildi. Panelin mode-
ratörü Prof. Dr. Salih Kuşluvan (İstanbul Mede-
niyet Üniversitesi), ve panelistler Prof. Dr. Mu-
zaffer Uysal (University of Massachusetts Am-
herst), Prof. Dr. Metin Kozak (Dokuz Eylül Üni-
versitesi), Prof. Dr. Fahrettin Karakaya (Charlton 
College of Business) ve Mehmet Salim Kadıbe-
şegil (Kurum İtibarı Danışmanı) konferansın yol 
haritasını oluşturdular. Prof. Dr. Metin Kozak 
“Yatay mı, yapay mı? 21. yüzyıl şehir turizmi se-
naryoları” başlığı altında şehir turizmi için kong-
re, kültür, alışveriş, sağlık, eğlence ve teknoloji 
gibi konuların önemine değindi. Şehirlerin do-
ğallığının korunmasına dikkat çekti ve “ne kadar 
dikey o kadar yapay yaşam, ne kadar yatay o ka-
dar doğal yaşam” vurgusu yaptı. 

Prof. Dr. Fahrettin Karakaya şehirlerin markalaş-
masındaki ikon-sembol yapılar üzerinde durdu. 
Paris, Londra, New York, San Francisco, Mosko-
va, Tokyo ve İstanbul gibi şehirlerin ikon yapılar 
ile birlikte yapılaştığını savundu. Benzer ikon ya-
pıların Eskişehir’de de geliştirilerek şehir turiz-
mine katkı sağlayabileceğini belirtti.

Daha sonra söz alan Prof. Dr. Muzaffer Uysal 
1990’lı yıllarla beraber şehir turizminin hız ka-
zandığından ve ulaşım, alt yapı düzenlemeleri, 
göç artışı, kapasite dağılımı, iklim değişikliği, 
dijitalleşme gibi eş zamanlı sorunlarla gelişerek 
sürdürülebilirlik, yaşam kalitesi, markalaşma, re-
kabet, teknoloji kullanımı ve kişisel deneyim ve 
sorumluluklar ile ivme kazandığından bahsetti. 
Konuşmasının son bölümünde blockchain tek-
nolojisinin gittikçe artan önemine vurgu yaparak 
yakın zamanda ekonomik hayatın tümüne etki 
edeceğini ve turizm endüstrisinde de etkin bir şe-
kilde kullanılacağını belirtti. 

Bu yıl Anadolu Üniversitesi’nin ev sahipliği-
ni yaptığı 20. Ulusal Turizm Kongresi 16-19 Ekim 
2019 tarihleri arasında Eskişehir Anemon Otel’de 
T.C. Kültür ve Turizm Bakanlığı, Eskişehir Valili-
ği, Türk Hava Yolları, TÜRSAB, TÜBİTAK, Vakıf-
bank, Eskişehir Ticaret ve Sanayi Odalarının des-
tekleriyle gerçekleştirildi. “Şehir Turizmi” tema-
sıyla düzenlenen 20. Ulusal Turizm Kongresi’nde 
33 oturum yer aldı ve 158 bildiri sunuldu. Kong-
renin ilk günü olan 16 Ekim Çarşamba günü Ma-
nisa Salonu’nda doktora kolokyumu gerçekleşti-
rildi ve beş farklı doktora öğrencisi doktora çalış-
malarını sundu. Kolokyumun oturum başkanlığı 
Atılım Üniversitesi’nden Prof. Dr. İbrahim Bir-
kan tarafından yürütüldü. Prof. Dr. Salih Kuşlu-
van (İstanbul Medeniyet Üniversitesi), Prof. Dr. 
Celil Çakıcı (Mersin Üniversitesi) ve Prof. Dr. 
Muzaffer Uysal (University of Massachusetts) da 
kolokyumda sunulan çalışmalara katkı ve eleşti-
rilerde bulundular. Kolokyum programında sıra-
sıyla Seda Karagöz Zeren, Mustafa Ülker, Ömer 
Saraç, Merve Kalyoncu, Birgül Aydın doktora 
çalışmalarını aşamalarıyla birlikte sundular. Ko-
lokyum oturumu sonunda Prof. Dr. İbrahim Bir-
kan, oturumun oldukça verimli geçtiğini ve bu 
oturumların esas amacının sunum yapan dokto-
ra öğrencilerine birer yol açması ve doktora ça-
lışması yapan diğer öğrencilere de örnek olması 
gerektiği vurgusunu yaptı. 
Kongrenin açılışı 17 Ekim Perşembe günü ger-
çekleştirildi. Saygı duruşu ve İstiklal Marşı’nın 
ardından Anadolu Üniversitesi Turizm Fakültesi 
dekanı ve kongre yürütme kurulu başkanı Prof. 
Dr. Oktay Emir açılış konuşmasını yaptı. Daha 
sonra sırasıyla kongre danışma kurulu dönem 
başkanı Prof. Dr. Salih Kuşluvan, TÜRSAB yö-
netim kurulu üyesi Ali Bilir, Kültür ve Turizm 
Bakanlığı Yatırım ve İşletmeler Genel Müdür 
Yardımcısı Levent Kırcan, Anadolu Üniversitesi 
Rektörü Prof. Dr. Şafak Ertan Çomaklı ve Eskişe-
hir Vali Yardımcısı Bekir Şahin Tütüncü açılış ko-
nuşmalarını gerçekleştirdi. Açılış konuşmaların-

20. Ulusal Turizm Kongresi
Fuat ÇİFTÇİ

Anadolu Üniversitesi
Turizm Fakültesi
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Kongrenin son günü gerçekleştirilen oturumlar 
öğlene kadar devam etti ve otuz iki farklı çalışma 
son iki oturumda sunuldu. Oturumların ardın-
dan Anadolu Üniversitesi Turizm Fakültesi’nin 
organize ettiği Sivrihisar gezisiyle kongre ta-
mamlandı. 

20. Ulusal Turizm Kongresi’nin “şehir turizmi” 
temasıyla şehir turizmciliğinin kayda değer şe-
kilde yükselişte olduğu Eskişehir gibi bir des-
tinasyonda gerçekleştirilmesi kongrenin sade-
ce akademik bağlamda kalmaması, turizmdeki 
güncel gelişmelerin de takip edilmesi açısın-
dan önem teşkil etmiştir. Başarıyla tamamla-
nan kongre Burhaniye’de Balıkesir Üniversitesi 
tarafından gerçekleştirilecek 21. Ulusal Turizm 
Kongresi’nde yeni çalışmalarla tekrar düzenle-
mek üzere sonlandırılmıştır. 

Fuat Çiftçi, Araş. Gör., Anadolu Üniversitesi, Turizm Fakültesi, 
Yunus Emre Kampüsü, 26470 Eskişehir.
E-posta: fuatciftci@anadolu.edu.tr
ORCID: 0000-0003-1861-1363

Şehir Turizmi panelinden sonra öğle yemeğinin 
ardından, kongre bildiri sunumlarının yapıldığı 
oturumlar başladı. Sunumlar beş farklı salonda 
gerçekleştirildi. Aynı tarihlerde 4. Uluslararası 
Turizm Kongresi’nin de gerçekleştirilmesinden 
dolayı kongrenin açılış günü üç farklı salonda 
ulusal bildirilerin paralel oturumları gerçekleşti. 
İlk oturumlarda Eskişehir Salonu’nda Prof. Dr. 
Yaşar Sarı, Manisa Salonu’nda Prof. Dr. Öcal Us-
ta ve İzmir Salonu’nda Prof. Dr. Meryem Akoğ-
lan Kozak oturum başkanlıkları yaptı. 

Kongrenin üçüncü günü olan 18 Ekim 2019 Cu-
ma tarihinde beş farklı salonda gerçekleşen para-
lel oturumlardan sonra kongre gala yemeği dü-
zenlendi. Gala yemeği sırasında katılımcılar iki 
günlük kongre programının yorgunluğunu ata-
rak birbirleriyle daha fazla tanışma fırsatı yaka-
ladı. Kongre Yürütme Kurulu Başkanı Prof. Dr. 
Oktay Emir’in konuşmasından sonra kongre des-
tekçilerine ve kongre danışma kuruluna teşekkür 
plaketleri verildi. 



rulan hanlar ve kervansaraylara dayanmaktadır. 
Anadolu Selçuklular döneminde 13. yüzyılın ilk 
yarısında Anadolu’nun kervan yolları üzerin-
de her 30 km uzaklıkta çok sayıda kervansaray 
inşa edildiği bilinmektedir. Bu bağlamda ker-
vansaraylar, seyahat edenlerin ve tüccarların 
konaklama ve barınma ihtiyaçlarını karşılamak-
tadır. Osmanlı Döneminde ise zaman içerisinde 
kervansarayların yerini hanlar almaya başlamış-
tır. Hanlar da kervansarayların bulunmadığı yol 
boyu yerleşim birimlerinde kurulan konaklama 
tesisleri olma özelliği taşımaktadır. Hanlar ile 
kervansarayları birbirinden ayıran başlıca özel-
likler bulunmaktadır. Hanlar, özel kişilere ait ti-
cari konaklama işletmeleri iken kervansaraylar 
ise vakıflarca işletilen hayır kuruluşları olup ko-
naklama yerlerinin kapalı olmadığı tesisler olma 
özelliği göstermektedir. Tarihsel süreç içerisinde 
ise kervansarayların yerini hanlara, hanların da 
yerini modern anlamda konaklama işletmelerine 
bıraktığı görülmektedir.

Osmanlı Dönemi’nin Batı ülkeleri ile yakınlaş-
ması ve buna bağlı olarak ilişkilerini geliştir-
mesi, Avrupa’dan siyasi ve ticari nedenlerle Os-
manlı topraklarına gelenlerin sayısının artması-
na neden olmaktadır. Diğer taraftan Avrupa ve 
Amerika’da 18. yüzyılda otelcilik endüstrisinin 
gelişmeye başlaması, demiryolu ve denizyolu 
ile seyahat koşullarının daha iyi hale gelmesi, 
Avrupa’da doğu kültürüne olan ilginin artması 
gibi nedenler İstanbul’da turizm faaliyetlerinin 
gelişmesini de beraberinde getirmektedir. Ge-
lişen turizm faaliyetleri ve turistlerin istekleri 
doğrultusunda İstanbul’da Avrupa standartların-
da oteller açılmaya başlamaktadır. 19. yüzyılın 
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Turistik ürünü oluşturan önemli unsurlardan 
birinin de konaklama işletmeleri olduğu bilin-
mektedir. Konaklama işletmelerinin temel amacı 
insanların konaklama, yeme-içme ve eğlence ge-
reksinimlerinin karşılanmasını sağlamaktır. Bu 
çalışmada Osmanlı Dönemi’nde 1840-1923 yılla-
rı arasında modern anlamda faaliyet gösterme-
ye başlayan otel işletmelerinin tarihsel gelişimi-
nin ortaya konulması amaçlanmaktadır. Tarihsel 
kaynaklara bakıldığında Osmanlı Dönemi’nde 
modern anlamda faaliyet göstermeye başlayan 
ilk otelin 1840 yılında açıldığı görülmektedir. Bu 
bilgiler ışığında çalışmada ele alınan tarihsel sü-
reç 1840 yılı itibariyle başlatılmaktadır. Yazında 
yer alan çalışmalarda sadece İstanbul’da açılan 
otellerin ele alındığı ve ele alınan oteller ile ilgili 
de kısıtlı bir bilginin (sadece isimlerinin ve açılış 
tarihlerinin) verildiği dikkat çekmektedir. Dola-
yısıyla belirtilen tarihler arasında İstanbul dışın-
da açılan oteller ile ilgili de yok denecek kadar 
az bilginin olduğu göze çarpmaktadır. Bu bağ-
lamda araştırmada hem Anadolu coğrafyasında 
açılan otellerin envanterinin çıkarılması hem de 
işletmecilik, konum, mimari özellikler, otelin bö-
lümleri, sunduğu hizmetler, mülkiyet durumu, 
belgelendirilme şekli, çalışma süresi, büyüklük 
ve personel kriterleri bakımından incelenmesi 
planlanmaktadır.
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de Constantinople (1875), Grand Hotel National 
(1875), Hotel Restaurant Anatolie (1875), Hotel 
de la Grand Bretagne (1875), Hotel et Jardin du 
Teke (1876), Hotel de la Corne d’Or (1880), Ho-
tel Pesth (1880), Hotel Imperial (1880), Grand Ho-
tel de Londres (1891), Grand Hotel et Brasseria 
Metropole (1891), Hotel Bristol (1896), Pera Palas 
Oteli (1895), Tokatlıyan Oteli (1897), Hotel Saint 
Petersburg (1898). 19. yüzyılın ikinci yarısında 
sahil ve adalar bölgelerinde de Bosphorus Sum-
mer Palace, Giacomo Otel, Calypso Otel, Hotel 
des Etrangers hizmet vermiştir. Ayrıca 1900’lü 
yılların başlarında Pera bölgesinde Athenes/At-
hena Palace Hotel, Hotel Royal et Berliner Hoff, 
Grand Hotel Francais et Continental, Constanti-
nople Palace Hotel, Hotel Germenia, Grand Ho-
tel Kroecker faaliyet göstermeye başlamıştır.
İzmir’de 19. Yüzyılın ikinci yarısında açılan otel-
ler arasında şunlar yer almaktadır: Commune 
Oteli (Hotel la Commune), Edremit Oteli (Hotel 
d’Edremit), Egypte Oteli (Hotel d’Egypte), Elp-
hiniki Oteli (Hotel Elphiniki), Epire Oteli (Hotel 
l’Epire), Grand Huck Oteli (Grand Hotel Huck, 
Hotel des Deux Auguste, Hotel M. Mille), Krae-
mer Palace Oteli (Grand Hotel Kraemer Palace), 
Ioannina Oteli (Hotel Ioannina), Londres Oteli 
(Hotel de Londres), Macedoine Oteli (Hotel de 
Macedonie), Roumelie Oteli (Hotel Roumelie), 
Alexandrie Oteli (Four Hotel d’Alexandrie), Ile 
Metelin Oteli (Hotel Ile Metelin), Lespos et Ki-
donie Oteli (Hotel Lespos et Kidonie), Concor-
de Oteli (Hotel la Concorde). Bursa’da 19. yüz-
yılda açılan oteller arasında şunlar yer almakta-
dır: Hotel Olympos (Hotel d’Olympe, Hotel du 
Olympe, Hotel Mont Olympus, Hotel du Mont 
Olympe, Keşişdağı Oteli), Hotel Bellevue, Ho-
tel d’Europe, Hotel Splendid, Hotel Continen-
tal, Hotel d’Anatolie, Hotel Jozef (Hotel Nuriye), 
Şark Oteli, Çekirge Palas Oteli, Gönlüferah Oteli, 
Hotel Dudanube (Tuna Oteli). Ankara’da 19. yüz-
yılın sonu ve 20. yüzyılın başında açılan oteller 
arasında ise Taşhan Oteli ve Cihan Otel yer al-
maktadır. 
Çalışma kapsamında otel işletmeleri faaliyete 
başlama yılı, konum, verdiği hizmet, mülkiyet 
durumu, faaliyet süresi, ulaşılan son kaynak yı-
lı, büyüklük ve personel niteliği açısından da ele 
alınmıştır.

ikinci yarısında özellikle yabancı turistleri ağır-
lamak amacıyla azınlıkların yoğunlukla yaşa-
dığı Beyoğlu ve çevresinde oteller açılmaktadır. 
Böylece Osmanlı Dönemi’nde otel kültürü 1840 
yılında Beyoğlu Galata bölgesinde açılan Hotel 
des Quatre Nations ile ortaya çıkmıştır. 1841 yı-
lında Pera’da açılan Hotel d’Angleterre resepsi-
yon, restoran, lobi ve lüks odalar gibi özellikleri 
ile Avrupa’daki örneklerine benzeyen ilk konak-
lama tesisi olmuştur.

PROJENİN SOSYAL YARARI

Bu çalışmada turistik ürününün önemli unsur-
larından birisi olan modern anlamda otel işlet-
melerinin ülkemizde nasıl bir değişim ve geli-
şim gösterdikleri ortaya konulmaya çalışılmıştır. 
Çalışmanın modern anlamda otel işletmelerinin 
gelişimlerinin anlaşılması ve gelecek çalışmalara 
temel oluşturması açısından fayda sağlayacağı 
düşünülmektedir.

PROJEDEN ELDE EDİLEN SONUÇLAR

Projeden elde edilen sonuçlar rapor haline geti-
rilmiştir. Bu sonuçlara göre Osmanlı Dönemi’nde 
1840-1923 yılları arasında Anadolu coğrafyasın-
da başta İstanbul olmak üzere İzmir, Bursa ve 
Ankara’da otel işletmelerinin açıldığı sonucuna 
ulaşılmıştır. İstanbul ilinde yer alan otel işlet-
meleri ile ilgili detaylı bilgi elde edilirken İzmir, 
Bursa ve Ankara’da faaliyet gösteren otellere iliş-
kin kısıtlı bilgiye ulaşılmıştır. İstanbul’da açılan 
oteller arasında şunlar yer almaktadır: Hotel des 
Quatre Nations (1840), Hotel d’Angleterre (1841), 
Grand Hotel d’Orient (1849), Hotel de Bysance 
/ Byzance (1849), Hotel de Pera (1849), Hotel de 
France (1851), Ambassadeurs Hotel (1855), Hotel 
de France et de Paix / Hotel de France et de Pa-
ix (1857), Grand Hotel Continental / Grand Hotel 
Français et Continental (1857), Hotel Restaurant 
des Colonies (1857), Hotel Restaurant du Pala-
is des Fleurs (1860), Hotel d’Europe (1860), Ho-
tel de Grece / Hotel de la Grâce (1860), Hotel de 
Londre (1860), Grand Hotel et Restaurant de Lu-
xembourg / Hotel de Luxembourg / Grand Ho-
tel de Luxembourg (1862), Hotel de Paris / Hotel 
et Restaurant de Paris / Hotel de la Paix (1862), 
Hotel de Vienne (1864), Hotel Kittrey (1867), Ho-
tel du Nord / Hotel des Etrangers (1871), Hotel 
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