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Turizm Igletmelerinde Cinsiyet Ayrimciligi: Kavramsal Bir Degerlendirme’
Ceren AVCI*”
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Oz
Toplumsal yapida oldugu gibi isletmelerde ve 6zellikle hizmet agirlikli isletmeler olmasi nedeniyle turizm isletmelerinde cinsiyet agisindan
birtakim esitsiz uygulamalara rastlanmaktadir. Bu ¢alismada cinsiyet ayrimciligy; oncelikle genel boyutuyla, ardindan toplumsal cinsiyet
kategorisi ele almarak agiklanmus, sosyolojik agidan cinsiyet ayrimciligina yonelik farkli birtakim yaklagimlar kisaca agiklanmus, is
yasaminda ne tiir cinsiyet ayrimcihigr 6rnekleri yagandigina yer verilmis ve son olarak turizm isletmelerinde cinsiyet ayrimcilig1 yapist
itibariyle incelenerek konuyla ilgili gereklestirilmis alan ¢alismalar1 ele alimmugtir. Cinsiyet ayrimciliginin dogal bir deger degil, kiiltiir
ile gekillenen toplumsal icerikli bir deger oldugu savunulmustur. Ozellikle i yasaminda bir ideolojik ikilem yaratabilecek olan cinsiyet
ayrimciliginda, bu ikilemin konuya iliskin geliskili tutumlar sergilenmesine neden olacak olsa da, elimine edilmesi ve net bir tavir
gelistirilmesi gerektigi diisiincesine yer verilmistir. Cinsiyet ayrimcilig1 gibi toplumsal bir degerin degistirilmesinin kolay olmayacak olsa
da toplumsal yapidaki alg: degisikligiyle miimkiin olacag: savunulmus, bu alginin degistirilmesinde kadinlarin, 6zellikle de ¢alisan ve
iist kademelerde yer alan kadinlarin iizerine 6nemli gérevler diistiigii vurgulanmistir. Oncelikli adim olarak bu tiir bir sorun oldugunun
toplumsal diizeyde farkindalik yaratilarak kabul edilmesi, bu kabuliin ardindan kadinlarin ayrimci uygulamalara y6nelik tutarli bir tavir
gelistirmesi, ardindan kadinlarin konuya yonelik gelistirmis oldugu tavirda toplumsal yap1 igerisinde yer alan kurumlarin kadinlarla
isbirligi igerisinde olmas, is yerlerinde ve turizm isletmelerinde ayrimciliga yonelik uygulamalarin 6nlenmesi igin ne tiir tedbirler
alinabilecegine yer verilen bu ¢aligmada, alinabilecek 6nlemler arasinda konuya iligkin bir bakis agis1 kazandirmasi amaciyla kitle iletisim
araglarryla ayrimciligin tiim kamuoyu nezdinde taninmasinin 6nemli bir adim oldugu kabul edilmistir. Yontem itibariyle betimleyici olan
bu ¢aligmada cinsiyet ayrimciligi kavramsal olarak ele alimmugtir.
Anahtar Kelimeler: Ayrimcilik, Cinsiyet, Cinsiyet Ayrimciligy, Isletmelerde Cinsiyet Ayrimciligy, Turizm Isletmeleri ve Cinsiyet Ayrimcilig1.
Jel kodu: L83, M12

Gender Discrimination in Tourism Enterprises: A Conceptual Evaluation

Abstract

As in the social structure, there are some unequal practices in terms of gender in businesses and especially in tourism enterprises due to
the fact that they are service-oriented enterprises. In this study, gender discrimination; Firstly, it was explained by considering the general
dimension, then the gender category, some different approaches to gender discrimination in sociological terms were briefly explained, what
kind of gender discrimination examples are experienced in business life, and lastly, it was examined in terms of gender discrimination
structure in tourism enterprises and field studies were discussed.. It has been argued that gender discrimination is not a given or natural
value, but a social value shaped by culture. Especially in gender discrimination, which can create an ideological dilemma in business life, the
idea that this dilemma should be eliminated and a clear attitude should be developed, even though this dilemma will cause contradictory
attitudes on the subject. Although it will not be easy to change a social value such as gender discrimination, it has been argued that it will be
possible with a change in perception in the social structure, and it has been emphasized that women, especially working and high-ranking
women, have important responsibilities in changing this perception. As a priority step, the recognition of this kind of problem by raising
awareness at the social level, after this acceptance, women develop a consistent attitude towards discriminatory practices, and then the
cooperation of institutions within the social structure with women in the attitude of women towards the issue, in workplaces and tourism
enterprises. In this study, which includes what kind of measures can be taken to prevent discriminatory practices, it has been accepted that
the recognition of discrimination by mass media is an important step in order to gain a perspective on the issue among the measures that
can be taken. In this descriptive study in terms of method, gender discrimination is discussed conceptually.

Keywords: Discrimination, Gender, Gender Discrimination, Gender Discrimination, in Businesses, Tourism Businesses and Gender
discrimination.
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1. Giris

Cinsiyet ayrimciligl, ge¢misten bugiine siiregelen ayrimcilik gesitlerinden biridir ve 6zellikle kadinlar tize-
rinde etkili olmakla birlikte, erkeklere de yansidig: bilinmektedir (Celik & Altintas, 2017). Kadin ve erkege
yonelik cinsiyet¢i yaklasim, kadinlarin temel kaynaklara erisiminde erkeklere oranla dezavantajli olmala-
rindan kaynaklanan bir toplumsal tabakalagsmaya neden olmaktadir. Bu toplumsal tabakalasmanin sonucu,

kadinlarin aleyhine olacak uygulamalarin da yayginlagsmasinin 6niinii agmaktadir (Gong-Sayran, 2014).

Kadinlarin toplumsal olarak ayrimciliga ugramalarinin temel nedenleri toplumlardaki ataerkil yapi olabilir-
ken, toplumsal yapinin sosyal uygulamalarda da uzantisinin devam etmesi yolu ile de olabilmektedir (Koca-
cik & Gokkaya, 2005). Ayrimcilik, belli insan 6beklerinin ayrilmasini bilingli bir bicimde ger¢eklestirmeyi
amaglayan bir yonelimin benimsenmesidir. Bagka bir deyisle, kisinin 6tekilestirilerek farkli muamele gor-
mesi ve magdur edilmesidir (Salvarci-Tiireli & Dolmaci, 2013). Bir toplumda ayrimcilik s6z konusu ise, bu
toplumda genelin yararlandig1 hak ve imtiyazlardan yararlanamayan bir grubun varlig1 s6z konusudur. Bu
gruplar da belirli kategorilerin igerisinde tanimlanirlar (Alptekin, 2014).

2014 tarihinde Birlesmis Milletler tarafindan gergeklestirilen Toplumsal Cinsiyet Esitsizligi Arastirmasrnda
Tiirkiye, 105 iilke arasinda 71. sirada yer almis, Diinya Ekonomi Forumu 2015 Kiiresel Toplumsal Cinsiyet
Ugurumu Raporu’nda ise 145 iilke arasinda Tiirkiye'nin yeri 130. sira olmustur. Her iki endekste de Tiirki-

ye'nin dnceki yillara gore bir ilerleme kaydetmedigi goriilmiistiir (Kavas, 2016).

Kadinin yerinin dogal olarak evi olduguna iliskin kabul gormiis goriis ile kadinin da kendisine bigilen bu
gorevi benimsemesi ve bu benimseme {izerinden bir birey olarak kadin ile kurulan iliskilerin bu baglamda
bir yon kazanmasi, gogu zaman ayrimin temel dayanagini ve mesruiyetini olusturmaktadir (Urdan & Etiler,
2011). Bu ¢aligmada da genel olarak cinsiyet ayrimciligi konusu ve turizm isletmelerinde cinsiyet ayrimcili-

gina iliskin durumun, gergeklestirilmis calismalar 151§1nda incelenmesi hedeflenmistir.
2. Kavramsal Cerceve
2.1. Cinsiyet Ayrimcilig1

Cinsiyet ayrimcilig1, insanin faydalanabilecegi insan haklarindan bireyi, sosyal olarak insa edilmis cinsiyet
rolleri ve normlar1 temelinde engelleyen herhangi bir farklilik, disarida birakilma veya kisitlamadir (Kouta
& Kaite, 2011). Kadina yonelik cinsiyet ayrimcilig1 ise “kaynaklara ve firsatlara ulasmada esitsizlik, is hayati
ve siyasette kadinin sinirl olarak yer almasi, siddete maruz kalma, ikili iliskilerdeki erkek egemenligi” olarak
tanimlanabilir (Bas¢1 & Giray, 2016).

Esit kogullara sahip olmalarina ragmen farkli muamelelere maruz kalan iki cinsiyet arasinda bir ayrimdan
bahsetmek miimkiindiir. Bu ayrim, hem sosyal ve ekonomik bakimdan dezavantajli olmanin 6niinii agar,

hem adil degildir hem de ayrimcilikla siki bir bag1 olan baskiy1 mesrulastirir (Celik & Altintas, 2017).

Cinsiyete yonelik ayrimcr fikirlerin davranisa doniismesi bireyler nezdinde bilingli veya bilingdis1 olabilir.
Cinsiyet ayrimciliginin kokleri temel olarak kiilttirel inanglarda olsa da, ikincil temeller 6rgiitsel yapilar,
politikalar ve uygulamalarda aranmalidir (Bobbitt-Zeher, 2011).

Belirli kaliplar ve belirli 6nyargilar ile degerlendirilen kadin, toplumsal yasamin yani sira is yasaminda da
ayrimciliga maruz kalabilmektedir. Daha sik olarak, is yerinde cinsiyet ayrimciligina yoénelik bir ideolojik

ikilem so6z konusu olabilmektedir (Kelan, 2009). Cinsiyet ayrimciligina yonelik ideolojik ikilem, belirli bir
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yaklasim gelistirilmesinde geliskili bir tutum sergilenmesine neden olacaktir. Fakat gerek toplumsal baglam-

da, gerek is yasamu icerisinde kadina yonelik cinsiyet ayrimciligina karsi net bir tavir sergilenmesi zaruridir.
2.2. Sosyolojik Yaklasimlar Acisindan Cinsiyet Ayrimciligi

Sosyolojik boyutta cinsiyet ayrimciligina yonelik olarak farkli dort tiir yaklagim gelistirildigi goriilmektedir.
Bu yaklagimlardan fonksiyonalist yaklasim, geleneksel is boliimii iizerinden kadin ve erkege farkli roller
bigilmis olmasinin cinsiyet ayrimciligini yarattigini; kadina yonelik rollerin yeniden yapilandirilmasi gerek-
tigini savunmaktadir. Catigma yaklagimi, kadin ve erkek arasindaki gii¢ farklilagsmas: neticesinde yasanan
catigma tizerinde durmugtur. Feminist yaklasim, aile ve is yerindeki cinsiyet ayrimciliginin neden oldugu
olumsuz sonuglara dikkat ¢ekmis, etkilesimci yaklasim ise biyolojik cinsiyet ve toplumsal cinsiyeti birbirin-

den ayirarak cinsiyet rollerinin nasil edinildigi konusuna egilmistir (Demirbilek, 2007).
2.3. Toplumsal Cinsiyet

Biyolojik bir kavram olan cinsiyet (sex), kisinin fizyolojik veya genetik olarak dogustan sahip oldugu ve mii-
dahale edilemeyecek bir kavram iken, toplumsal cinsiyet (gender), kisinin dogumundan itibaren toplumsal
olarak kendisine bi¢ilen roller tizerinden yapilan cinsiyet tanimlamasin ifade eder. Kisacas: biyolojik cinsi-

yeti doga, toplumsal cinsiyeti ise kiiltiir belirler (Ongen & Aytag, 2013).

Toplumsal cinsiyetin beraberinde getirdigi roller toplumdan topluma degisen dinamik bir yap1 sergiler ve
toplumsal cinsiyet, toplumun bireyi nasil gordiigii, nasil algiladigi, nasil konumlandirdigina iliskin bir gos-
terge olusturur (Yildirim, Ergiit &, Camkiran, 2017). Toplumsal cinsiyet de biyolojik cinsiyet gibi eril ve
disil olmak iizere ayrilmaktadir (Oztiirk, 2012). Cok kiigiik yaslarda toplumsal olarak $grenilen toplumsal
cinsiyet, gerceklestirilmesi gereken faaliyetler, kullanilmas: gereken firsatlar veya neyin esit olup olmadig:
konularinda kisinin deneyimledigi bir siirecin tirtintidiir. Toplumsal yasamda olusan bu normlar, bireyin is

yasaminda da varligini siirdiiriir (Celik-Beklevi¢ &, Kiran, 2017).

Sosyal ortamin her bir bileseninde toplumsal cinsiyet rolleri belirli bicimlerde gerceklestirilir ve bu nedenle
bireyin kendine yonelik algis1 ve kimligi de toplumsal cinsiyet rollerinden etkilenir (Sankr, 2010a). Is yasa-
minda toplumsal cinsiyet ayrimcilig1 uygulamalari ise kadin ve erkegi birbirinden farklilagtirirken, kaynak-

lara erisim agisindan da esitsizlikler yaratir.

Yasamin her alaninda yer alan cinsiyet ayrimciligi, sadece ayrimciliga ugrayan cinsiyeti degil, biitiin toplu-
mu ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve psikolojik boyutlarda etkiler ve hatta tilkenin tiim y6nleriyle gelismesinin
oniinde ciddi bir engel olusturur (Ozaydinlik, 2014).

2.4. Isletmelerde Cinsiyet Ayrimcilig

Is organizasyonlari, kolektif eylemlerin bir araci olarak, merkezi modern kurumlara aittir. Burada kurumlar
olarak kastedilen, normatif gerekgelerle mesrulastirilan tekrarli sosyal faaliyetlerdir (Czarniawska, 2006).
Toplumsal normlarin sosyal yasami belirledigi gibi, isletmeler de isgiicii piyasasini belirler ve bu piyasada
buyurucu bir rol iistlenirler. Bu baglamda, her bir is gorenin davranis ve tutumlar: bu mekanizma araci-
ligryla bir doniisiime maruz kalir. Bu nedenle isletmelerin cinsiyet ayrimciligi konusundaki rolii 6nemli
olmaktadir (Sankir, 2010b).

Isyerinde cinsiyet ayrimciligi, personel kararlarinin, personelin kalitesi veya is performansi yerine bireyin

cinsiyeti temelinde sekillendigi zaman ortaya ¢ikar (Sia, Sahoo, & Duari, 2015). Bir bagka tanima gore igye-
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rinde algilanan cinsiyet ayrimciligy, isyerinde cinsiyet kaynakli esit muamelelerin g6z ard1 edilmesi sonucu
isgorende olusan algidir (Triana, Jayasinghe, Pieper, Delgado, & Li, 2019). S6z konusu ayrimcilik, cinsiyet
farkliligina bagh olarak kisinin mesleki siireci veya istihdam edilme kararinda davranis ve firsat esitligi bo-

zulmasi durumunda meydana gelir (Koyuncu & Bakirtas, 2006).

Cinsiyet ayrimcilig1 is yasaminda da ozellikle kadinlarin maruz kaldig1 bir durumdur. Ozellikle kadinin
aile icinde tistlendigi rol paralelinde is yasaminda herhangi bir yiikselme halinde yaganabilecegi diistiniilen
sorunlar, kadinlarin yiikselmesinin 6niindeki soyut engeller olan ‘cam tavan sendromu’ kavramini giindeme

getirmistir (Seger, 2009).

Kadinin isgiicii piyasasindaki dezavantajli konumu onun egitim, saglik gibi temel ihtiyaglarini gidermesi-
nin éniinde de bir sorun olusturmustur (Parlaktuna, 2010). Ote yandan birgok arastirma, erkeklerin, giicii
paylagmaya isteksiz olduklarini ve kadinlarla ¢aligmaktan rahatsiz olduklarini ortaya koymustur (Alparslan,
Cetinkaya, & Ozgoz, 2015).

[s yasaminda cinsiyet ayrimciliginin en 6nemli gostergelerinden biri de islerin ‘kadin’ ve ‘erkek’ isleri olarak
ayrilmasi ve yapilan is basvurularinda kisinin cinsiyetine dayali olarak degerlendirmenin yapilmas sek-
lindedir (Demir, 2011). Cinsiyet faktoriine dayali olarak kadinlarin is yerinde en sik kars: karsiya geldigi
sorunlar ise ticretlendirmede, mesleki egitimde, ylikselmede ve sosyal haklardan yararlanmada esitsizlik ve
cinsel tacizdir (Kocacik & Gokkaya, 2005). Kadinlarin yiikselmesinin 6ntindeki engellerin kaynaklari ise
cinsiyet ayrimciligini da igeren toplumsal onyargilar ve ¢alisilan isletmenin kiiltiiriine degin uzanabilmek-
tedir (Aksu, Cek, & Senol, 2013).

2.5. Turizm Isletmelerinde Cinsiyet Ayrimcilign

Toplumsal cinsiyet gesitliligi ve agirlama endiistrisinde kadinlarin pozisyonu yonetsel kademelerdekiler
ve akademisyenler igin ilgi ¢ekici bir konu halindedir. Elbette agirlama endiistrisinde toplumsal cinsiyetin
varligi, gelir dagilimindaki esitsizlik ve yonetsel kademelerdeki is giictintin belli bir cinsiyetten olusmasi
acisindan tek sebep olmayabilir. Fakat diger degiskenler bu esitsizlikleri yaratmada toplumsal cinsiyetle bir
etkilesim halindedir (Pinar, McCuddy, Birkan, & Kozak, 2011). Diger sektorlere karsit olarak, agirlama endiist-
risi, daha yiiksek bir yiizdede kadin is géren barindirmakta ve daha diisiik egitim gerektiren bir mesleki yapi
olusturmaktadir (Campos-Soria, Garcia-Pozo, & Sanchez-Ollero, 2015). Genel olarak turizm sektdriinde de,

alisan kadin sayis1 artmasina ragmen cinsiyet ayrimci uygulamalar yasanmaktadir (Celik & Altintas, 2017).

Turizm sektoriinde ¢alisabilmeyi gerektiren ozellikler, bu sektorde ¢alisan kadinlarin niteliklerini de sinir-
landirmaktadir. Clinkii sektordeki ¢ogu is 6zel bir yetenek gerektirmemekte, diisiik bir ticret karsiligi ol-
makta, yari-zamanli ¢aligma neticesinde yogun bir isgiicii sirkiilasyonu yasanmaktadir. Kadinlarin agirlama

sektoriinde en yogun ¢alistiklar: birimler ise 6n biiro ve kat hizmetleri birimleri olmaktadir (Arli, 2013).

Uluslararasi agirlama endiistrisinde tiim yonetsel ve denetleyici pozisyonlarin %40’ 1indan daha az bir seviye-
sinde kadinlar yer almaktadir. Genel yonetim rollerinin %20’si kadinlara aittir. Kadinlar, agirlama isletmele-
rinin sahipliginde %20 diizeyinden daha az bir seviyede yer almakta, diinya ¢apindaki otel sahipliginde ise
bu oran %10’a inmektedir (Obadic, 2016).

2.6. Konuyla Ilgili Daha Once Yapilmis Alan Arastirmalart

Literatiirde konuyla ilgili gerceklestirilmis ¢aligmalarin bir derlemesine yer verilmistir:



Turizm Igletmelerinde Cinsiyet Ayrimcili§i: Kavramsal Bir Degerlendirme

Tablo 1: Cinsiyet Ayrimciligi Uzerine Konuyla Ilgili Gergeklestirilmis Caligmalar

Aragtirmanin
Arastirmacilar Gergeklestirildigi Arastirmanin Adi Arastirma Konusu
Yil
Francois 1998 Gender discrimination Dissal faktorlere yonelik cinsiyet ayrimcilig
without gender difference:  politikalar1 genel olarak daha dogrudan
theory and policy responses. politikalarla kombine edildik¢e ayrimciligin
azaltilmasinda daha az etkili olunacag1
sonucuna varilmasi
Trentham & 1998 Gender discrimination Isyerinde rasyonel 6nyargiya dayali cinsiyet
Larwood and the workplace: an ayrimciliginin siirdigiiniiniin ortaya
examination of rational bias ¢ikarilmasi
theory
Hultin & Suzlkin 1999 Wages and unequal access ~ Kadinlarin goreceli olarak diisiik ticret alma
to organizational power:an  sebepleri, orgiitsel gii¢ yapilarina erisimdeki
empirical test of gender cinsiyet ayrimcilig olarak ortaya konmasi
discrimination.
Shafter, Joplin, 2000 Gender discrimination and  Cinsiyet ayrimciliginin is tatmini ve
Bell, Lau, & Oguz job-related outcomes: A duygusal katilim ile negatif yonlii bir
cross-cultural comparison iligkisi bulundugu, isten ayrilma niyeti ve
of working women in the ~ yasam stresi ile ise pozitif yonlii bir iliskisi
United States and China. oldugunun saptanmasi
Gibelman 2000 The nonprofit sector and Kar getirmeyen kurumlardaki cam tavan
gender discrimination. olgusu incelenmis ve erkek caliganlarin
yonetimde daha st seviyelerde oldugu,
kadinlarinsa dogrudan hizmet boliimleri
ve daha diigiik yonetsel kademelerde
yer aldiklar1 ortaya ¢ikarilmigtir. Ayrica
ticretlerin belirlenmesinde cinsiyetin 6nemli
bir etken oldugunun bulgulanmasi
Foley, Hang-Yue 2005 Perceptions of Hong Kong’taki Protestan rahipler ve
& Wong discrimination and justice:  rahibeler 6rnekleminde algilanan cinsiyet
are there gender differences ayrimciligy, orgiitsel adalet ve isle baglantili
in outcomes? tutumlar arasindaki iliskiler incelenmis, isle
ilgili tutumlarin adalet ve ayrimcilik algisiyla
anlaml bir iliskisi oldugu, kadinlarin
erkeklerle kargilastirildiginda daha yogun bir
cinsiyet ayrimcilig algilamalar: durumunda
orglitsel bagliligin distiigi, kadinlarla
kargilagtirildiginda erkeklerin dagitic
adaleti daha yogun algilamalar1 durumunda
is tatminlerinin de yiikseldigi sonucuna
varilmast
Foster & Micha- 2005 The effects of meritocracy ~ Ayrimciliga ugradigini raporlayan
Tsarfati beliefs on women’s well- kadinlarin meritokrasinin varligina
being after first-time gender inanmadigi durumlarda iyi olma
discrimination hallerinin, meritokrasinin varligina inanan
kadinlara kiyasla daha ytiksek oldugunun
bulgulanmasi
Rosti & Chelli 2005 Gender discrimination, Kendi hesabina ¢aligan kadinlarin

entrepreneurial talent and
self — employment

durumunun isgiicli piyasasinda ayrimcilikla
iliskili oldugunun ortaya konmasi
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Koyuncu & 2006 Isveren ve isletme profili Ankara, Bursa, Denizli, Eskisehir,

Bakirtas acisindan perakendeci Istanbul, Kiitahya ve Yalova illerinde
isletmelerde cinsiyet perakendecilik sektoriinde faaliyet gosteren
ayrimecilig isletmelerin cinsiyet ayrimcilig1 uygulayip

uygulamadiklari; ayrim uygulaniyorsa buna
neden olan unsurlarin arastirilmasi

Skalpe 2007 The CEO gender pay gap Norveg turizm sektoriinde galisan
in the tourism industry—  kadinlarin daha miicadeleye yonelik liderlik
Evidence from Norway pozisyonlari arayisinda olduklarinin

saptanmasi

Thrane 2008 Earnings differentiation Turizm isgorenlerinin yillik kazanglarini
in the tourism industry: insan sermayesi degiskenlerinden egitim
Gender, human capital and  ve is deneyimi ile sosyo-demografik
socio-demographic effects  degiskenlerden ebeveynlik ve evliligin nasil

etkilediginin aragtirilmasi

Munoz-Bullon 2009 The gap between male and ~ Ispanya turizm sektorii isgorenleri {izerinde
female pay in the Spanish ~ gerceklestirilen ¢alismada erkek isgorenlerin
tourism industry kadin isgérenlere gore daha yiiksek ticretler

aldiklar1 saptanmustir.

Cave & Kilig 2010 The role of women in Antalyadaki kadin turizm isgorenleri iizerine
tourism employment with  gerceklestirilen ¢aligmada is bigimlerine
special reference to Antalya, gore yatay ve yilikselme olanaklarina gore
Turkey dikey bigimlerde ayrimci is pratiklerinin

uygulandigy, kadin isgorenlerin daha az ticret
aldiklar1 saptanmustir.

Bobbitt-Zeher 2011 Gender discrimination at Cinsiyet lizerine stereotiplestirmenin
work: connecting gender orgiitsel politika ve igyerlerinin cinsiyet
stereotypes, institutional diizenlemeleriyle 6ngoriilebilir bir
policies, and gender birlesmeye vardig1 ve ayrimcilikla
composition of workplace  sonuglanan keyfi politika uygulamalarinin

etkilesimsel dinamikleri yoluyla vuku
buldugunun ortaya ¢ikarilmasi

Ongen & Aytag 2013 Universite dgrencilerinin Ogrencilerinin toplumsal cinsiyet roliine
toplumsal cinsiyet rollerine  iliskin tutumlar: ve yagsam degerleri
iliskin tutumlari ve yasam  arastirilmasi
degerleri iligkisi

Campos-Soria, 2015 Gender wage inequality Ispanyadaki agirlama sektériinde,

vd. and labour mobility in the  isgdrenlerin mesleki olarak yer
hospitality sector degistirmelerinde egitim uyusmazliginin

etkisi ve cinsiyete bagli ticret esitsizligi
tizerinde egitim uyusmazligy, isgoren yer
degistirmesi ve dikey ve yatay ayrimin
goreceli etkisinin aragtirilmasi

Figueroa- 2015 Tourism gender research: A Turizmde cinsiyet ayrimciligina yonelik

Domecq, critical accounting gerceklestirilen ¢caligmalarin yetersiz

Pritchard, kaldiginin saptanmasi

Segovia-Pérez,

Morgan & Villacé-

Molinero
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Usta, Farver & 2016 Effects of socialization on  Cinsiyet esitsizligine yonelik olarak
Hamieh gender discrimination and  erkeklerin tutumlarinin, katilimcilarin
violence against women in  egitim diizeyi, cinsiyete dayali davranislara
Lebanon yonelik olarak ebeveynlerin beklentileri,
okul disiplini ve topluluk siddetine maruz
kalma degiskenleri tarafindan 6ngorildigu
sonucuna varilmasi
Yildirim, Ergiit, & 2017 Toplumsal cinsiyet esitsizlii Akademisyenler arasinda olan kadinlarda,
Camkiran konusundaki farkindaligin  toplumsal cinsiyet esitsizligine yonelik
belirlenmesine yonelik farkindalik erkek akademisyenlerden daha
akademisyenler tizerine bir  yiiksek ¢iktiginin saptanmasi
caligma
Vizcaino-Suarez, 2017 Gender in tourism research: Latin Amerika iilkelerinde gerceklestirilmis
& Diaz-Carrion perspectives from Latin turizmde cinsiyet ayrimcilig1 caligmalar:
America incelenmis ve incelenen arastirmalarin
¢ogunlugunu nitel aragtirmalarin
olusturdugu ortaya ¢ikarilmstir.
Andrews, Santos, 2018 Gender discrimination Genglerin cinsiyet ayrimciligina yonelik
Cook, & Martin hinders other-gender algilamalarinin arkadaghik boyutunu
friendship formation in etkilediginin saptanmasi
diverse youth
Fisk & Overton 2019 Who wants to lead? Kadinlarin kadin liderlere yonelik cinsiyet
Anticipated gender ayrimcilig1 hakkinda bir farkindaliga sahip
discrimination reduces olduklar1 ve bu farkindaligin kadinlarin
women’s leadership liderlik hirslarini bastirdiginin ortaya
ambitions ¢ikarilmasi
Cooke, Fernandes 2019 Product market competition Portekizdeki isletme kurallar: reformunun,
& Ferreira and gender discrimination  cinsiyet ayrimcilig1 tizerindeki artan tiriin-
pazar rekabetinin etkisiyle yar1 deneysel bir
okumast
Rinaldi ve Salerno 2019 The tourism gender gap Hindistanda kadnlar: destekleyen bazi
and its potential impact kuruluslar araciligiyla kadinlarin ticret
on the development of the  seviyelerinde ve 6z saygilarinda bir
emerging countries artisin tespit edilerek hane icerisindeki
gii¢ konumlarinin diizeldiginin ortaya
¢ikarilmasi
Hutchings, Moyle, 2020 Segregation of women in Asya-Pasifik Ekonomik Isbirligi iilkelerinde

Chai, Garofano, &
Moore

tourism employment in the
APEC region

turizm sektoriinde yer alan kadin isgiiciiniin
belirlenmesi ve kadinlarin turizm isgiictinde
yer almasini dogal kiiltiirel faktorler ve sinif
ve etnik kokenlerin de belirlediginin tespiti

Gergeklestirilen ¢aligmalar dogrultusunda konuyu turizm baglami disinda ele alan konunun yasal boyutu

da giindeme getirilmisken, turizm isletmelerine doniik yapilan ¢alismalarda ele alinan temel konunun ticret

esitsizligi oldugu ve ozellikle de alanda gergeklestirilmis olan ¢aligmalarin yoniiniin saptanmasina enerji

sarf edilmis oldugu goriilmektedir. Caligmalar genel itibariyle durum tespitine yoneliktir ve arastirmacilar

konuyla ilgili gerceklestirilecek ¢aligmalarin ampirik verilere de dayanmasi gerektigini vurgulamistir.

5. Sonug

Hayatin her alani birbiriyle iliski halindedir. Toplumsal yasam ekonomik yasamdan, ekonomik yasam kiil-

tiirel yasamdan bagimsiz diistiniilemez. Bu durum goz oniine alindiginda, kadina yonelik cinsiyet ayrim-

ciliginin 6nlenebilmesinde, her seyden dnce boyle bir sorunun yerlesik yapilar igindeki mevcudiyeti kabul
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edilmeli, bu agamada deger yargilar1 bir 6zelestiriye tabi tutulmalidir. Bu 6zelestiriyi kadinlar da kendi pay-
larina gergeklestirebilmeli, neyi kabul edip neyin karsisinda durmalar: gerektigine yonelik kararli bir tutum
gelistirebilmelidirler. Bu tutumun gelistirilmesinde toplumsal sistem de kurum ve kuruluslariyla kadinlarla
is birligi icerisinde olmalidir. Kaliplagmus bir deger yargisinin degistirilmesi zor olacaktir. Fakat birey ve top-

lum arasinda ayrimciliga yonelik bir is birligi oldugu siirece bunun bagarilmasi miimkiindiir.

Is yasaminda, kadin iggiiciiniin erkek isgiiciinden higbir a¢idan ayrilmamasi agisindan pratik onlemler alin-
mas1 gerekmektedir. Oncelikle evli kadin ¢aliganlarin eve iliskin is yiiklerinin diger aile bireyleri ile paylasil-
mas}, is yerinde ¢ocuk bakim hizmetinin saglanmasi, hem evli, hem bekar kadin ¢alisanlar i¢in sendika tiye-
liklerinin gogaltilmasi ve sendikalarda yonetici olarak gorev almalarinin tegvik edilmesi, isletmelerde de st
kademelerde daha fazla kadin ¢alisana yer verilmesi, kadinlarin ayrimciliga yonelik farkindalik kazanacag:
egitimlerin diizenlenmesi ve sorunun varliginin tiim kitlesel iletisim araglariyla kamuoyuna duyurulmasi,

gerceklestirilebilecek pratik 6nlemler arasindadir.

Cinsiyet ayrimciliginin farkina varilmasinda kadin yoneticilerin rolii de 6nemlidir. Kadin yoneticiler, birer
rol-model olarak beraberinde calistiklar: kadinlar ile kendi yagsamis olduklar1 sorunlarin yasanmamasi adi-

na on agic1 olmali ve bu yaklasimi toplumun geneline yayabilmelidir.

Turizm igletmeleri agisindan durum ele alindiginda bunun genel toplumsal yasantinin bir tezahiirti oldugu
goriilmiistiir. Bu sebeple, is yerlerinde alinacak pratik 6nlemlerle birlikte 6zellikle konunun algisal boyutta,
toplumsal bir sorun olarak kabul edilerek degerlendirilmesi, 6nem arz etmektedir. Bu baglamda mevcut ¢a-
lismada, turizm isletmelerinde yasanan cinsiyet ayrimcilig1 sorununun kavramsal ve pratik boyutlariyla ele
alinmasi ve turizm literatiiriinde az deginilen bir konuya 151k tutulmas: amaglanmaistir. Konuyla ilgili caligma
yuriitmeyi tasarlayan arastirmacilar, ampirik ¢alismalarla turizm isletmeleri 6zelinde yasanan belirli cinsiyet
ayrimcilig1 bi¢imlerini 6rneklendirebilir ve konunun daha kapsamli ele alinmasina yardimei olabilir. Ayrica

hem durum tespiti hem bu tespitlerin sinanmasi seklinde yapilandirilmig ¢aligmalar gerceklestirilebilir.
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Extensive Summary

Gender Discrimination in Tourism Businesses: A Conceptual Evaluation

Ceren AVCI *

Gender discrimination is one of the types of discrimination that has been prevalent from the past to the
present. As a result of gender discrimination, which is a type of discrimination against women, women
experience disadvantages in accessing socio-economic and even daily life opportunities as a product of
social stratification. In societies where discrimination is in question, the subject of discrimination is defined
with certain negative categories and treated differently from others. In this context, gender discrimination
can be defined as the restriction imposed on a person or being excluded from certain areas because of his/her
gender. Discrimination in producing oppression also provides a legitimate basis for oppression. As much as
its origin is cultural beliefs; Gender discrimination, which is also related to organizational structures, policies
or practices, is handled with four basic approaches in sociological terms and these approaches are shaped by
the perception towards the source of discrimination. Another important point is that sex shows separation
as biological sex and gender. While nature determines biological sex, culture determines gender. While
biological sex is given, gender is a product of process and is subject to formation, and ideas about gender
have a direct impact on an individual’s life. For this reason, it also affects the individual’s self-perception.
In this sense, gender discrimination is a phenomenon that affects not only the discriminated person, but
also the whole society indirectly. Businesses, which are organizations because they cause a transformation
on the behavior of their employees, are also structures where examples of gender discrimination can be
found. Gender discrimination in the workplace occurs when staff decisions are based on the gender of
the individual rather than the quality of staff or job performance. The discrimination in question occurs
when the equality of behavior and opportunity is disrupted in the professional process of the person or
in the decision to be employed, depending on the gender difference. Gender discrimination is a situation
that especially women are exposed to in business life. Especially in parallel with the role of women in the
family, the problems that are thought to be experienced in case of any rise in business life have brought
the concept of ‘glass ceiling syndrome, which is an abstract obstacle to the rise of women. One of the most
important indicators of gender discrimination in business life is the separation of jobs as ‘female’ and ‘male’
jobs, and job applications are evaluated based on the gender of the person. Based on the gender factor,
the most common problems faced by women in the workplace are inequality and sexual harassment in
remuneration, vocational training, promotion and benefiting from social rights. The sources of barriers
to the advancement of women can be traced back to social prejudices, including gender discrimination,
and the culture of the enterprise. Gender diversity and the position of women in the hospitality industry
is an interesting topic for management and academics. Of course, the presence of gender in the hospitality
industry may not be the only reason for the inequality in income distribution and for the workforce at
managerial levels to be composed of a certain gender. But other variables interact with gender in creating
these inequalities. In contrast to other sectors, the hospitality industry has a higher percentage of female

employees and creates a vocational structure that requires lower education. In general, although the number
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of working women increases in the tourism sector, gender discriminatory practices are experienced. The
qualifications required to be able to work in the tourism sector also limit the qualifications of women working
in this sector, because most jobs in the sector do not require special skills, they are paid for a low wage, and
there is an intense workforce circulation as a result of part-time work. The units where women work most
intensively in the hospitality sector are the front office and housekeeping units. Studies carried out in the
field, whether businesses operating in the retail sector practice gender discrimination; if discrimination
is applied, the factors causing it; university students’ attitudes towards gender role and life values; gender
discrimination has a negative relationship with job satisfaction and emotional involvement, and a positive
relationship with intention to leave and life stress; that young people’s perceptions of gender discrimination
affect the friendship dimension; that gender discrimination policies for extrinsic factors will generally
be less effective in reducing discrimination as they are combined with more direct policies; Reading the
business rules reform in Portugal with the impact of increased product-market competition on gender
discrimination; network in Spain The effect of educational mismatch on occupational relocation of workers
and the relative effect of education mismatch, worker relocation and vertical and horizontal segregation
on gender pay inequality; that the awareness of gender inequality among female academicians is higher
than that of male academics; reasons for women’s relatively low wages, gender discrimination in access to
organizational power structures; that stereotyping on gender occurs through the interactional dynamics
of arbitrary policy practices that result in discrimination and predictable convergence with organizational
policy and workplace gender arrangements; The relationships between perceived gender discrimination,
organizational justice, and work-related attitudes were examined in a sample of Protestant priests and
nuns in Hong Kong. when compared to men, if they perceive distributive justice more intensely, their job
satisfaction also increases; The glass ceiling phenomenon in unprofitable institutions was examined and male
employees were at higher levels in management, while women were directly involved in service departments
and lower managerial levels; male workers are paid more and human capital variables affect annual wages;
that women who report being discriminated against do not believe in the existence of a meritocracy,
compared to women who believe in the existence of a meritocracy; women have an awareness of gender
discrimination against women leaders and this awareness suppresses women’s leadership ambitions; men’s
attitudes towards gender inequality are predicted by the participants’ education level, parents’ expectations
for gender-based behaviors, school discipline and exposure to community violence; It has been revealed
that the situation of self-employed women is related to discrimination in the labor market. All areas of life
are interrelated. Social life cannot be thought of independently from economic life, and economic life from
cultural life. Considering this situation, in order to prevent gender discrimination against women, first of all,
the existence of such a problem in established structures should be accepted, and value judgments should
be subjected to a self-criticism at this stage. Women should be able to realize this self-criticism for their own
part and develop a determined attitude towards what they should accept and what they should stand against.
In the development of this attitude, the social system should cooperate with women with its institutions and
organizations. A stereotyped value judgment will be difficult to change. However, it is possible to achieve
this as long as there is cooperation towards discrimination between the individual and society. In business
life, practical measures should be taken to ensure that the female workforce is not separated from the male
workforce in any respect. First of all, sharing the workload of married female employees with other family
members, providing childcare services at the workplace, increasing union memberships for both married

and single female employees and encouraging them to take charge in unions as managers, and more female
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employees at the top levels in enterprises. Among the practical measures that can be taken are to organize
trainings to raise awareness of women about discrimination and to announce the existence of the problem to
the public through all mass media. The role of female administrators is also important in recognizing gender
discrimination. As role-models, female managers should be pioneering in order to avoid the problems they
have experienced with the women they work with and should be able to spread this approach to the general
public. Considering the situation in terms of tourism businesses, it has been seen that this is a manifestation
of general social life. For this reason, it is important to evaluate the issue as a social problem, especially in the

perceptual dimension, together with the practical measures to be taken in the workplaces.
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Bu arastirmanin temel amaci; otel isletmelerinde 6n biiro ¢aliganlarinin orgiitsel stres kaynaklarini belirlemek ve motivasyonlar:
tizerindeki etkilerini incelemektir. Ayrica, orgiitsel stres kaynaklar1 ile motivasyon arasindaki iligki, orgiitsel stres kaynaklarinin
demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi, arastirmanin alt amaglar1 olarak belirlenmistir. Aragtirmanin verileri,
Marmaris'te faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 420 6n biiro personeli iizerinde, Haziran- Ekim 2019
tarihleri arasinda, literatiirden yararlanilarak uyarlanan bir anket yardimiyla kolayda ornekleme teknigi kullanilarak elde edilmistir.
Anketler, 6n biiro ¢alisanlarina ytiz ylize uygulanmistir. Elde edilen veriler, tanimlayic istatistiklerin yani sira, faktor analizi, varyans
analizi, bagimsiz 6rneklem t- testi, korelasyon ve regresyon analizi gibi parametrik testler ile parametrik olmayan Kruskal Wallis testi
ile analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina gore, orgiitsel stres kaynaklari ile motivasyon arasinda negatif bir iliski oldugu ve orgiitsel
stres kaynaklarinin 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlari tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. En gok stres yaratan unsurlar, orgiitsel
politikalardan kaynaklanan stres faktorleri ve orgiitte kisiler arasi iliskilerden kaynaklanan stres faktorleri olarak bulgulanmustir.
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1. Giris

Giiniimiiz diinyasinin siirekli degisen yasam kosullarina uyum gosterme gabasi, is hayatinda ve sosyal ha-
yatta meydana gelen degisimler, ¢cagimizin hastalig1 olarak nitelendirilen stres kavramini ortaya ¢ikarmaistir.
Stres, is diinyasinda bireyi baski altina alan, performans ve motivasyon iizerinde etkileri olan bir kavramdir
(Gumiistekin & Giiltekin, 2009; Schuler, 1980). Stres, hizmet sektorii ¢alisanlarini yakindan etkilemektedir.
Turizm sektori en dnemli hizmet endiistrilerinden biridir. Bu anlamda, turizm sektoriinde onemli bir bile-
sen olan otel isletmelerinde tiretilen iiriniin hizmet olmasi, teknoloji ve otomasyonun sinirh olarak kulla-

nilmasy, insan faktoriinii 6n plana ¢ikarmaktadir.

Misafirlerin sikayetlerini ve isteklerini bildirdigi; stirekli olarak iletisimde bulundugu 6n biiro departmani
ve On biiro ¢alisanlari otel isletmelerinde 6nemli bir yere sahiptir. Misafir ile birebir etkilesimin yogun olarak
gerceklestigi 6n biiro departmaninda ¢alisanlarin, moralinin yiiksek olmasi, ruhsal olarak rahat hissetme-
leri, iiretilen Griiniin kalitesine olumlu olarak yansiyacaktir. Otel isletmelerinde bagari, misafire sunulan
hizmetin kalitesi ve niteligi ile yakindan iliskilidir. Kaliteli hizmet alan misafir sonraki konaklamasinda ayni
isletmeyi tercih edebilmekte ve yakin ¢evresine tavsiyede bulunabilmektedir. Boylece, otel isletmesinin gev-

resiyle rekabet edebilirligi artacak ve varligini stirdiirmeye devam edecektir.

Motivasyon, c¢alisanlarin bilgi ve deneyimlerinden en iist seviyede yararlanmak, isletmenin amagclar1 dog-
rultusunda ¢aligmalarini saglamak amaciyla gerekli olan sartlari olusturmaktir (Karakaya & Ay, 2007). Otel
isletmelerinde ¢aliganlarin motive olma diizeyleri hizmet kalitesine yansimaktadir. Bu durum, misafirler
tizerinde olumlu/olumsuz etkiye neden olmaktadir. Misafirler ile ilk iletisimin merkezi konumunda olan
on biiro ¢alisanlarinin motivasyonlari, misafir memnuniyeti baglaminda biiyiik 6nem arz etmektedir. On
biiro ¢alisanlarin, is ortaminda motivasyonlarinin ve verimliliklerinin artmasi, isletme ve yoneticiler ta-
rafindan stres kaynaklarinin belirlenip, bunlara yonelik 6nlemler almasiyla gerceklesebilmektedir. Strese
neden olan unsurlar, amaglarina ulagmaya ¢alisan otel isletmelerinin 6niinde bir engel olarak durmaktadir.
(Akova & Isik, 2008). Stres kaynaklari fazla olan bir 6n biiro ¢aliganinin, yitksek motivasyona sahip oldugu-
nu soéylemek miimkiin degildir. Otel isletmeleri de diger isletmeler gibi kar elde etmek amaciyla faaliyetlerini
yiriitmektedir. Bunun yolu da misafir memnuniyetinden ge¢mektedir. Otel isletmesinin amaglarina ulas-
masinda sorumlu olan yoneticiler, ¢alisanlar tizerinde olumsuz etkiler yaratan stres faktorlerinin azalmasini
saglayarak, calisanlarin motivasyon diizeylerini arttirabilirler. Béylece, motivasyonlar yiikselen ¢alisanlarin
olumlu davraniglarinda devamlilik saglanabilmektedir. Motivasyon diizeyleri yiiksek olan 6n biiro galisan-
lary, karsilasabilecekleri stres olusturan olumsuz durumlardan en az diizeyde etkileneceklerdir. Boylece he-

deflenen yiiksek misafir memnuniyetine ulasilabilecektir.

Bu galigmanin amaci, otel isletmelerinde 6n biiro ¢aliganlarinin drgiitsel stres kaynaklarini belirlemek ve 6n
biiro ¢aliganlarinin motivasyonlarina olan etkilerini ortaya koymaktir. Ayrica, drgiitsel stres kaynaklari ile
motivasyon arasindaki iligki, orgiitsel stres kaynaklarinin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gos-
termedigi, arastirmanin alt amaglar olarak belirlenmistir. Alanyazinda, orgiitsel stres ile orgiitsel baglilik,
motivasyon (Bilgili & Tekin, 2019; Giiriin, 2009) tiikenmislik (Aydin & Cavus, 2017) ve is tatmini (Erdogan,
2021) degiskenleri arasindaki iliskiyi inceleyen pek ¢ok ¢alisma mevcuttur. Ancak, otel isletmelerinde 6r-
giitsel stres ile motivasyon arasindaki iligki iizerinde duran alan arastirmalarinin azlig1 géze ¢arpmaktadir.
Galigma, 6n biiro caliganlarini ele almasi yoniinden literatiire ayrica katki saglamaktadir. On biiro ¢alisan-
larinin, misafir memnuniyeti saglama anlaminda otel isletmelerinde rolii fazladir. Bu baglamda ¢aligma,

yoneticilere yol gosterici olabilir.
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2. Kavramsal Cerceve
2.1. Orgiitsel Stres Kavrami

Stres, giinimiiz modern diinyasinda yasayan bireylerde siklikla goriilen hareketli ve hizli yasamin, degisi-
min, sanayilesme ile baslayan liiks tiiketimin ve is hayatinin bir sonucu olarak psikolojik dengenin bozul-
mastyla ortaya ¢ikan ¢ogunlukla olumsuz bir durumdur. Bireyler; orgiitsel, kisisel ve ¢evresel nedenlerden
ileri gelen stresi yasamaktadirlar (Giiney, 2011; Giimiistekin & Oztemiz, 2005). Robbinse (1997) gore stres,
bireyin kendisi i¢in olumlu olabilecek bir firsat kargisinda ya da kendisini tehlikede hissettirecek bir baski
karsisinda bireysel istek ve arzularinin bir sonucu olarak uyaranlara verdigi dinamik bir tepkidir. Stres, ki-
silik ve duygularin dahil oldugu karmasik bir konudur. Calisanlar, is hayatinda rollerine gore gorevlerini
yerine getirirken kaginilmaz bir sekilde stresle karsilagirlar. I hayatinda bu strese “is stresi” ya da “drgiitsel
stres” denir (Schuler, 1980; Yirik, Oren, & EKkici, 2004). Orgﬁtsel stres kaynaklari, bircok yazar tarafindan
farkli siniflandirmalara tabii tutulmustur. Aydin ve Cavus (2017), orgiitsel stres kaynaklarini bes baslik altin-
da smiflandirmistir. Bunlar; is yapisindan kaynaklanan stres faktorleri, orgiit yapisindan kaynaklanan stres
faktorleri, orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktorleri, isyerindeki fiziki kosullardan kaynaklanan
stres faktorleri ve orgiit icerisinde ¢alisan bireyler arasindaki iliskiler sonucu ortaya ¢ikabilen stres faktor-
leridir. Saldaml1 (2000), is yerinde olusan stres kaynaklarinin ve is tatminin; is yiikd, fiziksel degiskenler,
isin statiisii, isin dogurdugu sorumluluk, icra edilen gérevin karmasgikligi, isten dolay: olusan beseri iligkiler,
isin fiziksel ve zihinsel zorluklar1 gibi degiskenlere bagli oldugunu belirtmistir. Hellriegel, John ve Richard
(1992) orgiitsel stres kaynaklariny; is yiikd, is sartlari, rol catismasi ve rol belirsizligi, kariyer gelisimi, orgiitte

kisiler arasu iliskiler, is ve diger roller arasindaki ¢atigma olarak belirlemistir.
2.2. Motivasyon Kavrami

Motivasyon, ¢alisanlarin oérgiitsel amaclar dogrultusunda kendi istekleriyle ilerlemesini saglamaktir (Mac-
donald, Kelly, & Christen, 2019). Motive olmus ¢alisanlarin daha iyi ve daha verimli ¢alistiklar1 géz 6nii-
ne alindiginda motivasyon, is diinyasinda hayati bir 6neme sahiptir (Abyad, 2018). Motivasyon teorileri
(Kapsam ve Siire¢ Teorileri), yoneticilere, ¢calisanlar belli bir davranista bulunmaya iten nedenleri anlama
noktasinda yardimci olmustur (Akgiindiiz, 2013). Calisanlar1 motive eden nedenleri bilmek, isletme lehine
olumlu davranislarin siirekliligini saglayacaktir (Tutar, 2016). Kapsam teorilerinin temelinde bireyi davra-
nisa iten igsel ihtiyaglar yer alirken; siireg teorilerinin temelinde ise digsal faktorler yer almaktadir (Barutgu
& Sezgin, 2012: 91). Bir kisinin bir isi yaparken i¢ten gelen 6diil sonucunda hissettigi giizel duygular ig-
sel motivasyondur (Reece & O’Grady, 1987). Baska bir ifadeyle, digaridan herhangi bir miidahale olmadan
bireylerin iclerinden gelen ihtiyaglar neticesinde aldiklar1 aksiyonlar i¢csel motivasyonlarindan kaynaklan-
maktayken; digsal motivasyon kaynaklari ise kisinin kontrolii disinda gelisen ve disaridaki faktorlerden olu-
san motivasyondur (Yilmaz, 2018). Incelenen konu baglaminda, siireg teorileri 6nemlidir. Bu teorilerin odak
noktasi, bireyleri davranisa yonelten igsel ihtiyaglarin yaninda digsal faktorlerin de bireylerin isteklendiril-
mesi tizerindeki etkilerini saptayarak isletme i¢in olumlu davranissal tekrarlamay saglayabilmektir (Kogel,
2018). Siireg teorileri; davranis sartlandirma (sonugsal sartlanma- edimsel sartlanma) yaklagimi, bekleyis

(beklenti) teorileri, esitlik teorisi ve amag teorisidir.
2.3. Orgiitsel Stres Kaynaklarinin Belirlenmesi

Tuna ve Toplaoglu (1998) yapmis olduklar: ¢aliymada, Ankarada faaliyet gosteren 10 otel isletmesinde ¢ali-

sanlarin stres kaynaklarini 6l¢miislerdir. Yetersiz maas ve maddi kosullar en ¢ok stres yaratan faktor olarak
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belirlenmistir. Diger 6nemli stres yaratan kosullar ise, miisteri ve ast iist iligkileri ile giiriltilii ortamlarin
varlig1 olmustur. Bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlar tizerinde yapilan arastirmalarda, ¢alisanlarin en
ok stres yaratan faktorlerin orgiitsel politikalar ve orgiitsel iklimden kaynaklandig: tespit edilmistir. Cali-
sanlarin verdikleri cevaplara gore, strese yol maddeler sirasiyla, yetersiz iicret ve maddi kosullar, performans
degerlendirmedeki adaletsizlikler ve is yerinde dedikodunun yaygin olusu maddeleridir (Saldamli, 2000).
Ayrica, calisanlarin stres kaynaklar cinsiyete gore farklilasmaktadir (Sokmen, 2005; Saldamli, 2000; Ozcan
ve digerleri, 2010). Bu sonuca gore asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H1: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin cinsiyetleri ile stres kaynaklar1 arasinda anlamli bir farklilik
vardr.

Bir bagka ¢alismada, otel isletmelerinde stres yaratan faktorlerin orgiitsel yap: ve politikalardan kaynaklan-
dig1 tespit edilmistir (Wan, 2013). Ayrica, stres durumunda verilen tepkilerin performans ve verimliligi etki-
ledigi ortaya konmustur (Akova & Isik, 2008). Benzer sonuglara ulasan bir diger ¢caligmada, Ege bolgesinde
faaliyet gosteren 4-5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin stres kaynaklarini ortaya koymayi amaglamistir.
Tarama modeli ile yapilan arastirmada, yoneticiler aragtirma kapsaminda tutulmustur. 35 otel isletmesinde,
operasyon departmanlarinda (kat hizmetleri, 6n biiro ve yiyecek igecek) calisan 792 galisana ulagilmigtir.
Elde edilen sonuglara gore, ¢alisanlarda en ¢ok yetersiz maas, ticret dengesizligi, asir1 is yiikii ve ¢aligma
saatlerindeki belirsizlik gibi nedenler strese yaratmaktadir (Aydin, 2004). Otel isletmelerinde orgiitsel stres
kaynaklarinin aragtirildig: bir diger ¢alismada, ¢alisanlarin en ¢ok asir1 is yiiki, gorev dagilimindaki belir-
sizlikler ve ticret yetersizligi gibi orgiitsel politikalardan kaynaklanan faktérlerden dolay: stres yasadiklari
belirlenmistir (Asik, 2005). Hwang, Hyun ve Park (2013), Giiney Korede 288 otel ¢alisani {izerinde yapmis
olduklar1 calismada, is streslerinin, yas, cinsiyet, medeni durum, is yerinde ¢aligma siiresi gibi demogratik
degiskenlere gore anlamli farkliliklar gosterdigini ortaya koymuslardir. Saglik ¢alisanlar: tizerinde yapilan
bir bagka ¢aligmada, egitim diizeyi yiikseldikce ¢alisanlarin stres diizeylerinin yiikseldigi tespit edilmistir
(Atasoy & Yorgun, 2013). Benzer sekilde farkli galismalarda, stresin egitim diizeyine gore farklilastig, yiik-
sek egitim diizeyine sahip caliganlarin daha yiiksek strese sahip oldugu bulgulanmigtir (Bayar & Oztiirk,
2017; Eris & Yiicel, 2018). Literatiirdeki bu bilgiler 1s181nda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H2: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin medeni durumlari ile stres kaynaklar: arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

H3: Otel isletmelerinde on biiro ¢alisanlarinin pozisyonlari ile stres kaynaklar: arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

H4: Otel Isletmelerinde én biiro aliganlarinin turizm egitimi alma durumlari ile stres kaynaklar1 arasinda

anlamli bir farklilik vardir.
2.4. Orgiitsel Stres Kaynaklar1 ve Motivasyon

[gili alanyazin incelendiginde, orgiitsel stres kaynaklar1 yiiksek olan ¢alisanlarin motivasyonlarinin diisiik
oldugu (Motowidlo, Packard, & Manning, 1986) ve bu durumun hizmet sunumunu olumsuz etkiledigi go-
rilmiistiir (Varca, 1999). Bu baglamda, daha az stresli olan ¢alisanlarin daha yiiksek motivasyonla galistig1
ve etkili hizmet sundugu ortaya koyulmustur. Olaniyi (2013), Dublinde dort havalimani otelinde yapmis
oldugu caligmada, is stresinin, ¢aliganlarin is motivasyonunu olumsuz yoénde etkiledigini bulgulamistir. Ko-

naklama sektoriinde yapilan bir diger arastirmada, Kysilka ve Csaba (2015), orgiitsel stresinin ¢alisan moti-



Otel isletmelerinde On Biiro Galisanlarinin Orgiitsel Stres Kaynaklarinin Motivasyonlarina Etkileri | 19

vasyonunu etkileyerek performansi olumsuz etkiledigi sonucuna varmistir. Benzer sonuglarin elde edildigi
bir bagka arastirmada, Muraale ve digerleri (2017) orgiitsel stresinin ¢alisan motivasyonuna etkilerini ortaya
koymay1 amaglamislardir. Malezyada, cesitli sektorlerde caligan 310 katilimciya ulagmiglardir. Orgiitsel stres
kaynaklarinin ¢alisan motivasyonunu diisiirerek ¢alisanlarin performansini etkiledigi ve aralarinda olum-
suz bir iligkinin bulundugu ortaya konulmustur. Saracel, Tagseven ve Necdet (2015) Istanbulda 761 banka
alisani tizerinde yapmis olduklar: ¢alismada, banka ¢alisanlarinin orgiitsel stres kaynaklarinin, is motivas-
yonlari tizerinde anlamli etkileri bulundugunu tespit etmislerdir. Boz, Duran ve Yenilmez (2019) Ankarada
bir aligveris merkezinde, is stresi ile motivasyon arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla 200 ¢alisana ulagmis-
lardir. Aragtirma sonuglarina gore, is stresi ile motivasyon arasinda negatif yonlii iligkiler mevcuttur. Ayrica
is stresinin, i motivasyonunu ve alt boyutlarini negatif yonde etkiledigi ortaya konmustur. Benzer sonuglar,
Uludagin (2019) Ankarada 300 kamu calisan1 {izerinde yaptig1 arastirmada da bulgulanmistir. Saglik sek-
toriinde, 271 hemsire tizerinde yapilan bir alan arastirmasinda, stres faktorleri ile is motivasyonunun tiim
boyutlar1 arasinda negatif iligki tespit edilmistir (Trivellas, Reklitis, & Platis, 2013). Cinde saglik ¢alisanlar
tizerinde yapilan bir diger arastirmada, orgiitsel stresin motivasyonu negatif etkiledigi ortaya konmustur (Li
ve digerleri, 2014). Berhman ve Perreault (1984) ve Sharma ve digerleri (2010) ¢alisanlarin orgiitsel stres
kaynaklarinin, is motivasyonlari ile dogrudan iliskili oldugunu ortaya koymustur. Literatiirdeki bu bilgiler-

den hareketle asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H5: Otel isletmelerinde 6 biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklarinin ¢alisanlarin motivasyonlari tizerinde et-

kisi vardir.

Hé6: Otel isletmelerinde 6n biiro galisanlarinin stres kaynaklari ile motivasyonlar arasinda negatif yonlii bir

iligki vardir.

3. Yontem
3.1. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin ¢alisma evreni, Ege bolgesindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde galisan 6n biiro personelidir.
Ege bolgesinde yer alan otel isletmeleri, gogunlukla mevsimsel 6zellikte olmalari, uluslararasi zincir otellerin
genis yer tutmasi, 6n biiro departmaninda nitelikli personel ¢alistirma gerekliligi, organizasyon yapilarinin
detaylar1 gibi konularla birbirlerine benzerlik gostermektedirler. Tiirk turizminde 6nemli bir yere konum-
lanan ve otel isletmeleri agisindan zengin bir envantere sahip olan Marmaris il¢esinin, arastirma evrenini
temsil edebilecek bir 6rneklem oldugu varsayilmistir. Aragtirmanin yapildigi Haziran — Ekim 2019 tarihleri
arasinda, 86 adet 4 ve 5 yildizl otel isletmelerinde ¢aligan 6n biiro personeli arastirmanin érneklemini olus-
turmaktadir. {ligkisel tarama modelinde tasarlanan ¢alismanin verileri, 420 én biiro ¢aliganindan kolayda

ornekleme yontemi ile anket kullanilarak elde edilmistir.
3.2. Veri Toplama Arac ve Siireci

Aragtirma verilerini elde etmek icin literatiirden tasarlanan bir anket kullanilmistir. Ankette demografik
sorular ve iki ayr1 6l¢ek yer almaktadir. Anketin ilk boliimii, otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin cin-
siyet, yas, medeni durum, gelir durumu, pozisyon, otelcilik sektoriindeki tecriibesi, ayni otel isletmesindeki
galisma siiresi ve turizm egitimi alip almama durumu gibi demografik 6zelliklerini tanimlamaya yoneliktir.
Anketin ikinci boliimiinde Aydin'in (2004) otel ¢alisanlarinin streslerini belirlemek tizere uyarladig: stres

kaynaklar1 dlcegi, tizerinde herhangi bir degisiklik veya diizenleme yapilmadan kullanilmistir. Caligmada,
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orgiitsel stres kaynaklarinin boyutlarini igeren ifadeler, 5’1i dereceleme (1: Cok Az - 5: Cok Fazla) seklinde
olusturulmustur. Stres kaynaklari 6l¢egi 35 ifadeden olusmaktadir. Anketin tiglincii boliimiinde, Giiriin ‘in
(2009) calismasinda kullandig: anket, otel isletmelerinde ¢alisanlara gére uyarlanmistir. Motivasyon arag-
larin1 detayli 6lgmek amaciyla; ast iist ile orgiitsel iletisim diizeyi, ticret sistemi, karar verme siireci, tesvik
ve degerlendirme Sistemlerini iceren motivasyon araglari boyutlarini igeren ifadeler 5’1i Likert dereceleme-
si (1: Kesinlikle Katilmiyorum - 5: Kesinlikle Katiliyorum) seklinde olusturulmustur. Motivasyon araglar1
olgegi toplam 18 ifadeden olugmaktadir. Taslak anket olusturulduktan sonra 50 6n biiro ¢aligani iizerinde
pilot teste tabi tutulmustur. Pilot test sonucunda, herhangi bir degisiklik yapilmamuistir. Kolayda 6érnekleme

yontemiyle, Haziran-Ekim 2019 tarihleri arasinda yiiz yiize temas yontemiyle 420 6n biiro ¢alisani tizerinde

anket uygulanmistir.
3.3. Veri Hazirlama ve Analiz Teknikleri

Uygun olan anket formlarina kodlamalar yapilarak veri girisi yapilmistir. Daha sonra yapilan kayip veri
analizinde, kayip verilerin %0,2 ile %0,9 arasinda oldugu ve kayip verilerin tesadiifen gerceklestigi (Kalayci,
2014) tespit edilmistir. Kayip veri oran1 %2’yi gegmedigi i¢in, kayip veriler ortalama atama yoluyla tamam-

lanmistir (Secer, 2015).

Kay1p veriler tamamlandiktan sonra, ¢ok degiskenli sapan gozlemler iki 6l¢ek i¢in Mahalanobis uzakliklar:
hesaplanmaistir. Boylece, ¢ok degiskenli normallik varsayimi ve normalden sapan ug degerlerin olup olmadi-
g1 kontrol edilmistir. Herhangi bir gozlemin sapan deger olabilmesi i¢in %o1deki t degerinden biiyiik olmas:
gerekmektedir (Kalayci, 2014). Coklu sapan analizi neticesinde, gozlemlerin t dagilimlarinin %o1 anlam dii-
zeyinde kritik t degerinden kiigiik oldugu ve veri setinde u¢ degerlerin yer almadig1 bulgulanmistir (Cokluk,
Sekercioglu, & Biiytikoztiirk, 2012). Coklu sapan analizi ve ¢oklu normal dagilim kontrol edildikten sonra,
¢aligmanin amacina uygun olarak, frekans dagilimi, farklilik analizleri, gegerlilik ve giivenilirlik analizi, ko-

relasyon ve basit regresyon analizleri yapilmistir.

4. Bulgular

Coklu sapan analizi ve ¢oklu normal dagilim analizi yapildiktan sonra diger analizler gerceklestirilmistir.
Oncelikle, anketi yanitlayan én biiro ¢aliganlarinin demografik 6zellikleri tablo 1'de sunulmustur. Katilim-
cilarin; (n=161) %38,3’1 kadindir, (n=259) %61,7’si erkektir. Katilimcilarin; (n=101) %2411 evlidir, (n=319)
%76’s1 bekardir. On biiro ¢alisanlarinin yag araliklar1 incelendiginde; (n=205) %48,8’i 18 ile 25 yas arasinda-
dir, (n=151) %36’s1 26 ile 35 yas arasindadir, (n=50) %11,9’u 36 ile 45 yas arasindadir, (n=12) %2,9’u 46 ile
55 yas arasindadir, (n=2) %0,5’i 56 ile 65 yas arasinda oldugu gortilmektedir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi (n=420)

- Gegerli . Gegerli
Cinsiyet N Yiizde Medeni Durum N Yiizde
Kadin 161 38,3 Evli 101 24,0
Erkek 259 61,7 Bekar 319 76,0
Toplam 420 100 Toplam 420 100
Gegerli . Gegerli
Yas N Yiizde Pozisyonunuz N Yiizde
18-25 yas aras1 205 48,8 On biiro midiirii 32 7,6
26-35 yas aras1 151 36,0 On biiro miidiir yard. 17 4,0
36-45 yas aras1 50 11,9 On biiro sefi 43 10,2
46-55 yas arasi 12 2,9 On biiro memuru 206 49,0
56-65 yas arasi 2 0,5 Santral memuru 37 8,8
Uniformali ¢alisan 85 20,2
Toplam 420 100 Toplam 420 100
gl Gegerli . Gegerli
Egitim Durumu N Yiizde Aylik Gelir N Yiizde
Ilkokul 9 2,1 2020 TLden az 34 8,1
Lise 100 23,8 2020 TL-3000TL 295 70,2
On lisans 98 23,3 3001TL-4000TL 62 14,8
Lisans 192 45,7 4001TL-5000TL 18 4,3
Lisansiistii 21 5,0 5001TL ve tizeri 11 2,6
Toplam 420 100 Toplam 420 100
.. L. Gegerli Ayni Isletmede Kag Yildir Gegerli
Sektdr Deneyiminiz N Yiizde Calisiyor sunuz? N Yiizde
1 yildan az 75 17,9 1 yildan az 191 45,5
1-5 yildir 182 43,3 1-5 yildir 178 42,4
6-10 yildir 94 22,4 6-10 yildir 34 8,1
11-15 yildir 35 8,3 11-15 yildir 8 1,9
15 yildan fazla 34 8,1 15 yildan fazla 9 2,1
Toplam 420 100 Toplam 420 100
N Gegerli Yiizde
b Evet 243 57,9
Daha 6nce turizm egitimi
aldiniz mi? Hayir 177 42,1
Toplam 420 100,0

Stres Kaynaklar1 Olgegi ile ilgili yapilan giivenirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,942 olarak

hesaplanmistir ve Motivasyon Araglar1 6lgegi ile ilgili yapilan giivenirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alp-

ha degeri 0,901 olarak hesaplanmigtir. Her iki 6l¢egin de yiiksek giivenirlige sahip oldugu bulgulanmistir.

Olgeklerin yap1 gegerliliklerini test etmek amaciyla faktor analizinden yararlanilmistir (Cokluk ve digerleri,

2012). Verilerin faktor analizi i¢cin uygunlugunu tespit etmek i¢in Bartlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin 6r-

neklem yeterliligi 6lgiimii kullanilmaktadir. Bartlett testinin anlamli olmas1 (p<.05) ve KMO degerinin 0.6
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ve bu degerden biiyiik olmasi 6lgegin faktor analizine uygun oldugunu géstermektedir (Pallant, 2017). Tablo
2de stres kaynaklari 6lgegine iliskin KMO ve Bartlett’s test bulgular1 yer almaktadir.

Tablo 2: Orgiitsel Stres Kaynaklar1 Olgegine Iliskin KMO ve Bartlett’s Bulgulari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,937
Yaklasik Ki Kare 7033,89

Bartlett’s Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 595

p ,000

Barlett testinin sonucuna gore, P degerinin 0,000 ¢ikmasiyla korelasyon matrisinde degiskenler arasinda
yiiksek korelasyon oldugu anlagilmistir. KMO degeri 6rneklem yeterliligi ol¢iitii ile gozlenen korelasyon
katsayilar1 biytikligi ile kismi korelasyon katsayilarinin biytikliigiini karsilastirilacaktir. KMO oraninin
0,5 iizerinde olmasi gereklidir. Oranlar ne kadar yiiksek olursa veri seti faktor analizi yapmak i¢in o kadar
iyidir. Stres kaynaklarinin KMO degeri 0,937dir ve oldukga yiiksek oldugu i¢in stres kaynaklar1 6lcegi faktor

analizine uygundur.

Tablo 3: Motivasyon Araglari Olcegine Iliskin KMO ve Bartlett’s Bulgular

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Ol¢iitii ,919
Yaklagik Ki Kare 3086,32
Bartlett’s Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 153
p 0,000

Barlett kiiresellik testi sonuglari incelendiginde ki-kare (X* (253)=3086.32; p<0.01) degerinin anlamli oldu-
gunu gostermektedir. KMO oraninin 0,5 iizerinde olmasi gereklidir. Oranlar ne kadar yiiksek olursa veri seti
faktor analizi yapmak i¢in o kadar iyidir. Motivasyon araglar1 6l¢eginin KMO degeri 0,919dur ve oldukga

yiiksek oldugu i¢in Motivasyon araglar1 6l¢egi faktor analizine uygundur.

Agagida tablo 4’te Stres Kaynaklar1 Olgegine iliskin faktor analizi sonuglari ve tablo 5’te Motivasyon Aragclari
Olgegine iliskin faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir. Faktor analizi yapilirken egskékenliligin 0,500 olma-
sina, bir maddenin bir faktore boyutlanabilmesi i¢in en az 0,400 diizeyinde yiike sahip olmasina ve varimax
(dikey dondiirme) tekniginin uygulanmasina karar verilmistir. Bir madde birden fazla faktore yiik verdigi
durumda, madde yiikleri arasindaki farkin en az 0,100 olmasina dikkat edilmistir (Biiytikoztiirk, 2018).
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Tablo 4: Stres Kaynaklar1 Ol¢egine Iligkin Faktor Analizi Sonuglari
Faktorler Faktor  Ozdeger Agiklanan Ortalama Standart
Yiikii Varyans Sapma
Faktor 1:” Orgiitsel Politikalardan Kaynaklanan 5,107 14,592
Stres Kaynaklar1”
“Yetersiz maas ve iicret dengesizligi” 0,553 3,23 1,22
“Yetki ve Sorumluluklarda uyumsuzluk” 0,585 2,69 1,24
“Sik sik isletme iginde yer degistirme” 0,640 1,86 1,14
“Gorevle ilgili sorumluluklarm agik olmamasi” 0,718 2,33 1,25
“Birbiriyle celisen iki isi birden yapmak” 0,712 2,45 1,36
“Performans degerlendirme ve terfide adaletsizlik” 0,404 2,70 1,44
Faktor 2: “Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan Stres 5,012 14,319
Kaynaklar1”
“Yeteneklerin kullamilamadig: bir béliimde ¢alisma” 0,582 2,30 1,28
“Karar verme icin yeterli yetkiye sahip olamama” 0,524 2,66 1,27
“Orgﬁt i¢i haberlesmenin zayif olusu” 0,495 2,59 1,34
“Kararlara katilamama” 0,556 2,50 1,26
“Gorev dagilimindaki adaletsizlik” 0,415 2,59 1,36
Faktor 3: “Is Ortamindaki Fiziksel Sartlardan 3,852 11,005
Kaynaklanan Stres Kaynaklar1”
“Cok giiriiltiilii calisma ortami” 0,460 2,39 1,28
“Istklandirma yetersizligi” 0,632 1,71 1,01
“Gerekli arag-gereg eksikligi” 0,676 2,21 1,21
“Iste tehlikenin varlig” 0,737 1,74 1,07
Faktor 4: “Isin Yapasi Tle Tlgili Stres Kaynaklars” 2,915 8,329
“Isin siirekli goz oniinde yapilmasi” 0,520 2,31 1,35
“Yaptigimiz isin asirt monoton olusu” 0,415 2,35 1,34
Agir1 is yiikii” 0,556 2,77 1,37
“Miisteri memnuniyetsizligi ve sikdyet edilme korkusu” 0,687 2,65 1,32
“Vardiyal ¢alisma diizeni” 0,664 2,46 1,35
“Asir1 yazisma ve biirokrasinin olusu” 0,556 2,14 1,23
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Faktor 5: “Orgiitte Kisilerarasi Iliskilerden 1,833 5,238

Kaynaklanan Stres Kaynaklar1”

“Ast-iist iliskilerinde sorun yasanmast” 0,647 2,35 1,31
“Calisanlar arasinda agiri rekabetin olmast” 0,709 2,14 1,22
“Calisanlar arasinda ¢atismanin yasanmasi” 0,786 2,39 1,40
“Is arkadaslarmmn diismanca davranmast” 0,803 2,25 1,40
“Hak edilen ilgi, sevgi ve taktir gorememe” 0,722 2,52 1,42
“Is arkadaslarindan ve yoneticilerden destek 0,723 2,39 1,38
alamama”

“Is yerinde dedikodunun yaygin olusu” 0,543 3,21 1,48
“Is arkadaslar: ve yoneticiler tarafindan cinsel tacize 0,406 1,39 0,89
ugrama”

Tablo 4 incelendiginde; Stres Kaynaklar1 6lgegine yapilan faktor analizi sonuglarinin, Saldamli (2000) ve
Aydin'in (2004) 35 maddelik 6lgeginde oldugu gibi bes faktorlii yapiy: destekledigi goriilmektedir. Boyutlar,
literatiirdeki yer aldigi sekliyle isimlendirilmistir. Orgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktérii icerisin-
de yer alan 16. madde “agir1 disiplinli ¢alisma ortamr’, rgiitsel yapidan kaynaklanan stres faktorleri boyutu
iginde yer alan 19. madde “ayni anda birden fazla amire sorumlu olma’, is ortamindaki fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres kaynaklar: boyutunda yer alan 23. madde “sicak veya soguk calisma ortamu ”ile isin ya-
pust ile ilgili stres kaynaklar1 boyutu igerisinde yer alan 28, 29, 30 numarali maddeler: “is yerine ulasimdaki
zorluklar”, “islerin ¢ok kisa siirede bitirilme baskisr’”, “caligma saatlerindeki belirsizlik” ilgisiz boyutlar altina
boyutlandig: i¢in analizden ¢ikarilmistir. Sonuglar, stres kaynaklarini agiklayan 29 maddenin bes faktor al-
tinda bir araya geldigini ve varyanslarin sirastyla %14,592, %14,319, %11,005, %8,329 ve %5,238 oldugunu
ve 0zdegerin 1’in iizerinde oldugu belirlenmistir. Bu degerlere gore bes boyut toplam varyansin %54’iini

acikladigini gostermektedir.
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Tablo 5: Motivasyon Araglar1 Olcegine Iliskin Faktor Analizi Sonuglar
Faktorler Faktor Ozdeger  Agiklanan  Ortalama SS
Yiikii Varyans
Faktor 1: Ast Ust ile Orgiitsel Iletisim Diizeyi 3,977 22,094
Bagli oldugum yonetici ile iliskilerim 0,731 3,79 1,31
motivasyonumu etkiliyor.
Sikéayet ve onerilerime zamaninda islem yapiliyor. 0,647 3,26 1,16
Otel i¢i haberlesme ve iletisim ag1 yeterince iyi 0,584 3,27 1,13
isliyor.
Orgiit icinde karsilikli sevgi ve saygiya dayaliiliski 0,647 3,53 1,12
diizeyi hakim.
Faktor 2: Ucret Sistemi 2,889 16,048
Yaptigim is karsiliginda aldigim ticreti yeterli 0,837 2,61 1,19
buluyorum.
Ucretle birlikte verilen tazminat ve yan 6demelerin 0,828 2,68 1,16
yeterli oldugunu diisiiniiyorum
Faktor 3: Karar Verme Siireci 2,114 11,746
Gerektiginde inisiyatif kullanip aldigim kararlari 0,607 3,36 1,07
uygulayabiliyorum.
Otel igerisindeki yetki ve sorumluluk dagilimindan 0,643 3,15 1,09
memnunum.
Yaptigim is itibariyle aldigim kidemden ve terfiden 0,733 3,13 1,14
memnunum.
Faktor 4: Tesvik ve Degerlendirme Sistemi 1,904 10,575
Yeterli izin ve tatil durumu imkéni yeterince 0,703 3,34 1,30
sunuluyor.
Is arkadaslarimla uyumlu bir sekilde caligryorum 0,625 3,71 1,08
Meslegimdeki Sosyal ve saglik hizmetlerini yeterli 0,735 3,43 1,13
buluyorum.
Is yerinde normalden fazla galigtirilmryorum. 0,745 3,37 1,29
Orgiitteki, tiim gorev tanimlarinin agik olarak 0,528 3,32 1,13

belirlendigini diisiiniiyorum

Tablo 5 incelendiginde; Motivasyon Araglar1 6lcegine yapilan faktor analizi sonuglarinin teorik yapry: (Gii-

riin,2009) destekledigi goriilmektedir. Tesvik ve degerlendirme sistemi boyutu igerisinde yer alan 54. madde

“uygulanan 6diil ve ceza sistemini uygun buluyorum’, 55. madde “degerlendirme ve terfi sisteminin objek-

tif yapildigini diisintiyorum”, 56. madde “calisanlarin takdir edilmesinden duyulan basar1 hissinden dolay1

daha ¢ok caligmak istiyorum”, 62. madde “is basarisini etkileyecek egitim ve basar1 imkanlarindan yarar-

lanabiliyorum” maddeleri birden fazla faktore yiik verdikleri i¢in analizden ¢ikarilmistir. Boyutlar, teorik

yapida yer aldig: gibi isimlendirilmistir. Yapilan Varimax rotasyon analizi sonucunda varyanslarin sirasiyla
%22,094, %16,048, %11,746 ve %10,575 oldugu ve 6zdegerin 1’in lizerinde oldugu belirlenmistir. Bu deger-
lere gore, dort faktor toplam varyansin %60,464 ‘Uinii agiklamaktadir.

On biiro ¢aliganlarinin stres kaynaklarinin demografik 6zelliklerine gore farklilik incelemesi tablo 7'de su-

nulmugtur.
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Tablo 6: Stres Kaynaklari ile Demografik Degiskenlerin Farklilik Incelemesi

Kategori n Ortalama Standart Median T?St . P
Sapma degeri

Kadin 161 2,37 0,84 2,32

Cinsiyet
Erkek 259 2,36 0,75 2,32 0,222 0,825
Evli 101 2,19 0,75 2,21

Medeni d 2219 0100

edentdurum — pekar 319 2,42 0,78 2,39 :

Evet 243 2,42 0,78 2,43

Turizm Egitimi

1,797 *0,043*

Aldumz mi? Hayr 177 2,28 0,78 2,25

On biiro Miidiirii 32 2,13 0,84 1,84

On biiro Mudiir 17 222 0.66 225

Yardimecist

On biiro Sefi 43 2,37 0,67 2,32

0,175

On biiro Memuru 206 2,33 0,81 2,30 6,350
Pozisyon Santral Memuru 37 2,60 0,82 2,43

Uniformali Caligan 85 2,44 0,72 2,57

Hayir 177 2,28 0,78 2,25
“Bagimsiz Orneklem T-Testi "Kuruskal Wallis Analizi *p<0,05

Cinsiyete gore, stres kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliik bulunmamistir (p=0,825;
p>0,05). Bu durumda, “H1: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinin cinsiyetleri ile stres kaynaklar: arasinda
anlamly bir farklilik vardir” hipotezi desteklenmemistir. Farkl: cinsiyetlere sahip ¢alisanlarin stres kaynaklar:
yaklagimlar1 arasinda farklilik yoktur. Medeni duruma gore, stres kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,012; p<0,05). Bu durumda, “H2: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisan-
larimin medeni durumlari ile stres kaynaklari arasinda anlaml bir farklilik vardir” hipotezi desteklenmistir.
Farkli medeni durumlarina sahip ¢alisanlarin stres kaynaklar1 yaklagimlar: arasinda farklilik vardir. Evli
calisanlarin, stres kaynaklar1 puani bekar ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puanindan daha azdir. Calisanlarin
isyerindeki pozisyonlarina gore stres kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunma-
mistir (p=0,175; p>0,05). “H3: Otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarimin pozisyonlari ile stres kaynaklar:
arasinda anlaml bir farkhilik vardir”hipotezi desteklenmemistir. Turizm egitimi alma durumuna gore stres
kaynaklar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur (p=0,043; p<0,05). Turizm egitimi
alan ¢alisanlar ile almayan calisanlarin stres kaynaklar: yaklasimlari arasinda farklilik vardir. Turizm egitimi
alan ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puani, turizm egitimi almayan ¢aliganlarin stres puanindan fazladir. “H4:
Otel Isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarimin turizm egitimi alma durumlari ile stres kaynaklari arasinda anlaml

bir farkhilik vardir” hipotezi desteklenmistir.

Otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlarinin 6rgiitsel stres kaynaklarinin 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyon-

lar1 izerindeki etkisi basit dogrusal regresyon analizi ile arastirilmistir. Sonuglar tablo 7'de gosterilmistir.
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Tablo 7: Basit Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken bj S(bj) t p R> ANOVA Durbin Watson
Sabit 4.198 0.106 39.776 0.00 =

Motivasyon 0,173 F 88’79*3 1.616
Stres Kaynaklari -0.395  0.042 -9.423 0.00 p=0.00

On biiro ¢aliganlarinin érgiitsel stres kaynaklarinin 6n biiro ¢aliganlarinin motivasyonlar: iizerindeki etki-
sine iliskin gergeklestirilen basit dogrusal regresyon modelinin anlamli oldugunu goriilmektedir (F=88,793;

p<0.001). S6z konusu basit dogrusal regresyon modeli agsagidaki esitlikte gosterilmistir.
Motivasyon = 4,193- 0.395streskaynagi (Esitlik 1)

Esitlik 1'e gore stres kaynagi bir birim arttiginda motivasyon 0.39 birim azalacaktir. Analiz sonuglarina
gore, Tablo 7deki diizeltilmis R* degeri (R*=0,173)dir. Buna gore otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlari-
nin motivasyonlari tizerindeki %17,3’liik degisime 6n biiro ¢aliganlarinin stres kaynaklarinin neden oldugu
anlagilmaktadir. Bu degere gore, otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlarindaki %17’lik
degisimin/varyansin 6n biiro ¢aliganlarinin stres kaynaklarina bagli oldugu gériilmektedir. Bir diger ifadey-
le, motivasyon degiskeni varyansinin %17,3’i stres kaynaklar1 ile agiklanmaktadir. Bu durumda; H5: Otel
isletmelerinde on biiro ¢alisanlarimin stres kaynaklarimin ¢alisanlarin motivasyonlari iizerinde etkisi vardir.
Hipotezi desteklenmistir. Degiskenler arasindaki iliskiye bakildiginda ise beta katsayis1 olan - 0.395 degeri,
otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisanlarinin stres kaynaklar ile motivasyonlar: arasinda negatif yonlii ve orta
siddetli bir iliskinin olduguna isaret etmektedir. Buna gore, arastirmanin “H6: Otel isletmelerinde on biiro
calisanlarimin stres kaynaklari ile motivasyonlar: arasinda negatif yonlii bir iliski vardir” seklindeki hipotezi
desteklenmektedir. Modelde bulunan degiskenler arasinda otokorelasyon olup olmadig1 Durbin Watson ile
incelenmektedir. Elde edilen test degerinin 1,5 ile 2,5 araliginda olmas: gerekmektedir. (Albayrak, 2006).
Tablo 7de goriilecegi gibi analiz sonucuna goére Durbin Watson degeri 1,616 ile istenilen aralikta yer almak-
tadir.

Asagida, Tablo 8de stres kaynaklari ile motivasyon arasindaki iliski incelenmistir. Stres kaynaklar1 ile mo-
tivasyon arasinda negatif (zit yonlii) ve orta siddetli bir korelasyon (iligki) saptanmistir. On biiro ¢aligan-
larinin motivasyonlar: arttik¢a stres kaynaklar1 azalmaktadir ya da 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlari

azaldikea stres kaynaklar1 artmaktadir.

Tablo 8: Orgiitsel Stres Kaynaklari ile Motivasyon Araglar1 Arasindaki Korelasyon Tablosu

Stres kaynaklar1 ~ Motivasyon araglar1 6l¢egi

Stres kaynaklar1 Pearson Korelasyon Katsayisi 1 -0,416

Motivasyon araglar1 6lcegi  Pearson Korelasyon Katsayisi -0,416 1

5. Sonug ve Oneriler

Calisan istihdaminin yogun olarak gerceklestigi, hizmete dayali otel isletmelerinde ¢alisanlarin psikolojik
ve fizyolojik durumlarini hizmet kalitesini etkilemektedir. Ozellikle, yiyecek-icecek departmani, én biiro
departmani gibi misafirle etkilesimin st diizey oldugu departmanlarda, misafir memnuniyetin arttirilma-
sinda ¢alisanlarin rolii bityiiktiir (Kendir, 2020). Bu etkilesim sirasinda, misafirlerin beklentileri, yonetici-
lerin performans talebi isi stresli hale getirebilmektedir (Kokt ve digerleri, 2015). Misafir memnuniyetinin

istenilen diizeyde gerceklesmesi ¢alisanlar tizerinde stres yaratan durumlarin belirlenmesi gerekmektedir.
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Dort ve bes yildizli otel igletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarin stres kaynaklarini belirlemek i¢in Marmaris’te
iliskisel tarama modeli ile gergeklestirilen bu arastirmaya 420 6n biiro ¢aligan: katilmistir. Katilimcilarin
gogunun erkek (%61,7) ve bekar (%76) oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, otel isletmelerinde ¢alisanlar tize-
rine yapilan diger ¢alismalarla benzerlik gostermektedir (Oztiirk, 2005; Akova & Isik, 2008; Aydin & Cavus,
2017). On biiro ¢aliganlarinin yaglar1 incelendiginde, %48’inin 18-25 yas araliginda oldugu tespit edilmistir.
Egitim diizeyleri ele alindiginda, lisans mezunlar1 6n biiro ¢alisanlarinin %45’ini olusturmaktadir. Dolayi-
siyla otel isletmelerinin kadro yapisinin dinamik ve geng oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica, 6n biiro ¢ali-
sanlarinin biiytik cogunlugunun lisans mezunu olmasi, 6n biiroda ¢alisanlarinin nitelikli olma gerekliligini

gozler 6niine sermektedir.

Otel isletmelerinde 6n biiro personeli tizerinde en ¢ok stres yaratan durumlar, orgiitsel politikalardan kay-
naklanan stres kaynaklar1 boyutu altinda yer alan “yetersiz maas ve ticret dengesizligi’, “yetki ve sorumluluk-
larda uyumsuzluk” maddeleri ile 6rgiitte kisilerarasi iliskilerden kaynaklanan stres kaynaklar1 boyutu altinda
yer alan, “is yerinde dedikodunun yaygin olusu” maddeleridir. Bu sonuglar, literatiirdeki diger ¢alismalarla
benzerlik gostermektedir (Aydin, 2004; Saldamli, 2000). Demografik 6zelliklere gore stres kaynaklar: ince-
lendiginde, dikkat ceken sonuglara ulagilmistir. On biiro ¢aliganlarinin medeni duruma gore, stres kaynak-
lar1 arasinda istatistiksel olarak anlamlt bir farklilik bulunmustur (p=0,012; p<0,05). Evli ¢calisanlarin stres
kaynaklar1 puani, bekar ¢alisanlarin stres kaynaklar1 puanindan daha azdir. Evli ¢alisanlarin is ortamindan
kaynaklanan stres faktorlerinden bekar ¢alisanlara gore daha az etkilenmelerinin nedeni aile yasaminda elde
edilen farkli kazanimlar olabilir. Cinsiyete gore, stres faktorleri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamigtir

(p=0,825; p>0,05). Bu sonug, Sokmen’in (2005) otel isletmelerinde yaptig1 ¢calismanin tersi yoniindedir.

Otel isletmelerinde 6n biiro galiganlarinin stres kaynaklarinin motivasyonlari iizerindeki etkiyi arastirmak
iin basit dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gore; 6n biiro ¢aliganlarinin stres
kaynaklarinin motivasyonlari iizerinde etkisi oldugu kabul edilmistir. Otel isletmelerindeki 6n biiro ¢alisan-
larinin motivasyonlar: iizerindeki %17,3’liik degisime 6n biiro galisanlarinin stresten kaynaklarinin neden
oldugu anlagilmaktadir. Bu durum literatiirdeki birgok ¢alismayi destekler niteliktedir (Canik, 2016; Giiriin,
2009; Oflas, 2018; Neguyen & Trinh, 2017). Degiskenler arasindaki iliskiyi incelemek i¢in korelasyon analizi
yapilmistir. Buna gore, Stres kaynaklari ile motivasyon arasinda negatif (zit yonlii) ve orta siddetli bir ko-
relasyon (iligki) saptanmugtir. On biiro ¢aliganlarinin motivasyonlari arttikea stres kaynaklari azalmaktadir
ya da 6n biiro ¢alisanlarinin motivasyonlari azaldikca stres kaynaklari artmaktadir. Bu durum, literatiirdeki

diger ¢alismalarla desteklenmektedir (Trivellas ve digerleri, 2013; Li ve digerleri, 2014).

Mutlu bir ¢alisanin, mutlu misafir anlamina geldigi otel isletmelerinde, ¢alisan memnuniyetinin saglanmasi
otel isletmelerinin bagarisin1 dogrudan etkileyecektir. Otel isletmelerinin basarili olmasi iilke ekonomisine
de katki saglayacaktir. Bu baglamda, 6n biiro ¢aliganlarinin yiiksek motivasyon ile ¢aligmasi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin isletmeden beklentilerinin tam olarak karsilanmasi, ¢alisanlarin mo-
tivasyon diizeylerinde artis1 saglayacak ve hizmet kalitesini yiikselecektir. Bu nedenle, orgiitsel diizeyde ¢a-
lisanlarin streslerinin azaltilmasi yoniinde diizenlemeler yapilmalidir. Son olarak, gelecekte yapilacak ¢alis-
malarda nitel yontemler kullanilarak konaklama igletmelerinde 6n biiro ¢alisanlari tizerinde derinlemesine
arastirmalar yapilabilir. Ayrica, otel isletmelerinde misafirle yiiz yiize iletisim halinde olan diger operasyon
departmanlar1 da (yiyecek-icecek, kat hizmetleri, teknik servis vb.) arastirmaya dahil edilerek ¢alismanin

kapsami genisletilebilir.
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Extended Summary

The Effects of Organizational Stressors on Motivation of Front Office Employees in Hotel
Establishments

Y. Cagr1 TURKSEVEN', Zehra EGE

The effort to adapt today’s challenging living conditions and changes both of our social life and business life
have revealed the concept of stres which is defined as “disease of our age”. Stress is a concept that puts the
individual under pressure in the business world and has effects on performance and motivation (Gimiistekin
& Giiltekin, 2009; Schuler, 1980). Stress affects the persons who are working in the service businesses. The
tourism industry is one of the most important service industries. That is why stres affects the persons who
are working in the hotels very closely. There are some thing that brings the human factor to the fore. Such
as; the limited use of technology and automation. The front office department and front office employees,
with whom it is in constant communication, have an important place in hotel businesses. The high morale
of the employees in the front office department, where one-on-one interaction with the guest is intense, and
their feeling of spiritual comfort will positively reflect on the quality of the product whis is being produced.
Success in hotel businesses is closely related to the quality and quality of the service thah is being provided
to the guests. A guest who receives quality service can choose the same establishment for his next stay and
can give advice to his immediate surroundings. Thus, the competitiveness of the hotel business with its

environment will increase and it will continue to exist.

Motivation is to benefit from the knowledge and experience of the employees at the highest level and to
create the necessary conditions in order to ensure that they work in line with the objectives of the hotels
(Karakaya & Ay, 2007: 55). The level of motivation of the employees in the hotel establishments is reflected
in the service quality for sure. This has a positive or negative effects on guests. The motivations of the front
office employees, who are the center of the first communication with the guests, have great importance
in terms of guest satisfaction. Increasing the motivation and productivity of front office employees in the
hotels can only be achieved by determining their sources of stres and taking measures against them. The
factors that cause stress stand as an obstacle in front of hotel businesses trying to reach their goals. (Akova &
Isik, 2008: 18). It is not possible to say that a front office employee who has many sources of stress has high
motivation. Hotel businesses, like other businesses, carry out their activities in order to make a profit. At
the point, the most important thing is to achieve high guest satisfaction. Managers who are responsible for
achieving the goals of the hotel business can increase the motivation levels of the employees by reducing the
stress factors that have negative effects on the employees. Thus, the continuity of the positive behaviors of
the employees whose motivation is increased can be ensured. Front office employees with high motivation

levels will be least affected by negative situations that cause stres.

The main purpose of this paper is to determine front oftice emloyees’ organisational stres factors and investi-
gate the effect of organisational stress factors on their motivation in hotel establishments. Also, the relations-

hip between organizational stress and motivation, whether organizational stress factors differ according to
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demographic data, have been determined sub-objectives of this research. The data of this research has been
collected from 420 front office employees who is working four and five star hotels, by using convenience
sampling technique with the help of a survey that is adapted from the literature between June and October
2019. The surveys were filled by front office employees with face to face technique. The data which’s obta-
ined, in addition to descriptive statistics, were analyzed with parametric tests such as factor and variance
analysis, independent sample t-test, correlation and regression analysis and non-parametric Kruskal Wallis
test. As a result of the study, it was found that there was a negative relationship between organizational stress
and motivation; moreover it has been found that organizational stress factors of front office emloyees has an
impact to motivation in hotel establishments. The most stressful factors were found to be stress factors ari-

sing from organizational policies and stress factors arising from interpersonal relations in the organization.

In hotel businesses where a happy employee means a happy guest, ensuring employee satisfaction will di-
rectly affect the success of hotel businesses. Success of hotel businesses will also contribute to the country’s
economy. In this context, it is of great importance that front office employees work with high motivation.
Therefore, meeting the expectations of the employees from the business will increase the motivation levels
of the employees and increase the service quality. For that reason, arrangements should be made to reduce

the stress of employees at the organizational level.
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Turizm hareketlerinin ve deneyimlerin 6neminin artmasi sonucu bireylerin diinyanin gesitli yerlerindeki farkl kiiltiirlere ait
mutfaklar1 deneyimleme istegi ve etnik restoranlara ilgisi artmistir. Bu dogrultuda kisiler deneyimlerini ve sikayetlerini cesitli
platformlarda paylasip geribildirimde bulunarak hem isletmelere hem de potansiyel miisterilere bilgi akis1 saglamaktadir. Bu
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kosullar miisterilerin sikayet ettikleri diger konulardir. Calismanin sonucunda miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve sikayetlerin
azaltilmasi hususunda 6nerilerde bulunulmustur.
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Abstract

In line with the increasing importance of tourism movements and experiences, the desire of individuals to experience the cuisines of
different cultures in various parts of the world and their interest in ethnic restaurants have increased. In this direction, people provide
information flow to both businesses and potential customers by sharing their experiences and complaints on various platforms and
giving feedback. In this study, Far East ethnic restaurants, which are very popular among ethnic cuisines, are discussed. Customer
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concepts were analysed using the content analysis technique, one of the qualitative research methods. According to the findings;
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1. Giris

Etnik restoranlarin hizl gelisimiyle birlikte bu restoranlari tercih eden kisilerin etnik yemek, sunum, atmos-
fer gibi bircok hususta yagadiklar1 deneyimleri ve bu deneyimlere iliskin geribildirimleri giiniimiizde hem

isletmeler hem de tiiketiciler agisindan 6nemli bir konu haline gelmistir.

Etnik restoranlar, insan hareketliliginin artmasina paralel olarak, kiiltiirel korumanin kurumsallagmis bi-
¢imleridir ve birbirinden farkl kiiltiirlerin bulustugu mekénlardir (Deniz & Oksiiz, 2017). Birgok etnik resto-
randa, sahiplerinin orijinal kiiltiirel koklerine rastlamak miimkiindiir ve etnik temalar, ayn1 zamanda otantik

bir yemek deneyimi ve atmosfer arayan miisteriler i¢in bir cazibe unsurudur (Jang, Liu & Namkung, 2011).

Belirli bir bolgeye ya da yoreye 6zgii yemeklerin kendine ait malzeme, pisirme teknikleri ve servis yontemle-
riyle servis edildigi etnik restoranlar, i¢ tasarimi ve kullanilan egyalarla ait oldugu kiiltiirii yansitir. Cok uzun
yillardan giiniimiize dek var olan etnik restoranlarin kapsamina mutfagiyla meshur Fransiz, Cin, Italyan,
Meksika, Hint restoranlari gibi birgok iilkeye ve yoreye ait yemekler sunan restoranlar dahil edilebilir (Petek,
2007). Glinimiizde etnik restoranlara yonelik talebin hizla artis gosterdigi, Uzakdogu mutfagi ve Meksika
mutfaginin olduk¢a yogun ilgi géren mutfaklar arasinda oldugu da bilinmektedir (Teyin, Aslan, Sormaz,
Pekersen & Nizamlioglu, 2017).

Turizm faaliyetleriyle birlikte uluslararas1 6lgekte insan hareketliliginin artmasi, kisileri farkls kiiltiirleri ta-
nimaya ve deneyimleyemeye yonlendirmekte oldukea etkili olmugstur. Kisilerin bu deneyimlerini agizdan
agiza iletisim, tanidiklara tavsiye etme/etmeme gibi durumlarin da 6tesine gegerek, sosyal medya platform-
larinda paylagmasi, diinya genelinde daha ¢ok insana ulagsmalarina ve etkilesime ge¢melerine firsat sagla-
mustir. Bu dogrultuda kisilerin deneyimleriyle ilgili paylasimlarinin hem hizmet saglayicilar hem de diger
insanlar i¢in rehberlik eden bir arag olarak goriilmesi sebebiyle 6nemi artmistir. Deneyim paylasimlarinda
sikayet iceren yorumlarin 6zellikle 6n plana gikarak hem isletmelerin imajini1 hem de potansiyel miisteri-
lerin satin alma kararini etkilemesi sebebiyle atfedilen 6nem dogrultusunda, ¢alismada Uzakdogu mutfag:
konseptli etnik restoranlara yonelik sikayetler ele alinmis ve icerigi degerlendirilerek oneriler getirilmeye
calisilmistir. Bu kapsamda kavramsal cerceve baslig1 altinda etnik restoran ve tiiketici sikayeti kavramlar:
irdelenmis olup, ilgili aragtirmalar baslig1 altinda daha 6nce yapilan benzer arastirmalar incelenmis, yontem
basliginda arastirmada kullanilan yontem anlatilmig, bulgular basliginda verilerin analizine yer verilmis,
sonug ve Oneriler bashiginda verilerden elde edilen sonuglar literatiirle karsilastirilarak tartisilmis, ardindan

oneriler getirilerek ¢aliyma tamamlanmustir.

2. Kavramsal Cerceve

Kavram olarak temali restoranlar ile etnik restoranlar siklikla karistirilmaktadir. Temali restoranlar; insan-
larin temel gereksinimleri ve hos¢a vakit gecirme gereksinimlerini karsilamaya yonelik (Bekar & Donmez,
2014) eglence ve yemegin bir birlesimi olarak “yemek-eglence” konseptiyle anilan; menii, atmosfer, perso-
nel, ayirt edici isaretler ve diger ozellikler cercevesinde belli bir konuyu isleyen yiyecek-igecek isletmeleri
olarak tanimlanabilir. Etnik restoranlar ise; meniileri ve restoran diizenlemeleri baglaminda, etnik sanat, de-
kor, miizik, dis cephe, isim ve gesitli isaretlerden yararlanarak egzotik ama taninabilir bir kiiltiiriin yansimasi
oldugunu iddia eden ayirt edici bir ortamdir (Wood & Munoz, 2006; S6kmen, 2003’ten akt. Kiling & Cavus,
2010). Genellikle abartili, anlamli olmayan, eglenceli fakat sahte deneyimler sunun temal: restoran tiirleri-

nin (Norton, 2003) aksine etnik restoranlar, yabanci yiyecek ve kiiltiirii yerel misterilere ileten “kiiltiir el¢i-
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leri” olarak, tiiketicilere etnik miraslarla baglanti kurma firsati igeren anlaml bir yemek, eglence, ger¢eklik

deneyimi sunarak, yabanci kiiltiirler ve mutfaklarla etkilesime ge¢me sansi yaratir (Wood & Munoz, 2006).

Caligmada etnik temali restoranlara yonelik miisteri sikayetleri ele alinacagi i¢in, genel olarak miisteri sikéa-
yeti kavramini da irdelemek yerinde olacaktir. Bu baglamda miisteri sikayeti kapsaminda; isletmeye yonelik
ve sikdyet eden miisteriye yonelik iki durumdan s6z edilebilir. Bunlar; miisterilerine sunmus oldugu hizmet-
lerde miisteri memnuniyetinin saglanamamasindaki isletme yonli eksiklik durumlari ve sunulan hizmetle

beklentisi karsilanmamis miisteri yonlii durumlar olarak sikayetlerin igerigini olusturur (Alabay, 2012).

Pazarlama literatiirii, yeni musteriler elde etmeyi ve markay: tesvik etmek icin tasarlanmis stratejileri vur-
gular. Ozellikle sik satin alinan mallar igin bir miigterinin degerinin gikayet edilen {iriiniin maliyetinden ¢ok
daha ytiksek olmasi beklenir (Forner & Wernerfelt, 1987). Miisteri sikayetleri, miisteri ve pazar bilgisinin en
erisilebilir ancak yeterince kullanilmayan kaynaklarindan biridir (Kotler, Makens, Bowen, & Baloglu, 2017).
Bir hizmet hatasindan ve bir sikayetten sonra miisterilerle ilgilenmek, sikayetleri iyi yonetmek ve miisterileri
yeniden kazanmak, bir isletmenin miisteri memnuniyeti stratejisinin temel tas1 olmalidir. Nitekim etkin bir
hizmet iyilestirmesi ile miisteri memnuniyetinin yani sira, yeniden satin alma niyeti, misteri giiveni, bagli-
1181 ve uzun vadeli iligkiler arasinda giiglii baglantilar s6z konusudur (Andreassen, 1999; Johnstone & Mehra,
2002; Homburg & Fiirst, 2005).

Sikayet ¢oztimiinde dikkat edilmesi gereken bir diger 6nemli husus, ¢ogu miisterinin sikayet etmeyerek yo-
neticilere sorunlarini ¢6zme sans1 vermemeleridir. Bu tiir miisteriler yasadiklar: sikintidan sonra isletmeden
ayrildiktan sonra bir daha asla geri gelmezler (Kotler ve digerleri, 2017). Miisterilerin sikayet etmemesindeki
gerekgelerin bazilari; bunun zaman ve ¢abaya degmedigini, nereye ve nasil sikayet edeceklerini bilmemeleri
ve isletmenin sorun hakkinda zaten higbir sey yapmayacagini diisiinmesi olarak siralanabilir (Richins, 1983;
Lapidus & Pinkerton, 1995). Hizmetlerin iyilestirilmesinin 6nemiyle birlikte bunun miisterilerin, personel-
lerin ve sonucun iizerindeki etkisine ragmen, gogu miisterinin isletmelerin sikayetlerini ele alma biciminden
memnun olmadig1 sdylenebilir. Ayn1 zamanda hatalarindan ve sorunlarindan ders alan isletme sayisinin da
az oldugu goriilmektedir (Johnstone ve Mehra, 2002). Bir¢ok isletmenin, sikayetlerin ele alinmasina yone-
lik yapilan yatirimlar: miisteri baglhiligini artirma ve miisteri sadakati olusturma araci olarak gérmelerine
ragmen, hizmet sorunlariyla nasil basarili sekilde basa ¢ikacaklar1 veya sikayetleri ele alma stratejilerinin

etkileri konusunda yeterince bilgili olmadiklari ifade edilmektedir (Tax, Brown &, Chandrashekaran, 1998).

Giintimiiz miisterilerinin kaliteli Giriinler talep ettigi, kotii mal ve hizmete kars1 daha diisiik toleransa sahip
oldugu bilinmektedir. Pazardaki rakiplerin sayisinin her gegen giin artmasi, tiiketiciler i¢in daha fazla sege-
nek sunulmasi, restoran igletmelerinin miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamasini zorlastirmaktadir (Su
& Bowen, 2001). Ayrica miisteriler pazardaki yogun rekabet nedeniyle restoranlarda daha gok soz sahibi
olmak i¢in daha fazla segenege sahiptir. Tim bu faktorlerin sonucu olarak ise; sadik ve memnun miisterileri

elde tutabilmek, restoran isletmeleri i¢in ¢ok 6nemli fakat zor bir is haline gelmistir (Lam & Tang, 2003).

3. Ilgili Arastirmalar

Tiiketici sikayetleri ve galigmanin odagini olusturan restoranlara yonelik tiiketicilerin sikayetleriyle ilgili
literatiirde ¢ok sayida ¢aliyma mevcuttur. Richins (1983) ¢aligmasinda tiiketicilerin memnuniyetsizliginin
yeterince ciddi oldugunda sikéyet etme egiliminde olduklarini, isletmeler agisindan miisteri sikayetlerine

yanit vermenin en iyi yolunun, memnuniyetsizliklerin hizli ve nazik bir sekilde ele alinmasi oldugunu ifade
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etmistir. Fornell ve Wernerfelt (1987) yaptiklari caliymada memnun olmayan bir miigterinin kalmaya ikna
edildiginde daha sadik ve dolayisiyla eskisinden daha degerli oldugunu, etkili bir sikayet yonetiminin, tii-
keticiler aras1 agizdan agza olumlu iletisimler iiretmesinin muhtemel oldugunu ve tiiketici sikayetlerinin,
tasarim fikirleri ve kalite kontrol i¢in faydali kaynaklar olabilecegini belirtmistir. Tax ve digerleri (1998) ise;
sikdyette bulunan miisterilerin gogunlugunun, son sikdyetlerinin ele alinmas1 konusundaki deneyimlerin-
den memnun olmadiklarini ve sikayetlerin ele alinmasinin, duyulan memnuniyet, giiven ve baglilik tizerin-

de dogrudan bir etkiye sahip oldugunu vurgulamustir.

Bu ¢aligmada ele alinan restoran isletmelerine yonelik sikayetler kapsaminda ge¢miste yapilan ¢alismalar
da incelenerek gesitli ¢ikarimlar yapilmaya ¢aligilmistir. Lam ve Tang (2003), restoranlardaki misteri sika-
yetleri tizerine yaptiklar1 ¢aligmada; geng, iyi egitimli ve yiiksek gelirli miisteri gruplarinin sikayet etme
egilimlerinin daha yiiksek oldugunu, yani sikayet davranislarinin demografik ozelliklerle iliskili oldugunu
belirtmistir. Su ve Bowen (2001), restoran miisterilerinin sikayet etme davranislarini ele aldig1 ¢caligmasinda;
miisteriler i¢in yemek ¢ok 6nemliyse memnuniyetsizliklerini dile getirme olasiliklarinin daha yiiksek oldu-
gunu tespit etmistir. Bununla birlikte yazarlar; yemekler uygunsuz servis veya kotii tiriin yiiziinden mahvol-
dugunda, insanlarin utanip hayal kirikligina ugradigini, yonetimin yemegin 6nemi arttik¢a kusursuz hizmet
sunumunun 6neminin de arttigini anlamasi gerektigini vurgulamislardir. Kitapci (2015) 110 restoran miis-
terisi izerinde yaptig1 aragtirmada, miisterilerin bityiik kisminin gikayet davranisi olarak; restorana bir daha
gitmemek ve agizdan agiza olumsuz iletisim kurmak seklinde davranislar sergilediklerini ifade etmistir. Jang
ve digerleri (2011), etnik restoranlarda otantik atmosferin etkilerini arastirdig1 calismada; otantik atmosfer-
lerin tiiketicilerin olumlu ve olumsuz duygularini bityiik 6l¢iide etkiledigini, menii sunumu, mobilyalar ve

miizigin de olumlu duygular iizerinde etkisi oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Ayaz ve Siinbiil (2018), Izmir ilindeki restoran miisterilerine yonelik yaptig1 calismada miisterilerin sikayet-
leri dogrultusunda gelistirdikleri tepkilerini; servis personeline sikayet, yoneticiye sikdyet, restorani tekrar
tercih etmeme, yemegin degistirilmesi talebi, tanidiklarina tavsiye etmeme ve sosyal medya platformlarinda
paylasim yapma olarak tespit etmistir. Ibis, Kizildemir ve Cép (2019), Istanbuldaki Cin restoranlarina yone-
lik yapilan yorumlari ve sikéyetleri inceledigi ¢alismada, yorumlarin %39’unun sikayet igerikli olup, tiriinler
hakkinda yapilan sikayetlerin ilk sirada yer aldigini tespit etmistir. Yagar (2019), Kastamonu ilinde yoresel
yemek sunan restoranlara yonelik yapilan sikayetleri; yiyecek-icecek, servis, fiyat, hizmet, personel ve menii
ile ilgili unsurlar olarak tespit etmistir. Giiler ve Yayla (2020), Mersindeki restoranlara yonelik yaptig1 aras-
tirmasinda, en sik karsilagilan miisteri sikayetlerini; taze olmayan iiriin kullanimy, kirli mekén, kirli esyalar,
kirli tuvalet ve servis ekipmani kirliligi olarak tespit etmistir.

Literatiirde miisteri sikayetleri ve restoranlara yonelik sikayetler incelendiginde genel olarak sikayetlerin;
triin, temizlik, servis, hizmet gibi basliklar altinda toplandig1 goriilmektedir. Bununla birlikte arastirma-
cilarin tamamina yakini isletmelerin miisterilerle iyi bir iletisim kurmasinin gerekliligini, etkili bir sikayet

yonetimiyle hizl sikayet ¢6ziimiiniin isletmeler agisindan 6nemini vurgulamslardur.

4, Yontem

Turizm endiistrisinin 6nemli bir kolu olan yiyecek-icecek isletmelerinden restoranlara yonelik dijital plat-
formlarda yer alan miisteri sikayetlerinin, gerek restoranlarin hizmetlerini sekillendirip hizmet kalitesini
iyilestirmesine katki saglamasi gerekse diger miisterilere bilgi saglayarak potansiyel miisterilerin satin alma

davranislarini etkilemesi sebebiyle, giiniimiizdeki 6nemi yadsinamaz boyuta ulagsmistir. Bu dogrultuda “li-
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teratlir taramas1” baslig altinda irdelenmis oldugu gibi restoranlara yonelik miisteri sikayetlerinin en ¢ok;
sunulan triintin lezzeti, kalitesi, isletmenin temizligi, hijyeni, atmosferi, servisin kalitesi, personellerin dav-
ranis1, beklentinin karsilanmamasi gibi konularda yogunlastig1 anlasiimistir. Bu ¢alismada da etnik resto-
ranlarin, hem turizm faaliyetlerinde bir cazibe unsuru olarak farkli milletlerden turistleri, i¢ turistleri ve yerel
halki gekmesi hem de yiyecek-igecek isletmelerinin hizmetlerini ve marka imajlarini etkilemesi bakimindan
onemi dikkate alinarak, etnik restoranlardaki miisteri sikayetlerinin hangi konularda agirlik kazandiginin ve
ilgili caligmalarla gosterdigi benzerliklerin ya da farkliliklarin tespit edilmesi amaglanmistir. Tripadvisor.com
sitesinin seyahat, konaklama, restoran, havayolu basta olmak {izere birgok konuda farkl: dillerde milyonlar-
ca yorumun yer aldig1 bir platform olmasi1 bakimindan, arastirmada bu platformdan faydalanilmas: uygun
goriilmiistiir. Bu aragtirmayla, spesifik olarak Istanbuldaki Asya mutfag: konseptli etnik restoranlara yonelik

sikayetlerin tespit edilerek pratik fayda saglanmasi ve ¢aligmanin literatiire katkida bulunmasi beklenmektedir.

Arastirmada etnik restoranlar arasindan giiniimiizde gittikge popiilerlesen Uzakdogu mutfag: konseptli
etnik restoranlar ele alinmistir. Bu kapsamda Uzakdogu konseptli restoranlarin sayisinin ve ¢esitliliginin
fazlalig1 sebebiyle Istanbul ilinde faaliyet gosteren Kore, Cin ve Japon restoranlarindan toplam 9 restoran
arastirmanin 6rneklemi olarak belirlenmistir. Tripadvisor (Tripadvisor.com, 2021a, b, ¢, d, e, £, g, h, i) site-
sinde aragtirmanin 6rneklemini olusturan restoranlara yonelik yorumlar incelenerek, ¢alismanin odaginin
miisteri sikayetleri olmasi sebebiyle sadece sikayet icerikli olumsuz yorumlar degerlendirmeye alinmistir. Bu
kapsamda toplam 203 sikayet icerikli miisteri yorumu degerlendirmeye tabi tutulmustur. Verilerin analizi

nitel aragtirma yontemlerinden igerik analizi teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir.

Aragtirmada ilk etapta her bir restorana ait miisteri yorumlar: arastirmaci tarafindan dikkatle okunarak
sikayet icerikli yorumlar tespit edilmistir. Sikayetlerin igerik unsurlar1 dogrultusunda temalar belirlenmistir.
Sikayetlerin igerikleri tekrar detaylandirilarak ve literatiirdeki ¢alismalarda yer alan yaygin sikéyet tiirleri
(Jang ve digerleri, 2011; Ibis ve digerleri, 2019; Yasar, 2019; Giiler & Yayla, 2020) de goz 6niine alinarak kod-
lar belirlenmistir. Veriler, pilot bir kodlama yapilarak olusturulan temalara ve kodlara islenmis, bu agamada

kodlara son hal verilmis, tiim veriler temalara ve kodlara islenerek analiz siireci baglatilmistir.

Aragtirmaya dahil edilen etnik restoranlara yonelik Tripadvisor.com internet sitesinde her bir restoran igin
farklilik iceren baslangic tarihinden 23 Mayis 2021 tarihine kadar yapilmis tiim yorumlar icerisinden sikéayet

igerikli yorumlar analiz edilmistir.

Sekil 1: Ana Tema, Tema ve Kod Haritas:

1.2. Uriin Gesitliligi Az

[13.@ Lezzetli ﬁrﬁnlerj P
3.1. Temiz Olmayan igletme)

S [ )

4.1.1lgisiz-Kaba Personel
P
2.1. Pahali Fiyat
4.2. Kalitesiz Servis
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Analiz edilen sikayet igerikli yorumlar; Tiirkge, Ingilizce, Japonca, Korece, Cince, Rus¢a, Almanca, Fransiz-
ca, [talyanca, Ispanyolca, Portekizce dillerinde yapilmis olup, bu dillerin Tiirk¢e’ye gevrilerek ilgili tema ve
kodlara islenmesinde sozliik ve geviri sitelerinden faydalanilmistir.

Belirtilen tarihe kadar yapilmis olan sikayet icerikli yorumlarla ilgili “miisteri sikayetleri” olarak 1 ana tema,

“trtn’, “fiyat’, “fiziki kogullar”, ve “hizmet kalitesi” olmak tizere 4 tema ve 7 kod belirlenmistir. Ana tema,

temalar ve kodlar Sekil 1'de gorsellestirilmistir.

5. Bulgular

Aragtirmada kullanilacak veriler incelendiginde, toplam 1267 yorum tespit edilmistir. Bu yorumlardan 203
tanesi sikayet iceriklidir. Sikéyet iceren ve sikayet icermeyen tiim yorumlarin, Tripadvisor.com sitesinin be-
lirlemis oldugu “miikemmel” kategorisinden “berbat” kategorisine siralanmis olan 5 kategori mevcuttur.
Miisterilerin Uzakdogu mutfag: konseptli etnik restoranlara yonelik yorumlarinin bu kategorilere dagilims;
mitkemmel 752 (%59), ¢ok iyi 287 (%23), ortalama 114 (%9), kotii 58 (%5), berbat 56 (%4) adet seklindedir.

Tablo 1: Miisterilerin Uzakdogu Mutfag: Konseptli Etnik Restoranlara Yonelik Sikayet Icerikleri

Yorumlarinin Kategorilere Gére Dagilimi

Ulke Restoran Ortalama Kotii Berbat

o Seoul Restoran Kore 17 8

E Seorabeol Korean Restoran 6 0 7
Han Sarang 4 1 1

Kroren Cin Restorani 3 2 5
'5. Shang Palace 9 13 6
Dragon Restoran 17 10 10

. Zuma Japon Restorani 21 5

2 Ttsumi 6

- Udonya Restaurant 15 6 12
TOPLAM 98 49 56

Kategorilere gore miisteri yorumlarinin dagiliminda Uzakdogu mutfag konseptli etnik restoranlara yonelik
en ¢ok yorum yapilan kategorinin agik ara “miikemmel” kategorisinde yapildig1 goriilmektedir. Calismanin
odagini olusturan misteri sikayetleri ise; “ortalama” kategorisindeki olumlu icerikler harig, sikayet icerikli
yorumlar ile “kotii” ve “berbat” kategorilerinde yer alan yorumlar1 kapsamaktadir. Tablo 1'de aragtirma kap-

samina dahil edilen her bir iilkenin etnik restoranlarina yonelik sikayet icerikli yorumlar yer almaktadir.
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Grafik 1: Uzakdogu Mutfag1 Konseptli Etnik Restoranlara Yonelik Miisteri $ikayetlerinin Dillere Gore
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Uzakdogu mutfagi konseptli etnik restoranlara yonelik igerik analizine tabi tutulan miisteri sikayetlerinin

dillere gore dagilimi Grafik 1'de yer almaktadir. Buna gore; Ingilizce 92, Tiirkge 53, Japonca 6, Korece 6,

Cince 4, Fransizca 4, Rus¢a 4, Almanca 1, halyanca 1, Ispanyolca 1, Portekizce 1 adet yorum tespit edilmistir.

Tablo 2: Miisteri Sikayetleri ve Yiizdelerinin Temalara ve Kodlara Gére Dagilimi (Kore)

Tema Kod Say1 (N) Oran (%)  Say1 (N) Oran (%)
1.1. Kalitesiz Uriin 7 7,2
£ 1.2. Uriin Cesitliligi Az 4 4,1
-2 Gesitlilig 41 423
=2 1.3. Yetersiz Porsiyon 6 6,2
1.4. Kotii Lezzet 24 24,7
. ® 2.1 Pahali Fiyat 18 18,6
S " 22 22,7
[ 2.2. Beklenmeyen Ek Ucret 4 4,1
3.1. Atmosfer 3 3,1
g &  3.2.Aydinlatma - -
el :
= Z 33 Diven 1 1,1 10 10,3
« ¥ 3.4 Hijyen 4 4,1
3.5. Menii 2 2,1
- 4.1. Ilgisizlik 3 3,1
[P
£ & 4.2 Nezaketsizlik 6 6,2
N = 24 24,7
T S 4.3. Niteliksiz Personel 8 8,2
- 4.4. Kalitesiz Servis 7 7,2
TOPLAM 97 100 97 100

Her bir iilkenin etnik restoranlarina yonelik analizler ayr1 ayr1 tablolarda, arastirmanin 6rneklemini olustu-

ran her iilkenin 3 adet restoranina yonelik sikayetlerin toplami sekilde verilmistir.

Tablo 2'de Kore restoranlar1 arasindan arastirmaya déhil edilen Seoul Restoran Kore, Seorabeol Korean Res-

toran, Han Sarang restoranlarina yonelik yapilan sikayet icerikli yorumlarin kodlara ve temalara gore dagi-
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limlar1 ve yiizdeleri verilmistir. Buna gore en fazla sikayet “fiziksel tiriin” temasinda ve “kotii lezzet” kodunda
yer almaktadir. Hizmet kalitesinden sikayet eden miisteri sikayetlerinin sayis1 da dikkat ¢ekicidir. Miiste-
rilerin fiyatlarin pahalihigindan sikayet etmesi, beklenmeyen ek servis ticreti alinmasi gibi uygulamalar da
sikayetlerinin icerigini olusturan diger hususlardir. Son olarak fiziki 6zellikler kapsaminda hijyen, atmosfer,

ment, diizen gibi hususlarda da miisteriler sikayet icerikli yorumlarini paylagsmuistir.
Asagida verilerin seffafligini saglamak adina miisteri sikayetlerinden dogrudan alintilar yapilmistir.

“Eger Uzakdogulu degilseniz... Insan muamelesi gsrmiiyorsunuz ve ¢ok pahali... Ayrica pis... Kirli..
Garsonlar ¢ok kaba...”

“Oraya beklentiyle gittik ama meniiyii gordiigiimiizde sok olduk, yiyecek segimi sinirli ve ¢ok pahali.
Garson gercekten kirli giysiler i¢inde ve kirli tirnakli, hatta parmagini yemegimize batirdi! Sahibi
de ¢ok temiz goriinmiiyor KACIN! Paramzi bagka yere harcayin. Istanbulda ¢ok daha iyi Kore res-
toranlari var!”

“Yan yemekler ve yemeklerin tadi, yurtdisinda yenen Kore yemegi oldugu diisiiniiliirse iyi. Bir Koreli
sahibi oldugu soylendigi icin buraya beklentiyle geldim, ancak piring ¢ok soguktu ve kati ¢ikti. Ai-
lemle birlikte oldugum igin sikdyet etmeden yedim, ancak yemeklerin servis ve lezzetinin yakindaki

diger Kore restoranlarina gore daha diisiik oldugunu diistiniiyorum.”

Tablo 3’te Cin restoranlar1 arasindan arastirmaya dahil edilen Kroren Cin Restorani, Shang Palace ve Dragon
Restoran’a yonelik yapilan sikayet icerikli yorumlarin kodlara ve temalara gore dagilimlari ile yiizdeleri veril-
mistir. Miisterilerin sikayetleri tipki Kore restoranlarinda oldugu gibi Cin restoranlarinda da en ¢ok “trtin”

temasina ve “kotii lezzet” koduna yapilmistir.

Kore restoranlarinda oldugu gibi ikinci sirada sikéayetlerin igerigi “hizmet kalitesi” temasina yapilmistir. En
cok sikéyet ise bu tema altindaki “kalitesiz servis” koduna yoneliktir. Miisteriler Cin restoranlarinda paha-

» o«

I1 fiyatlara ve beklenmeyen ek iicretlere yonelik sikayetlerini belirtmislerdir. “Atmosfer”, “aydinlatma” ve
“diizen” kodlar1 kapsaminda miisteri sikayetleri de olumsuz yorumlar arasinda yer almaktadur. Ilgili veri

alintilar ise su sekildedir:

“Noodlea benzemeyen bir seyi oniimiize koydular i¢i pismemis hamur isleri berbatti hizmet yemek-

ten de kotii aman sakin gitmeyin derim.”

“Cok hayal kiriklig: yaratan restoran. Giin 15181 yok ve yemekler normal standartta. Bu restoranda
iyi yemek yemek istediginizi goz oniinde bulundurarak, herhangi bir paket servis Cin restorani tav-

siye ederim. Tadi ayni olacak”

“Tadi ve kalitesi ile ¢ok hayal kirikligina ugradim, bu sahip oldugum en koétii Cin restorani deneyim-

lerinden biri ve bunu kim kesinlikle tavsiye ediyor?”



Uzakdogu Mutfagi Konseptli Etnik Restoranlar Hakkindaki Misteri Sikayetlerinin Analizi | 43

Tablo 3: Miisteri Sikayetleri ve Yiizdelerinin Temalara ve Kodlara Gore Dagilimi (Cin)

Tema Kod Say1 (N) Oran (%) Say1 (N)  Oran (%)
1.1. Kalitesiz Uriin 11 6,6
= ~
2 1.2. Uriin Cesitliligi Az 5 3,1
5 . . 60 36,1
i 1.3. Yetersiz Porsiyon - -
1.4. Kot Lezzet 44 26,5
. ® 2.1 Pahali Fiyat 24 14,5
a2 " 26 15,7
B 2.2. Beklenmeyen Ek Ucret 2 1,20
3.1. Atmosfer 12 7,2
g 5§  3.2. Aydinlatma 4 24
= 2 3.3.Diizen 6 3,6 22 13,3
S
M 3.4. Hijyen - -
3.5. Menii - -
- 4.1. Tlgisizlik 9 54
QD ewm
£ & 4.2 Nezaketsizlik 10 6
No= 58 34,9
m. S 43 Niteliksiz Personel 14 8,4
= 4.4, Kalitesiz Servis 25 15,1
TOPLAM 166 100 166 100

Tablo 4’te Japon restoranlar1 arasindan arastirmaya dahil edilen Zuma Japon Restorani, Itsumi, ve Udonya
Restorana yonelik yapilan sikéyet icerikli yorumlarin kodlara ve temalara gore dagilimlari ve yiizdeleri ve-
rilmistir.

Miisterilerin sikayetleri Kore ve Cin restoranlarindan farkli olarak en ¢ok “hizmet kalitesi” temasina ve “ka-
litesiz servis” koduna yonelik yapilmustir. Ikinci sirada ise “iiriin” temasina ve “kétii lezzet” koduna yénelik
sikayetler yer almistir. Yine pahali fiyatlardan ve beklenmeyen ticretlerden sikayet eden miisterilerin, “at-
mosfer”, “diizen”, “menti” kodlar1 ¢ergevesinde fiziksel kosullarla ilgili sikayetleri Japon restoranlar: i¢in de

mevcuttur. Sikayetlerle ilgili veri alintilar1 sekildedir:

“Masalar ve koltuklar ¢ok algak, bu yiizden midenizi sikarak yemek zorundasiniz, ¢ok rahatsiz edici.
Yemek olduk¢a vasat. lyi baslangiglar (bazilar1 ¢ok iyi), suside diisiik kaliteli piring, cok garip ba-

haratlar ve son derece pahali...”
“Susi felaketti, servis yetersizdi, bu tiir diisiik kaliteli susi i¢in bu kadar para 6dedigimize tizgiiniiz.”

“Restoran, otelin zemin katinda yer almakta ve hi¢ rahat degil. Yemekler hos degildi. Fiyat uyusmu-
yor. Harcanan zamana ve paraya yazik oldu.”
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Tablo 4: Miisteri ikayetleri ve Yiizdelerinin Temalara ve Kodlara Gore Dagilimi (Japon)

Tema Kod Say1 (N) Oran (%) Say1 (N) Oran (%)
1.1. Kalitesiz Uriin 18 10,6
= ~
2 1.2. Uriin Cesitliligi Az 4 2,4
) B B 58 34,1
i 1.3. Yetersiz Porsiyon 4 2.4
1.4. Kotii Lezzet 32 18,8
] 2.1. Pahali Fiyat 27 15,9
a2 " 32 18,8
= 2.2. Beklenmeyen Ek Ucret 5 2,9
3.1. Atmosfer 10 5,9
g & 3.2. Aydinlatma - -
= 2 33 Dizen 8 47 19 11,2
o
> ¥ 3.4 Hijyen - -
3.5. Ment 1 0,6
- 4.1. Tigisizlik 7 4,1
QD ewm
£ & 4.2 Nezaketsizlik 14 8,2
S = s 61 35,9
T S 4.3, Niteliksiz Personel 17 10
- 4.4. Kalitesiz Servis 23 13,5
TOPLAM 170 100 170 100

Ug farkli iilkenin etnik restoranlarina yonelik miisteri sikdyetleri incelendiginde, sikdyetlerin ayni tema ve
kodlarda yogunlastig1 tespit edilmistir. Buradan Uzakdogu mutfagi konseptli etnik restoranlara yonelik
sikayetlerin benzer ve ortak sikayetler oldugu ¢ikarimini yapmak miimkiindiir.

Uzakdogu mutfagi konseptli 9 etnik restorana yonelik frekans toplami 433 olan kodlanmus igerikten en fazla
sikayet frekans: “tirtin” temasina yonelik olup (N=159; %36,7), ikinci sirada “hizmet kalitesi” (N=143; %33)
yer almaktadir. Ardindan fiyattan (N=80; %18,5) ve fiziki kosullara (N=51; %11,8) yonelik olumsuz dii-
stincelerini paylasan miisterilerin sikayetleri gelmektedir. Bu durumda 6zellikle iiriin ve hizmet kalitesinde

ciddi sorunlar oldugu, bu sikayetlerin hizli sekilde ¢6ziimii i¢in harekete gecilmesi gerektigi anlagilmaktadir.

6. Sonug ve Oneriler

Bireysel deneyimlerin 6neminin hizla arttig1 son yillarda insan hareketlerinin -6zellikle turizm baglamin-
da- artmasi ve sosyal medya basta olmak iizere medya kanallarinda deneyimlerin siklikla yer alarak daha
goriiniir olmasi, kisilerin etnik restoranlara yonelik ilgisini de arttirmistir. Diinyanin pek ¢ok noktasinda
birbirinden farkl: etnik kokenlere ve kiiltiirlere ait mutfaklar: yerlilere ve turistlere sunan etnik restoranla-

rin, sayilarinin da katlanarak artmasi bu ilginin bir sonucudur.

Uzakdogu mutfag1 konseptli etnik restoranlara yonelik miisteri sikayetlerinin analiz edildigi bu ¢alismada
sikayetlerin en ¢ok iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili oldugu anlasilmistir. Literatiirde daha 6nce yapilmis
calismalar arasindan Ibis ve digerleri (2019), Yasar (2019), Giiler ve Yayla (2020)’nin ¢aligmalarryla benzer
sonuglarin tespit edildigi bu ¢alisgmada miusteriler; kotii lezzetlerden, sunulan lezzetin orijinaliteyi yakalaya-
mamasindan, taze olmayan triinlerin miisterilere sunulmasindan ve 6zellikle personel kaynakl: niteliksiz-

lik, ilgisizlik, nezaketsizlik, kalitesiz servis sunulmasi gibi faktorlere 6zellikle vurgu yapmuslardir.
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Fiyatlarin gerek yerli vatandaslar gerekse yabanci turistler tarafindan pahali bulunmasi bir diger dikkat ¢eki-
ci sonugtur. Ozellikle yabanci turistlerin Istanbul ile farkli iilkelerdeki Uzakdogu restoranlarini kargilastira-
rak; fiyatlar1 yiiksek, fiyat-performansi dengesini yetersiz bulmasi sikayetler arasinda yer almistir. Bununla
birlikte 6denecek iicrete, servis ticreti eklenmesinin bazi miisteriler tarafindan alisilmadik bir durum oldugu
ve tepkiyle karsilandig1 da yorumlardan anlagilmistir. Etnik restoranlarda sunulan yemekler kadar atmosfe-
rin ve i¢ dizaynin da 6nemi oldukga biiyiiktiir. Bu noktada bazi miisteriler arastirmaya dahil edilen etnik res-
toranlarin atmosferinden, aydinlatmasindan ve diizeninden sikayet etmis, olmas1 gerekeni bulamadiklarini
belirtmislerdir. Bununla birlikte etnik restoranlardaki hijyeni yeterli bulmamalarinin yan1 sira meniiniin

karisiklig1 ve anlasilmazlig1 da sikayetlere konu olmustur.

S6z konusu sikayetler degerlendirildiginde Ibis ve digerlerinin (2019) vurguladig1 gibi giiniimiizde etnik
mutfaklara olan talebin artig gostermesinin de goz 6niinde bulundurularak, yemek ve sunum tekniklerinin
dogru sekilde yapilmas: ve 6zgiinlitkten 6diin verilmemesi temel bir gerekliliktir. Nitekim her gecen giin
gesitliliginin ve sayisinin yani sira popiilaritesi de artan etnik restoranlarin rekabeti karsilayarak ayakta ka-
labilmesi, varligini siirdiirebilmesi agisindan elzemdir. Bunun i¢in de miisteri sikayetlerinin etkili sekilde
¢oziilmesi, hizmette iyilestirmelerin yapilmasi boylece miisteri tatmini ve memnuniyetinin saglanmasi bi-

rincil hedef haline getirilmelidir.

Sikayetlerin etkin yonetiminde Lam ve Tang (2003)’in belirttigi gibi, isletme yoneticilerinin ¢alisanlarina,
sikayetlerin yaygin ancak dnemli olaylar oldugunu, olumlu davranmalarini ve sorunu teknik bir sekilde ele
almalarini 6greterek sikayette bulunan miisterileri ve olasi sikayet davranislarini belirlemek i¢in egitmesi
onemlidir. Kitapci (2015) galigmasinda miisteriler ile restoran yoneticileri arasinda memnuniyetsizlikle ilgili
iletisimin zayif oldugunu tespit ettigi gibi bu ¢alismada da yapilan analizler sonucu benzer sonuglar elde
edilmistir. Sikéayet icerikli yorumlarda miisterilerin 6zellikle sorunun ¢oziilmeyecegine inanmalarindan do-
lay1 sikéyetlerini restoranda dile getirmedikleri, sonradan yorum olarak bildirdikleri goriilmiistiir. Bu bag-
lamda Su ve Bowen (2001)’in belirttigi gibi yoneticilerin miisterilere sorun ¢dzme isteklerini gostermeleri
gerektigini, miisterileri sorunlarinin ¢oziilebilecegine ve sikdyet etmeye ayirdiklar1 zaman ve ¢aba igin bir

tiir fayda elde edebileceklerine ikna etmenin 6nemi yadsinamaz boyuttadir.

Dijital platformlarin kullaniminin yayginlagmasi ve bireylerin deneyimlerini aktararak memnuniyetlerinin
ve sikéyetlerini paylagsmasinin hem isletmeler hem de diger potansiyel miisteriler icin 6nemi agikardir. Bu
baglamda gevrimigi sikayetlerin de isletmeler tarafindan ele alinig bi¢imi ve iyi yonetilmesi 6nem arz et-
mektedir. Cho, Im, Hiltz ve Fjermestad (2002) isletmelerin mitkemmel ¢evrimic¢i miisteri hizmetleri sun-
mast gerektigini, ¢linkii miisteri hizmetinin ve yanit hizinin ¢evrimici miisteri memnuniyetinde en temel
etken oldugunu vurguladig: gibi, bu arastirmada da miisteri sikayetlerinin miimkiinse restoran icinde tespit
edilmesi, aksi durumda yorumlarda miisteri sikayetinin nazikge ele alinarak miisteriyi yeniden kazanacak

¢oziimler gelistirilmesi gerektigi anlasilmistir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar ve bu dogrultuda yapilmis olan énerilerin Istanbuldaki Uzakdogu kon-
septli etnik restoranlarin miisteri memnuniyetini saglamada ve sikayetlerin azaltilmasi yoniinde yardimeci
olacag diistiniilmektedir. Yapilacak yeni ¢alismalarda Uzakdogu mutfag: konseptli etnik restoranlara giden
miisterilerle yiiz yiize goriismeler yapilarak miisteri deneyimlerinin ve sikayetlerinin derinlemesine aragtiri-

larak giincellenmesi ve ¢oztimler gelistirilmesi 6nerilmektedir.
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Destek Bilgisi: Bu ¢alismanin hazirlanmas: siiresince herhangi bir bireyden ya da kurumdan ayni ya da

nakdi bir yardim/destek alinmamustir.
Cikar Catismasi: Makalede herhangi bir ¢ikar gatigmasi ya da kazanci yoktur.

Etik Onayr: Bu ¢alismanin tim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar) beyan
eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Turizm ve Isletme Bilimleri Dergisi'nin higbir sorumlulugu olmayip,

tiim sorumluluk makale yazarlarina aittir.

Arastirmacilarin Katki Oranlar: 1. Yazar: %100

Etik Kurul Onay:: Bu ¢aligmada ikincil verilerden faydalanilmistir. Bu sebeple etik kurul onay: gerekme-

mektedir.
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Extended Summary

Analysis of Customer Complaints about Ethnic Restaurants with Far Eastern Cuisine Concept
Zeynep YAMAC ERDOGAN*

The increase in human mobility on an international scale with tourism activities has been very effective in
directing people to get to know and experience different cultures. With the rapid development of ethnic
restaurants, the experiences of people who prefer these restaurants on many issues such as ethnic food,
presentation, atmosphere and their feedback on these experiences have become important issues for both

businesses and consumers today.

Ethnic restaurants are institutionalized forms of cultural preservation and are places where different cultures
meet (Deniz & Oksiiz, 2017). In many ethnic restaurants, it is possible to find the original cultural roots of
their owners, and ethnic themes are also an attraction for customers looking for an authentic atmosphere

and dining experience (Jang et al., 2011).

It is known that today’s customers demand quality products and have a lower tolerance for bad goods
and services. The increase in the number of competitors in the market and the fact that consumers have
more options make it difficult for restaurant businesses to provide customer satisfaction and loyalty (Su &
Bowen, 2001). In addition, customers have more options to have a greater say in restaurants due to intense
competition in the market. As a result of all these factors; retaining loyal and satisfied customers has become

a very important but difficult task for restaurant businesses (Lam & Tang, 2003).

In the research, ethnic restaurants with Far Eastern cuisine concept, which are becoming increasingly
popular today, were examined. In this context, due to the large number and diversity of Far Eastern concept
restaurants, a total of 9 restaurants from Korean, Chinese and Japanese restaurants operating in Istanbul
were determined as the sample of the research. By examining the comments about the restaurants that
constitute the sample of the research on the Tripadvisor.com site, only the negative comments with the
content of complaints were evaluated, since the focus of the study is customer complaints. In this context,
a total of 203 customer comments with complaints were evaluated. The analysis of the data was carried out
using the content analysis technique, one of the qualitative research methods. Complaints were analysed
among all the comments made on the Tripadvisor.com website for the ethnic restaurants included in the
study, from the start date, which differs for each restaurant, to May 23, 2021. 1 main theme as “customer
complaints”, 4 themes as “product’, “price”, “physical conditions”, and “service quality”, and 7 codes were

determined regarding the complaints-containing comments made until the specified date.

92 English, 53 Turkish, 6 Japanese, 6 Korean, 4 Chinese, 4 French, 4 Russian, 1 German, 1 Italian, 1 Spanish,
1 Portuguese comments were identified when customer complaints, which are subjected to content analysis

for ethnic restaurants with Far Eastern cuisine concept, are analysed according to languages.

" Corresponding author at: Independent Author, Sakarya, Turkey.
E-Mail Address: zeynep_yamac@hotmail.com
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In the analysis of customer complaints about Korean restaurants; the highest number of complaints are
in the “physical product” theme and “bad taste” code. The number of customer complaints about service
quality is also striking. Customers also complained about the high price and unexpected additional service
charge. In addition, within the scope of physical features, customers also shared their complaints regarding

issues such as hygiene, atmosphere, menu and layout.

In Chinese restaurants, customer complaints were mostly made against the “product” theme and “bad taste”
code. Secondly, there were complaints about the “service quality” theme. The most complaints were about
the “poor service” code under this theme. Customers have expressed complaints about expensive prices
and unexpected additional service charge in Chinese restaurants. Customer complaints within the scope of

3 <

“atmosphere”, “lighting” and “layout” codes are also among the negative comments.

In the analysis of customer complaints against Japanese restaurants; Unlike Korean and Chinese restaurants,
customers’ complaints were mostly made against the “service quality” theme and “poor service” code.
Complaints about the “product” theme and the “bad taste” code took the second place. Customers who
complain about expensive prices and unexpected fees, also have complaints about physical conditions in

»

terms of “atmosphere”, “layout” and “menu” codes for Japanese restaurants.

The highest number of complaints about the 9 ethnic restaurants with the Far Eastern cuisine concept is
about the “product” theme, followed by “service quality”. Then, the complaints of the customers who share
their negative thoughts about the price and physical conditions follow. In this case, it is understood that
there are serious problems in product and service quality, and actions should be taken to quickly resolve

these complaints.

It is important for ethnic restaurants, whose diversity and number is increasing day by day as well as their
popularity, to preserve their originality in food and presentation techniques in order to meet the competition
and to maintain their existence. For this reason, effective resolution of customer complaints, improvements
in service and thus ensuring customer satisfaction should be made the primary target. If possible, customer
complaints should be detected in the restaurant, otherwise, customer complaints should be handled gently

in the comments and solutions should be developed to regain the customer.

It is thought that the results obtained from the research and the suggestions made in this direction will help
the Far East concept ethnic restaurants in Istanbul to ensure customer satisfaction and reduce complaints.
In future studies, it is recommended to conduct face-to-face interviews with customers who prefer ethnic
restaurants with the Far East cuisine concept, to research customer experiences and complaints in depth

and to develop solutions.
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Abstract

The study aims to examine tourism destinations and businesses’ tourism campaigns involving vaccines. The crisis environment
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1. Introduction

The new type of coronavirus that emerged at the end of 2019 has deeply affected the whole world in a short
time. The virus, which is an upper respiratory infection, first appeared in Wuhan, China (Ashton, 2020;
Wu, Leung, & Leung, 2020; Sengel et al., 2020a; Zhou et al., 2020). The epidemic (Jiang, Deng, Zhang, Cai,
Cheung, & Xia, 2020), named COVID-19 by the World Health Organization (WHO) in February, 2020, was
declared a pandemic by the same organization in March, 2020 due to its rate of spread and global effects
(McCartney, 2020). Due to international human mobility, the virus spread to the whole world in a short time
due to the increase in the rate of spread and death rates. Countries and non-governmental organizations
have sought to combat the pandemic. The virus, which is effective in many countries in 2020 (Rothe et al.,
2020; To et al., 2020), continues its effect in 2021 (Sengel & Erkan, 2021). Tourism industry is one of the
sectors or industries where the effects of the pandemic are felt most clearly.

The fact that some people pass the virus with mild symptoms has caused people participating in international
travel movements to unwittingly carry the virus to different parts of the world (Cohen & Kupferschmidt,
2020). For this reason, many countries apply national and international travel restrictions to reduce the
effects of the pandemic. There is a contraction in the tourism industry, which naturally depends on human
mobility, due to restrictions ($engel et al., 2020b). It is also known that international arrivals are sensitive to
factors such as trust and security (Mao et al., 2010). Tourists tend to visit safe destinations more in their travel
activities (Anderson, 2006; Liu et al., 2016). Based on these assessments, a significant portion of tourism
demand is delaying travel plans due to health-related safety concerns resulting from COVID-19 (Hoque et
al., 2020; Sengel, et al., 2020c). Therefore, with the emergence of the pandemic in the tourism industry, it
should be said that there is a demand-driven contraction and naturally a crisis. Destinations apply different
practices to eliminate the crisis. Some developed tourism destinations are seeking to turn the COVID-19
crisis into an opportunity by launching campaigns with the slogan “Vaccine Tourism” Within the scope
of this study, it is aimed to examine the tourism campaigns of developed tourism destinations, including
vaccines. Since it is the first paper prepared on the subject, it is thought that this study will contribute to the

literature and guide the studies to be done on the subject.

2. “Vaccine Tourism” Issue and Countries’ Implementation

COVID-19 has negatively impacted the destinations due to its narrowing effects on tourism demand. It
has especially affected micro-economic units such as firms and households, causing people to experience
employment and income-related problems. Since the destinations cannot predict how long the pandemic
will last, some strategies are developing to attract demand during the pandemic process. In this context,
some destinations try to gain an advantage in order to get a share in the tourism market by making the

vaccine, which is an important element in combating the virus, a part of the touristic product.

Vaccine tourism covers travels made by people who do not have the opportunity to get COVID-19 vaccine
in their state or country or do not want to wait for the vaccination rank. These people travel outside of their
home to get participate in tourism activities and get the COVID-19 vaccine. It first emerged through the
initiatives of a travel agency from India. The business offers a four-day round trip package from Bombay to
New York for them to receive the Pfizer-BioNTech vaccine for $ 2,000. Later, with similar practices in the
USA and the United Arab Emirates, “Vaccine Tourism” has become widespread (Al Sayegh, 2021).
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United Nations World Tourism Organizations UNWTO (2021) states that vaccines should be integrated
into safe travel to increase confidence in the tourism industry. Lieberman (2021) describes the growing
importance of the issue as “If you could get the COVID-19 vaccine right now, how much would you be
willing to pay and how far would you be willing to travel?” examines with the question. With this strategy,
destinations market the destination to tourists with high spending power at a high price level. The practices

of some countries are as follows (Costaneda, 2021; Lendson, 2021).

Dubai: It is the country that first started vaccine tourism. In this context, a campaign has been launched.
Touristic package products containing vaccines in Dubai are advertised on the Visit Dubai website. BioNTech

/ Pfizer and Sinovac (China) vaccines are used in Dubai.

Cuba: The country is known for its knowledge and positive experiences in the health sector. It has started
to integrate Sovereign 02 vaccine, which is its own production for Cuban vaccine tourism, into touristic
packages. The authorities of the country regarding vaccine production aim to produce 100 million doses
of vaccine that they can apply to tourists visiting the country, after overproduction meets the needs of the

citizens.

Maldives: Maldives’ public authorities are planning to start “Vaccine tourism”. Vaccine tourism in the
country is promoted as “3V” (Visit, Vaccination, Vacation). Offering passengers two doses of vaccine a few
weeks apart, the island country plans to encourage a stay for weeks. Maldives use the Oxford / AstraZeneca

vaccine during the pandemic.

Barbados: It has started offering “Vaccine tourism” in Barbados in the Caribbean and offering tourist

packages including vaccination of tourists. Oxford / AstraZeneca vaccine is used in Barbados.

Mauritius: Another Caribbean country like Barbados, Mauritius has also prepared vaccine tourism packages

as of March, 2021. Mauritius also uses the Oxford/AstraZeneca vaccine.

In addition, some private tourism companies offer special packages to tourists who want to vaccinate in the
USA. Also, companies outside the USA have started to serve high-income people with tourism packages
that they can both travel and vaccinate against the difficulties of obtaining the vaccine in their regions
(Englishjagran, 2020). It is known that there is an interstate tourist flow depending on the priority of applying
the vaccine in America (Gillespie, 2021; Misra, 2021).

In developed countries such as Germany, practices for vaccine tourism are carried out. Travel companies
want to offer German tourists the chance to combine tourist resources such as sun and surf with the
COVID-19 vaccine. In this regard, some travel companies have started their marketing activities with the
slogan “Impfreisen,” or “vaccine vacations” (DW, 2021). By campaigning on this issue, Serbia announced
that it would give free vaccinations to foreigners visiting the country for a week, so people flocked to the
country (Leff, 2021).

3. Conclusion and Discussion

In Turkey, a proverb says “There’s no smoke without fire”. In this proverb it is emphasized that an issue that
occupies the shortly agenda is a harbinger of a situation that has come true. Therefore, it is thought that
vaccine tourism is implemented as a strategy implemented by destinations and tourism companies and this

situation will become widespread depending on the course of the pandemic. Of course, in an environment
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where income injustice manifests itself in every aspect of life, it may not be welcomed that the phenomena
comes to the fore in an issue where human health is at stake. Lieberman (2021) considers vaccine tourism to
be a different and dark business from real travel. Gillespie (2021) takes the issue in terms of its legal status.
It is known that destinations have policies towards Health tourism as an alternative tourism type. However,
vaccine tourism is a new practice in the context of COVID-19 vaccine. The lack of a legal regulation on the
subject is in the weaknesses of this practice. Fernandez (2021) makes similar assessments, raising ethical and
legal questions of the “vaccine tourism” issue, raising concerns that the practice might further deepen racial

and socioeconomic inequalities in the world.

When the issue is examined in terms of tourism enterprises and destinations that have experienced a serious
decrease in tourism activities due to the shrinkage in demand, it can be considered as a search for turning
the crisis into an opportunity. It is thought that these strategic initiatives of businesses and destinations based
on reducing the effects of the crisis can also provide important opportunities. Al Sayegh (2021) states that
the hospitality industry should see these applications as opportunities and develop appropriate strategies.
Loss (2021) makes firm-level evaluations and states that private companies have ready demands in case
of suitable conditions. There is a great concern in this regard as well. In particular, there is a concern that
practices that do not take place in the form of public policy of the destinations, but rather as a result of the
initiatives of companies, will trigger an unfair competition among businesses. Because it is known that the
pandemic affects Small and Medium Business (SME-level) enterprises the most (Sengel & Erkan, 2021). It
can be stated that with its extreme tourism, the crisis can be turned into an opportunity. However, there are

concerns about the fair distribution of this opportunity.
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1. Giris

Turizm destinasyonlar: arasindaki rekabet arttik¢a, yerel kiiltiir turistleri gekmek ve eglendirmek icin gide-
rek daha degerli bir {iriin veya faaliyet kaynag: haline gelmektedir. Gastronomi, sadece gidalar turist dene-
yiminin merkezinde oldugu i¢in degil, ayn1 zamanda post-modern toplumlarda 6nemli bir kimlik olusumu
kaynag haline geldiginden dolayi, destinasyonlara turist ¢ekmek igin bir misyona sahiptir. Insanlar yalnizca
tiziksel anlamda degil, ayn1 zamanda tatilde karsilagilan belirli tiirdeki mutfaklarla 6zdeslestigi i¢in giderek
daha fazla “yedigimiz ne ise biz oyuz” felsefesiyle hareket etmektedir. Turistler daha hareketli hale geldikge,
yemek yeme gereksinimleri de artmaktadir. Baz1 yiyeceklerin belirli bolgelerle rahat bir sekilde birlesmesi,
artan gida hareketliligi, mutfak stilleri ile artan yemek ve mutfak farkliliklar1 nedeniyle zorlanmaktadir. Ho-
mojen bir gastronomik manzara liretmek yerine, kiiresellesme ve yerellesme arasindaki gerilim daha fazla
gesitlilik yaratmaktadir. Boylece, sadece kiiresel icecekler ve yiyecekler ortaya ¢ikmamakta, ayni: zamanda
yerel ve bolgesel yiyecek ve iceceklerde de gelismektedir. Turistler kendilerini, kendi iilkelerinde yurtdisinda
karsilastiklar1 yiyeceklere talep olusturarak, gastronomik hareketlilige 6nemli katkilar saglamaktadir (Ric-
hard, 2002).

Siirenkok ve arkadaglar1 da (2010) turizm endiistrisindeki rekabette yiyeceklerin dogal kaynak ve kiiltiirel
miras gibi 6nemli islevlere sahip oldugunu vurgulamaktadir. Mutfagin kiiltiirel mirasin 6nemli bir pargasini
olusturmasi bu durumun en 6nemli gostergelerinden biridir. Bu gelismelerle paralel olarak ¢ok sayida des-
tinasyon, gastronomiyi bir turizm pazarlama araci olarak kullanmakta ve bircogu da turizmi tesvik etmek
i¢in gastronomiyi kullanmaktadir. Bununla birlikte, bu tiir pazarlama ¢abalarinin olabileceginden ¢ok daha
az etkili olduguna dair isaretler vardir. Turizm ve gastronomi alanlarinin ayrilmasi nedeniyle, turizm pazar-
lamacilar1 genellikle gastronomik {iriinii anlatmakta zorlanmakta, gastronomi ile ilgilenenler ise turizme
¢ok yakin durmamaktadir. Dolayisiyla gastronomi turizm pazari hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmak bir
ihtiya¢ halini almaktadir (Fields, 2002).

Bu ¢aligmada gastronomi turizmi tesisleriyle ilgili kavramsal bir incelemenin yapilmas: amaglanmaktadir.
Clinkii gastronomi turizmi baglaminda uluslararas: diizeyde olduk¢a yogun bir rekabet s6z konusudur. Ar-
tan rekabet kosullarinin karsilanmasi icin ulusal mirasin ayirt edici 6zelliklerini tesvik etmek gerekmektedir.
Bu baglamda gastronomi turizmi kaynaklarindan tesisler rekabette avantaj elde edebilmek i¢in 6nemli ara-
cilar haline gelmektedir. Bu baglamda gastronomiye dayanan ulusal turizm tiriinlerinin yeniden baslatilmasi
bir¢ok iilke a¢isindan olduk¢a 6nem tagimaktadir. Bu gelisme arzin yeniden diizenlenmesi ve sadece gele-
neksel talep boliimlerine degil, ayn1 zamanda yeni tiiketici gruplarina da yonlendirilmesine aracilik etmek-
tedir (Candela, 1996). Boyle bir davranis sergilemek, yerel diistiniip global hareket edilen ve ulusal basariy1

elde etmeyi uluslararasi gelismelerle gii¢lendiren bir anlayis ortaya ¢ikarmaktadir.

Calismanin bundan sonraki boliimlerinde gastronomi turizmine kaynaklik eden tesisler hakkinda bilgiler
verilmektedir. Bu tesisler kendi icerisinde yapilar, arazi kullanimlar1 ve rotalar basliklar: altinda incelen-
mektedir. Burada amag¢ gastronomi turizmi faaliyetleri sirasinda bagvurulan tesislerin genel durumlari, bu

tesislerin hangi tiir turizm amagh faaliyetlere olanak saglayabilecegi konusunda bilgiler verilmektedir.
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2. Gastronomi Turizmi Tesisleri

Gastronomi turizminin en énemli kaynaklarinin baginda tesisler gelmektedir. Bu tesislerde seyahat ve tu-
rizmin 6nemli yonlerinden biri de anilarin goreceli olarak degerlileri biriktirilmektedir. Bunlar genellikle
yemek tabanli olup, tiiketicilerin mutfak deneyimlerini yerel konukseverlik ile birlestirerek anilarini yan-
sitmakta ve bu yolla yeniden yagamalarina ve paylagsmalarina olanak tanimaktadur. Ciftlik diikkanlary, ¢iftci
pazarlari, bolgesel festival pazarlari, gida festivalleri ve fuarlar: gibi bir¢ok etkinlik ziyarete agik hale doniis-
tiiriilerek yerel Giriinlerin tiiketimini tesvik etmektedir. Tiiketicilerin yiyecek-i¢ecek ve hediyelik esya satin
almak i¢in birgok firsatlar1 bulunmaktadir. Bunlar gogu durumda, geleneksel ve modern boélgesel gidalari,

sefleri ve Gireticileri bir araya getiren gida temali etkinlikler haline gelmektedir (Cleave, 2015).
2.1. Yapilar

Gastronomi turizmi yapilarinin en sik yer aldig1 bolgeler kirsal bélgelerdir. Dolayisiyla otantik ortamlarda
cevre etkilesimi icin olusan bu yeni talep kirsal ¢evreye iyiden iyiye yerlesmistir. Bu a¢idan bakildiginda,
turistler doga ve gelenekle ilgilenirken, gastronomi ise doga ve gelenekten beslenmektedir. Ger¢ek anlamiyla
kirsal turizm 1980’lerde gelismeye basladi (Grolleau, 1987). Ancak bu ¢agdaki kirsal turizmi ilk seklinden
oldukga farkli bir noktadir. Yerel kiiltiir ve kirsal bir ¢evrenin dogal 6zellikleri gergek bir vurgu ile 6nemli
hale gelir ki, bunda gastronomin énemli etkilerine rastlamak miimkiindiir. Iste bu noktada bazi gastrono-
mik degerler yerel mutfagin birer tipik tirlinii olarak gercek turistik yerleri ve kirsal bolgeyi ziyaret etmek
icin bir motivasyon haline gelmektedir. Sarap ltalya, Ispanya, Fransa gibi birgok destinasyon i¢in bu deger-
lerin en 6nemlilerinden birdir. Bu tiir motivasyonlar ya 6zel gastronomik geziler olmakta ya da saraphane-
lerde deneyimleme seklinde veya diger ilgi alanlarinin (rekreasyon, spor ve fitness, kiiltiir) tamamlayicisi
olabilmektedirler. Bu anlamda sadece gastronomi turisti degil, destinasyonu baska nedenlerle ziyaret eden
turistlerin de hedeflerinden biri oldugu i¢in gastronomik gelisim ortaya ¢ikmaktadir (Corigliano, 2002) (bu
ifade geviri dolayisiyla tam anlami vermemekte, yorumlanarak agiklanmasi gerekir). Bu gelismelerin tama-

mi bolgedeki genel turizm faaliyetlerinin tamamini gelistirmektedir.

Gastronomi turizmi yapilar: genel olarak gida isleme tesisleri, saraphaneler, bira fabrikalary, giftci pazarlari,
yiyecek diikkanlari, yemek/gastronomi miizeleri ve restoranlardan olugsmaktadir. Bu yap: tiirleri ile ilgili
bilgiler asagidaki gibi verilebilir.

Gida Isleme Tesisleri: Gida imalat ve igleme sanayileri, ¢ig hayvansal veya tarimsal iriinleri (6rnegin mustr,
piring, bugday, sigir eti, domuz eti, tavuk, elma, yer fistig1) ara veya nihai tiiketim i¢in gida maddelerine
dontistiirmektedir. Kiiresel gida endiistrisi, farkli pazar yonelimleri ile faaliyet gosteren bir¢ok gida imalat
sirketi ile sekillenmektedir. Bunlarin bazilari sadece bolgesel veya yerel pazarlar i¢in iiretirken, digerleri ulusal
veya kiiresel tedarik zincirlerine hizmet etmektedir. Tedarik zincirinin bu ayag: tiiketiciler tarafindan fazla
gizlenmis olsa da, gida isleme ve dagitiminin kritik bir par¢asi konumunda ve gida sisteminin pazar payinin
yitksek olmasini gerektirmektedir. Isleme yoluyla gidaya bircok degerin katilmasi, kr marjlarinin artirmis-
tir. Sektordeki firmalar teknolojiye biiyiik yatirimlar yapmakta ve artan otomasyon ve iiretim gelistirmeleri,
sirketlerin daha az ¢alisan ile iiretimlerini artirmasina olanak saglamaktadir. En biiyiik kiiresel gida iiretim
firmalarinin diinya ¢apinda varlik gosteren ¢ok uluslu sirketler olmasi konunun 6nemini ortaya koymaktadir

(Ciambriello & Dimitri, 2015). Giderek biiyiiyen pazarda rekabet her gecen giin daha da yogunlasmaktadir.

Gida isleme tesislerinin gastronomi turizmi agisindan 6nemini ortaya koyan en 6énemli unsur gastronomi

turizminin sahip oldugu anlamdir. Gastronomi turizmi bilinenin aksine sadece yemek tiiketmek degil, ye-
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megin topraktan sofraya gelene dek gecirdigi biitiin evleri kapsamaktadir. Dolayisiyla tiiketiciler gida isleme

tesislerine giderek tiikettikleri tirtinlerin iiretim sathasina da katilabilmektedir.

Saraphaneler: Saraphaneler, organik atik su aritma tesislerinden elde edilen iiziim saplar1 ve camurlarini da
igeren bir dizi biyolojik atik tiretmektedir (Diaz ve digerleri, 2002). Bu kalintilarin kompostlanmasi topraga
tekrar uygulanmasina izin vermektedir. (Ferrer ve digerleri, 2001). Gergeklesen kompostlama iglem, diigiik
humus seviyeleri ve erozyona maruz kalmalari ile karakterize edilen topraklarin genel verimsizligi nedeniyle
giderek daha fazla ilgi ¢ekmektedir (Balanya ve digerleri, 1994). $araphanelerdeki bu atiklarin komposto-
lama islemi ile baglarda kullanilmasi sarap iiretiminin verimliligi ve siirdiiriilebilirligi konusunda énemli

iretim avantajlar1 saglamaktadir.

Teknik degerlendirmelerin yaninda, saraphaneler en basit anlamiyla birer tiretim merkezidir. Bu nedenle
yazlik ve kiglik olacak sekilde ayarlanmalarinda yarar vardir. Is1 dengesini saglamak ve iiretim kalitesini
elde etme i¢in bu 6nemli bir ihtiyagtir. Sarap tiretiminde hammadde {iziim oldugundan, saraphanelerde {ist
kisimlarda isletmenini boyutuna gore biiytikliigii belirlenen bir tiziim ezme teknesi mevcuttur. Bu teknenin
tam ortasina denk gelecek sekilde koni biciminde bir delik bulunmaktadir. Uziimlerin ezildigi sirada ortaya
¢ikan iiziim suyu bu delik araciligiyla asagida bulunan tekneye akmaktadir. $ira denen bu tiziim suyu fark-
l1 islemlerden gegirilerek sarap haline getirilmektedir. Bu saraplar kiiplere doldurularak depolanmaktadir
(Okuyucu, 2008).

Vigano (1998) Sarap ile birlikte zeytinyag1 veya diger tipik bolgesel iiriinleri iiretmenin gastronomi turizmi
i¢in bir temel olusturmadigini ifade etmektedir. Ancak bu iiriinleri yiiksek kalitede tireten, zengin yoresel
mutfak ile birlikte bolgesel, kiiltiirel ve tarihsel olarak spesifik bir tiriine doniistiirebilen destinasyonlar, gast-
ronomi turizmi bolgelerinin ayirt edici 6zelligini arttirmak adina bunlari ek bir arag olarak kullanip basar1
elde edebilmektedirler. Bu bilgiler 15181nda, sarap ile gastronomi arasindaki giiclii etkilesimin en 6nemli

basamaklarindan birinin saraphaneler oldugu soylenebilir.

Bira Fabrikalari: Bira tiretiminin giderek yogunlagmasi gastronomi turizmi baglaminda biray1 6nemli bir
tirlin olarak 6ne ¢ikarmaktadir. Gastronomi turizminin bir faaliyet bi¢imi olarak bira turizminin en popiiler
hali, belirli bir iilkenin biralarinin tiiketimi ve ziyaret edilen bira imalathaneleri seklindedir. Cek Cumhuri-
yeti, Almanya, Belgika, Ingiltere, Hollanda, Baltik Ulkeleri ve Irlanda gibi tilkeler bu konuda en ¢ok basari
elde etmis iilkeler gibi gériinmektedir. Ingilterede turistler igin farkli bira markalarinin tadimini organize
eden cesitli organizasyon sirketleri bulunmaktadir. Ayrica bu iilkelerin bir¢ogunda Toplu olarak bira fab-
rikalarina yapilan organize turlar s6z konusudur. Bunlarin yani sira, katki maddesi veya koruyucu madde
icermeyen, sadece dogal icerikler kullanilarak kii¢iik miktarlarda iiretilen zanaat biralar1 da popiiler hale
gelmistir. Dolayisiyla bu biralar karakteristik olup cesitli lezzet ve aromalara sahip olmaktadir. Bira turistleri
bu biralari titketmenin yaninda hediyelik esya olarak da satin alabilmektedir. Ornegin Almanyada, 500 ¢e-
sitten fazla bira tiiri sunan sayisiz 6zel bira magazalar1 mevcuttur (Bujdoso & Szucs, 2012). Bu magazalarin

Avrupada giderek yayginlasmasi da beklenmektedir.

Bira turizmi yerel biralar1 6rneklemek, barlarda kalmak ve bir veya iki bira fabrikasini ziyaret etmek igin bol-
gede bir hafta sonu tatili veya kisa bir tatil planlamak i¢in 6nemli bir motivasyon kaynag: olabilir. Tematik
rotalar esas olarak sarap turlar ile karakterize edilse de, 6zellikle Avrupa basta olmak tizere bazi iilkelerde
bira temali rotalarinda oldugu bilinmektedir. Iskogya, Almanya ve Belgika bu iilkelerin basinda gelmektedir.

Bu iilkelerdeki barlar1 ve yerel bira fabrikalarini gezmek 6nemli bir turistik motivasyondur (Caffyn, 2010).
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Basta Avrupa Birligi {ilkeleri olmak iizere diinyanin farkli yerlerinden turistler bu deneyimi yagamak igin

ilgili tilkeleri ziyaret etmektedir.

Ozellikle biraya ilgisi olan turistler veya diger gastronomi turistleri genellikle bira fabrikalarini ve birayla
ilgili diger turistik aktiviteleri yapmakla ilgilenmektedir. Bu nedenle ¢ogu tur sirketi giderek daha fazla bira
bolgelerine turlar diizenlemekte ve bu durum bira turizmini gelistirmektedir. Diinyadaki birgok iilkede bira
turizmi ile ilgilenen ve bu pazardan pay alan birlikleri veya dernekleri bulunmaktadir. Bunlar bira turizmi
ile ilgili bilgi saglayan 6nemli kaynaklarin baginda gelmektedir. Ayrica bira ile segilen veya turistik anlamda
kendini kanitlamis bira bolgelerindeki iiriinler online olarak kolayca siparis edilebildiginden, bira iiretilen
yerlere seyahat etme zorunlulugu ortadan kalkmaktadir. Bu durum bira turizminin 6zellikle turizm kismi
icin 6nemli bir tehdittir (Bujdoso ve digerleri, 2011). Brown (2011)’na gore yukarida belirtilen gerekgeler
baglaminda, bira turizminin 6zellikle belirli hedef gruplar i¢in yeni ve popiiler bir alternatif turizm bigimi
haline geldigi s6ylenebilir.

Cift¢i Pazarlari: Tarim ilgilenen insanlar yiizyillarca, iirlinlerini satmak veya ticaret yapmak igin koylerde,
kasabalarda veya sehirlerdeki, bulusma noktalarinda (haftalik veya iki haftada bir) toplanmistir. Bu ‘pe-
riyodik pazarlar’ ve ticaret yerleri bugiin her yerde bulunan gift¢i pazarlarinin ve marketlerinin 6nciileri
olmustur. Diinyanin bazi bolgelerinde, ciftci pazarlari ve balik pazarlar: giiniimiizde bile taze sebze, meyve,
yumurta, siit tiriinleri ve et elde etmenin aracilar1 konumuna gelmistir. Daha sanayilesmis iilkelerde, stiper-
marketler dis saticilarin yerini almistir. Cift¢i pazarlarinin artik birgok tiiketici igin, 6zellikle besinlerinin
kokenlerini bilmek ve iireticileriyle tanigmak isteyenlerin bir mecrasi haline gelmistir. Tarimsal bir ideal
i¢in nostalji ve yiyeceklerin kaynaklar1 hakkinda daha fazla bilgi edinme arzusu, balik pazarlarinda ve giftci
pazarlarinda aligveris yapan kisilerin fiziksel kapasitesinde rol oynamaktadir (Timothy, 2016). Fiziksel arti-
sin kontrollii yapilmasinda yarar vardir. Ciinkii olugabilecek kitlesel fiziksel artig siirdiiriilebilirlik ve tasima

kapasitesi gibi problemleri beraberinde getirebilir.

Giftci pazarlarinin halk sagligiyla da yakin iligkisi kurulmaktadir. Ornegin Ingilterede ciftci pazarlari, tiike-
tici ilgisinin fazlaligindan ve kismen 2001 yilindaki ayak ve agiz salginindan olumsuz olarak etkilenmistir.
Ancak sonrasinda ciftci pazarlar1 gelen tepkiler nedeniyle biiyiik 6l¢iide yeniden ortaya ¢ikmis ve biiyii-
miistiir. (McEachern ve digerleri, 2010). Ozellikle yasanan olumsuz durumlara ragmen, ¢ifti pazarlarinin

yeniden canlanmasi i¢in gosterilen refleks konunun 6nemini ortaya koymaktadir.

Yiyecek Diikkanlari: Yiyecek diikkanlari gastronomide yoresel gidalarin 6nem kazanmasiyla ortaya ¢ikan
bir kavramdir. Gastronominin giderek yayilmasi ve yoresel gidalarin gastronomi turizminde 6nem kazan-
maya baslamasi, yerel bolgelerde yoresel gida satan yiyecek diikkanlarinin artmasini beraberinde getirmistir.
Ozellikle insanlar arasinda yerel olan iiriinlerin organik olduguyla ilgili genel kani bu durumu daha da hiz-
landirmistir. Bununla birlikte koken olarak belli bolgeye 6zgti ve seyahat giizergahlarinda bulunan yerlerde
bu tiriinlerin satildig yiyecek ditkkanlarina rastlanilmaktadir. Ornegin Bursanin Gemlik il¢esinde yol boyu

zeytin satan isletmeler yer almaktadir.

Ciambriello (2015) yiyecek diikkanlar: sistemin her bir noktasinda gida atig1 standartlar1 hakkinda farkin-
daligin artmasiyla siirdiiriilebilirlige dogru bir hareket olarak destek saglayabilme giiciine sahip oldugunu
vurgulamaktadir. Hem tiiketiciler hem de giftciler atiklarin azaltilmasina katkida bulunmaktadir. Tiiketici-
ler, her diikkan gezisinde daha az yiyecek i¢in aligveris yaparak, yemegin ne zaman yeterli oldugunu bilerek,

kozmetik agidan ¢ekici olmayan yiyecekleri atmadan ve sadece ihtiya¢ duyduklar1 miktarda yiyecek pisire-
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rek daha az yiyecek harcayabilirler. Ciftliklerde ise geri dontisiimler bu amaca hizmet etmektedir. Giibre igin
kullanilan kompost veya anaerobik ¢iiriitiiciiler tarafindan olusturulanlarin enerji tiretimi icin geri donii-

siim yardimiyla kullanilmasi saglanmaktadir.

Yemek/gastronomi Miizeleri: Gastronomi ile ilgilenen destinasyonlarda yerel kiiltiiriin bir bileseni olarak
gastronomi tarihi, gelenekleri ve teknikleri hakkinda bilgi arayan turistler tarafindan ziyaret edilmektedir.
Bu miizeler gastronomi turizmini tanitmak ve gelistirmek isteyen kurumlar olarak tanimlanmaktadir. Gegi-
ci ve kalic1 sergilerin igerikleri, bolgesel gastronomi eserlerini gosteren ve egitim firsatlari sunan gastrono-
mik faaliyetlerin kapsamina girmektedir (Sormaz, 2017). Gastronomiyi tarih, gelenek ve kiiltiir gibi 6nemli
yansimalariyla ele almasi ve gastronomi bilimi uzmanlarinca isletilmesi miizeleri gastronomi turizmi igin

oldukga 6nemli bir noktaya getirmektedir.

Yilmaz ve Senel (2014)e gore miizelerin gastronomi turizminin gelistigi destinasyonlardaki yerel kiiltiirle
cok giiclii bir bag1 s6z konusudur. Bu turizm ¢esidine kaynakli eden bazi arz faktorleri bu kiiltiirel bagin
en belirgin sekilde hissedildigi kaynaklar olmaktadir. Gastronomi turizmi agisindan bolge kiiltiirlerinin
yansitildigi en 6nemli kaynaklarin baginda gastronomi miizeleri gelmektedir. Gastronomi turizmi desti-
nasyonlarinda gastronomi miizelerinin olmasi1 yetmemektedir. Bunlarin mutlaka tanitilmasi gerekmektedir.
Uygun yontemlerle tanitilan gastronomi miizeleri sayesinde destinasyona gelen turist sayisini hem nitelik
hem de nicelik bakimindan arttirabilmek miimkiindiir. Bu ¢alismalar ilgili destinasyonlarin kendilerine has

bir gastronomik kimlik kazanmalarina da yardimci olabilmektedir.

Gastronomi miizelerinin giderek 6nem kazanmasi beklenen bir durumdur. Ciinkii bu 6nem gastronomi
turizmindeki gelismelerle paralellik gostermektedir. Bu sayede gastronomi miizeleri bir destinasyonun sahip
oldugu mutfagin kiiltiirel degerlerini tanitmak ve farkl kitlelere aktarmak igin kilit bir rol oynamaktadir. Bu
miizelerde yiyeceklerin tiiketime kadar ki siire¢ veya bu siireglerde kullanilan arag ve gerecler bu miizelerde
sergilenmektedir. Bu miizelerin destinasyondaki varlig1, miizelerin bulundugu destinasyonlarin gastronomi

turizmindeki gelismisligine bir isaret olarak gosterilmektedir (Hjalager, 2002).

Cetin ve Kiigiikkomiirler (2019) Mutfak kiiltiiriiniin gelecege aktarilmasina aracilik eden gastronomi mii-
zelerinin gogaltilmasi gerektigini ifade etmektedir. Ayrica Gastronomi miizelerinin gastronomi turizmini
canlandiracagy, bu nedenle de ilgili miizelerinin giiglii bir sekilde tanitilmast (i¢-dis) gerektigini ifade etmek-
tedir. Calismada gastronomi miizeleriyle ilgili arastirmacilara da diisen goérevlerin oldugunu vurgulamak-
tadir. Miizelerin ¢ok farkli metotlarla arastirmalara konu olmas: gerektigi belirtilmektedir. Bunun yaninda
turistlerin gastronomi miizeleri ile ilgili algilari, miizeleri gezen ziyaret¢ilerin memnuiyet diizeyleri ile ilgili
yapilacak arastirmalarin konuya iliskin uygulamadaki eksikliklerin giderilmesine kaynaklik edebilecegi ifa-

de edilmistir.

Restoranlar: yiyecek-igecek iiretimi ve tiiketiminin yapildigi isletme tiirlerinde biridir. Ozellikle gastronomi
turizminin yayginlagmasiyla daha popiiler hale gelmistir. Gastronomi turizminde yiyecek isletmesi anla-

minda en belirgin kullanilan isletmelerin basinda restoranlar gelmektedir.

Insanlar restoranlarda daha iyi ve giizel vakit gecirmeye odaklanmaktadir. Bu mekanlar sosyallesmenin bir
araci olduklari gibi insanlarin motivasyonun arttirici temel bir fizyolojik ihtiyacin giderilmesine de aracilik
etmektedir. Bu nedenle restoranlar konuklarin zihnini yakalayan ve dikkatlerini dagitan her tiirlii dis etkeni
ortadan kaldirmak zorundadir. Ciinkii dikkat dagitic1 unsurlar kisinin ruh halini degistirmekte ve iyi gegir-

meyi arzu ettigi zaman kabusa donebilmektedir. Bu anlamda misafirlerin dikkatini dagitabilecek en ufak
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problemlerin dahi 6nceden diisiiniiliip ¢6ztim tiretilmesi gerekmektedir (Marvin, 1992). Aksi bir durumda

ise misafir memnuniyetsizligi artmakta ve tercih edilebilirlik diigmektedir.

Starkey (2002) Restoranlarin biiyiik bir sehirde olabildigi gibi kiigiik bir kasabada da olabilecegini ifade
etmektedir. Gastronomi turizminin gelismesi restoranlarin bu yayilimini hizlandirmigtir. Bunlar tatil bel-
delerinde, okul ve iiniversitelerin yakinlarinda veya baska farkli bir nokta bulunabilmektedir. Bu isletmeler
yillik milyonlarca dolar gelir kazanan biiyiik bir isletme olabildigi gibi, doga ile i¢ ice kahvalt1 konseptli
yoresel triinlerle hizmet veren butik bir isletme de olabilmektedir. Restoranlarin sermaye ve organizasyon
olarak kii¢tik olanlarinda yonetim mekanizmasi profesyonellesmeden daha uzak olsa da, isleyis cogu zaman
daha hizli ve sicak olabilmektedir. Baz1 turistlerin bu tiir isletmeleri 6zellikle tercih ettikleri de bilinmektedir.

Ciinkii bu restoranlarda daha samimi bir ortamin olusabilecegi diistintilmektedir.
2.2. Arazi Kullanimlar

1950’1i yillardan sonra Avrupa basta olmak {izere bat1 diinyasinda refah artmis ve insanlar bu gelirin bir
kismini tatile gitmek i¢in kullanmistir. Bu sayede ilk olarak Akdeniz bolgeleri ve ardindan tropik bolgelerle
tanigma firsati bulmuslardir. Deneyimleri sonucu egzotik yiyeceklerin tadini almislar ve tekrar seyahat
etme motivasyonuyla evlerine dénmiiglerdir. Ozellikle tatil yerlerindeki otantik yiyecekler yemek giiclii bir
motivasyon kaynagi haline gelmistir. Cogalan siipermarketler ithal saraplar, peynirler, zeytinyaglar ve gide-
rek daha fazla taze meyve ve sebze ¢esitleri satarak bir grup tiiketiciyi memnun etmekte ve bu motivasyon
yapilan seyahat hareketlerini koreltmektedir. Clinkii tarim arazileri ve siiper marketler arasindaki baglant:
titketicilerim tiim y1l boyunca ¢ogu tiriine sahip olmalarini saglamistir. Bu agidan bakildiginda siipermar-
ketler ve giiglii bir tarimsal {iretimin mevsimleri ortadan kaldirdigina sahit olunmaktadir. Kosullu ulagimin
karayolu, demiryolu ve hava yoluyla artirilmasi bu gelismeyi tesvik etmistir. Nakliye maliyetleri yiiksekken,
ihracatci tilkelerdeki ticretler diistiktiir. Et iirtinleri refah dikkate alinmadan en diisiik maliyetle tiretildigi
i¢in yagayan ¢ogu hayvan kesim amaciyla Avrupaya tasinmistir (Schulp, 2015). Gida ve maliyet arasindaki

bu etkilesim arazi kullanimlarinin gastronomi igin sahip oldugu 6nemi ortaya koymaktadir.

Ciftlikler: Ciftlik turizmi stirdiiriilebilir gida turizmine nasil ulagilacaginin tipik bir 6rnegidir. Ciftlik turiz-
minde ziyaretgiler ¢iftlik evinde kalmakta ve yerel tiriinler tiiketmektedir. Ayni1 zamanda bir¢ok tarimsal ve
hayvancilik faaliyetlerini izleme firsatina sahiptirler. Bu turizm ¢esidi hem okul miifredatindaki ¢ocuklara
hem de ailelere yoneliktir. Ornegin; yil boyunca Italya'ya yayilan bu turizm gesidi, gercek siirdiiriilebilir
gastronomi turizminin yukarida bahsedilen ii¢ boyutuyla da (¢evresel, sosyo-kiiltiirel, ekonomik) etkilesim
icerisindedir. Bu deneyimler turistik bir sahne olarak degil, tarim ve hayvancilik i¢in tasarlanmis gercek bir
kirsal ortamda yer alan bir ciftlik evinde gerceklesmektedir. Burada, iftlik hayatina dahil olan tiim otan-
tiklik unsurlar1 mevcuttur. Hatta destinasyona alisik olmayan turistlerin bile mutlu olduklarina rastlanil-
maktadir. Ciftlik hayats, turistlerin yiyecek hazirlamanin arkasindaki tiim tiretim zincirini anlamalarini ve
otantik yiyecekler yemelerini saglamaktadir. Ciftlik turizmi, ekonomik birimlerin (aracilarin) arabuluculu-
gu olmaksizin dogrudan ciftlikte gerceklesmektedir. Ciftciler, ana tarimsal faaliyetlerini ihmal etmeden bu
faaliyetten kar ederek dengeyi saglamaktadir (Ferrari & Gilli, 2015). Ciftlikler 6zellikle kalabalik sehirlerde

yasayan insanlarin kirsal bolgelerde vakit gecirerek rahatlamalarina imkan saglamaktadir.

Ciftlikler turistlerin kirsal turizm i¢in yerel halkin yadirgayacagini diisiindiikleri bircok bakis agisinin tersi-
ne geligme gosteren bir gastronomi turizmi kaynagidir. Benzer sekilde, Italya Alplerinde cobanlarin daglarin

eteklerindeki meralardan inen koyun ve siiriilerinin gegisinin turistleri rahatsiz edebilecegini diisiiniirken,
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aslinda tam tersi bir diisiince hakimdir. Koyun ya da inekler, siirdiiriilebilir gida turistlerinin goziinde, ye-
dikleri et ve peynirin ger¢ek oldugunu bir kanit1 gibidir. Ciinkii bunlar yerelligi ve yerelligin otantiklige
giden yolunu temsil etmektedir. Yiyeceklerin yerel bir ekonomi tarafindan tiretildigini kanitlamanin yani sira,
bu hayvan siiriilerinin Alp toplulugunun giinlitk yasaminda neredeyse esit bir goriis sundugunu ve hicbir “ta-
rihi” yeniden canlandirmanin giizellikleriyle eslesemeyecegi soyut ve felsefi bir tarafi da vardir (Ferrari & Gilli,

2015). Buradaki soyut ve felsefi taraf gastronomi turizmiyle ilgili deneyimlerin hazzini ortaya koymaktadir.

Gida iiretiminde siirdiiriilebilir tiretim yontemleri elde etmek olduk¢a 6nemlidir. Bunun igin giftcilerin ve
tarim igcilerinin ekonomik siirdiiriilebilirlige ihtiyaglari vardir. Ozellikle iftliklerde konu hakkinda bilgi
sahibi olan gida iireticileri ge¢imlerini saglama hakkina sahiptir. Ciftgilerin ve tarim is¢ilerinin karsilastig
ekonomik sorunlar farklidir. Ancak siirdiiriilebilirlik perspektifinden her iki grupta esit derecede endise
duymaktadir. Tarihte ciftciler ciftlikte tiretilen tirtinlerden kar elde etmek i¢in siirekli miicadele etmislerdir.
Tarihsel siirece bakildiginda Amerikada belli donemlerde ¢ok biiyiik ¢iftlik iflaslar1 gergeklesmistir (Stam &
Dixon, 2004). Ciinkii 6zellikle kirsal bolgelerde yer alan ciftlikler, uzun siire yasayabilmek igin yiiksek fiyat-
lara bagimlidir (Batie, 2003). Orta tarim olarak adlandirilan orta biiyiikliikteki ¢iftcilere, tarim sektoriiniin
mevcut yapist zayif bir sekilde hizmet vermekte ve boylece iiretimini mevcut kanallarda satamamaktadir.
Uretim ve islemeyi birbirine baglayan bélgesel gida merkezlerinin olusturulmasi, daha kiiciik ve orta 6lgekli
tireticiler i¢in mevcut digsalliklarin bazilarini azaltmakta ve pazar erisimini artirabilmektedir (Stevenson ve
digerleri, 2011). Digerleri, kiigiik ¢iftliklerin teknolojik olarak verimsiz oldugunu ve mevcut rekabetci tarim
ortaminda hayatta kalma ihtimalinin diisiik oldugunu 6ne siirmektedir (Paul ve digerleri, 2004). Bu bilgi-
lerin destinasyonlara bagli olarak degiskenlik gosterebilecegi sdylenebilir. Clinkii bazi destinasyonlardaki

kiigiik girisimler dogal olmalar1 nedeniyle talep gérmektedir.

Bahgeler: Bahgeler dogal tirtinlerin yetistirildigi ve iirlinlerin dikimi, bakimi ve hasadinin belli bir takvi-
me gore diizenlendigi faaliyetlerden olusmaktadir. Ciftciler bu bahgelerde organik tiretim yapmaktadir. Bu
nedenle bahgeler yapilacak geziler sayesinde organik iiretimi yapilacak olan driinlerin dikimi, bakimi ve
hasadina aktif bir gekilde katilim gosterilebilmektedir. Ozellikle bahgelerdeki hasat dénemlerinde turistler
organik triinleri yerinde titketme ve bunlardan ihtiyacina gore satin alabilme imkanina da sahip olabil-
mektedir. Béylece turistler hem organik iiriin tiretmede tarimsal tiretime aktif katilim gostermekte, hem de
organik tiretimlerden birer tiiketici olarak istifade etmektedir (Kiper & Arslan, 2007). Aslinda burada bir

kazan kazan modelinin varlig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Bahgeler turistleri en fazla dinlendirebilecek gastronomi unsurlarindan biridir. Ciinkii turist nispeten kii-
citk sayilabilecek butik bir organizasyon sayesinde toprakla bulusmakta ve topragin dinlendirici yoniinden
istifade etmektedir. Ozellikle sanayilesme ile birlikte giderek artan kentlesme olgusu bu faaliyeti bir ihtiyag
haline getirmektedir. Kentlerde yasayan insanlar gerek sehrin giiriiltiisiinden kurtulmak gerekse sehrin be-
tonlarla 6riilmiis diinyasindan kisa bir stireligine de olsa uzaklasmay: istemektedir. Boyle bir ortamda kirsal

bolgelere gitmek bahgelerdeki aktivitelere katilmak bu ihtiyac1 gidermeye aracilik etmektedir.

Baglar: Uziim gesitleri belli sartlar nedeniyle bulunduklari yerlerde yetistirilmektedir. Ciinkii gogunlukla bu
araziler ya diger bitkiler i¢in uygun degil, ya da bunlar iiziim kadar gekici degildir. Geleneksel sarap bolge-
lerinde, bazi tiziim gesitlerinin se¢imi yavas yavas yerlesmistir. Deneme ve yanilma, klonal, se¢im ve tireme
ile belirli bir bolge veya arsada en iyi performansi gosteren gesitler se¢ilmistir. Fransizlar, bunun i¢in her seyi

kapsayan bolgesel iklim ve mikro iklim kavrami, topragin bilesimi, su, sis ve riizgarin mevcudiyeti, giindiiz
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ve gece arasindaki sicaklik farks, gilines 15181 ve 151811 gelis agis1 gibi unsurlarin tamaminin etkili oldugunu
diistinmektedir. En iyi tiziimler, miikemmel sarabi elde edecek sekilde uygun olan bitkilerden hasat edilir. Bu
nedenle genellikle sarabin lezzetine 6nemli bir katkida bulunmaktadir. Goriildiigii gibi, bu varsayim biraz siip-
heli olsa da, iyi sarap yapmak icin iyi tiziimlere ihtiyag oldugunu net bir sekilde dogrulamaktadir. Ancak tipki
yemek pisirirken oldugu gibi en iyi Giziimlerden korkung bir sarap yapmak da miimkiindiir (Klosse, 2010).
Durum béyle olsa da kaliteli baglarda yetisen tiztimler iyi ve lezzetli bir sarap icin temel kosullardan biridir.

Korkutal ve arkadaslarina (2018) gore Tiirkiyede bagciligin en iyi 6rneklerinin basinda Tekirdag gelmekte-
dir. Bu sadece sehir i¢in de degil, Tiirkiye'nin tarimsal faaliyetleri agisindan bile biiyiik 6nem tagimaktadir.
Sehir igerisinde ise 6zellikle Sarkdy ilgesi bu agidan oldukea fazla 6n plana ¢ikmaktadir. flgeni bagciligi alan
olarak Tekirdag'in %75, tiziim iiretiminin ise yaklasik%80’ini kapsamaktadir. Bu anlamda il¢enin bagci-
liktan 6nemli bir gelir elde ettigi soylenebilir. Bu iyimser duruma ragmen bagciligin bolgede geleneksel
yontemlerle uygulandig: sdylenebilir. Bolge iftgilerinin egitilmesi ve modern iiretimin saglanmasi oldukga

bolgenin gelisimine 6nemli katkilar saglayabilir.

Gastronomi turizmi agisindan baglarin olduk¢a 6nemli bir yeri vardir. Ciinkii 6zellikle uluslararas: gastro-
nomi agisindan hayati bir unsur olan garabin hammaddesi olan iiziim bu baglarda yetismektedir. Bagciligin
sarap bakimindan ilerlemesinin baglarin bulundugu bélgelerdeki sosyo-Kkiiltiirel yapryla yakindan iligkili

oldugu soylenebilir.
2.3. Rotalar

Bir gastronomi rotasi veya yolu; tesisler, hizmetler, gevre, yerel topluluklar gibi ¢ok farkli, maddi ve maddi
olmayan bilesenler arasindaki etkilesimi igeren karmagik bir turistik tirtintidiir. Talebin biiytikliigiine rag-
men, bir rotanin karmagikligi, onu organize etmeye karar verenlerin ve aktorlerin sayisina gore belirlen-
mektedir. Bir rotanin/yolun yaratilmasinda ortaya ¢ikan en kritik konulardan biri, tamamen yonetsel bir
mantigin veya iretici-tiiketici ile tiretici-tiretici iligkisinin 6tesine gectigi i¢in aktorler arasindaki iligkisel
dinamikleri yonetmektir. Boyle bir durumda yerel yetkililer, yerel isletmeler, yatirimcilar ve yerel halk gibi
i¢ aktorler turistler, tur operatorleri ve rakipler gibi dis aktorler gibi ¢ok sayida paydas isin icine girdigi
karmagik bir sistem ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, rota hem i¢ aktorleri birbirine baglayan bir yol, hem
de turistik tiriinii yonetme yoludur (Corigliano, 2002). Gastronomi rotalarinin iyi diizenlenmis olmasi ta-
lebin siirdiiriilebilirligine 6nemli katkilar saglayabilmektedir. Ciinkii boyle bir basar1 modern diinyadaki en
onemli pazarlama metotlar1 olan sosyal medya ve kulaktan kulaga pazarlama bigimleriyle ciddi bir hedef

kitle ile bulusma imkanina erigmektedir.

Sarap Rotalari: Turizmde yasanan gelismeler nedeniyle yiyecek ve sarap geleneginin bir turizm kaynag1 ola-
rak 6nemi, yiyecek ve sarapla baglantili cazibe merkezlerinin degeri ile birlikte hizla artmaktadir. Yiyecekle-
rin basit tadimindan daha ilgi ¢ekici olan, ziyaret¢ilerin yemek festivalleri, geleneksel gastronomi etkinlik-
leri, gurme rotalary, ¢iftlik tatilleri, tema ve tiyatro gibi daha katilimci ve otantik deneyimlerle birlikte sarap

rotalar1 yeni turizm anlayisinin en 6nemli unsurlari olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Ferrari & Gilli, 2015).

Vigano (1999) yaptig1 ¢alismada yiiksek kaliteli tirtinlerin bolgesel farkliligin etkili oldugu bir konaklama
sistemi ile birlestirilmesi gerektigini ifade etmektedir. Konaklama tesislerinin uygun bir sistemine ek olarak,
tipik yerel @irlinler ve tiim sarap/tat rotasi veya yollariyla ilgili bolgeler (sarap mahzeni, tarihi yerler, el sanat-
lar1 magazalari, restoranlar vb.) hakkinda bilgi vermek tanitim yapmak i¢in nitelikli personele ve bilgilendi-

rici materyallere ihtiya¢ oldugunu sdylemektedir.



urizm ve Isletme Bilimleri Dergisi, - erve n
Turi Isl Bilimleri Dergisi, 02 (2021) 57-74 M Isk

Diinyadaki en {inlii sarap rotalarinin basinda Vinho Verde gelmektedir. Bu rota ziyaret¢ilerin bolge boyunca
Quintas’a (Estates) seyahat etmesine ve garabi tatmalarina olanak vermektedir. Bu rotay1 gezmek istemeyen
ziyaretgiler i¢in Solar do Alvarinho gibi farkls alternatifler s6z konusudur. Bu rotada hem yerel gastronomi
hem de saraplarin tanitimina yer verilmektedir. Diger 6nemli bir 6rnek ise Alto Minhodur. Burada nehir
vadileri boyunca kii¢iik alanlardaki asma kafesleri (yaklasik 1,5 m yiikseklikte) ile karakterize edilen manza-
ra ve turizm arasindaki baglantiy1 agik¢a gérmek miimkiindiir. Bu alternatifler siirdiirebilir gastronominin
ilerlemesine de katkida bulunmaktadir (Beer, ve digerleri, 2002). Burada da ifade edildigi gibi sarap rotala-

rinin kendine has ve otantik nitelikte bazi1 karakterlere sahip olduklar: gériilmektedir.

Sarap turizmi ve sarap rotast bakimindan Avrupa kitasinin da azimsanmayacak bir 6neme sahip oldugu
sdylenebilir. Sarap turizmi éncelikle sarap yollarinin olugturulmasi seklinde gelistirilmistir. Yunanistan, Ital-
ya, Portekiz ve Ispanya gibi bazi iilkeler resmi sarap yollarini uygulamaktadir. Béylesine zengin bir kiiltiirel
mirasa sahip Avrupa gibi bir kitada, sarap yollar1 yerel mutfak esliginde, kaliteli saraplarin tadina bakmak
i¢in bir firsattan daha fazlasi olacak sekilde tasarlanmistir. Gergekten de, bu yollarin her biri icerik agisin-
dan benzer olsa da, her birinin kendi bolgesel veya cografi kimligiyle donatilmis sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel
ozellikleri sayesinde gezginlerin farkli bir motivasyon ve yiiksek memnuniyet diizeyi yasamalarini sagla-
maktadir. Sarap rotalar1 bu 6zellikleriyle, farkli ve geleneksel unsurlar arayan turistlerin taleplerine cevap
vermektedir (Lopez-Guzmna ve digerleri, 2014). Sarap rotalarinin sahip oldugu 6nem sarabi gastronomi

faaliyetlerinin 6nem unsurlarindan biri olarak 6ne ¢ikmasini saglamaktadir.

Sarap rotalarinin en benzersiz drneklerinin oldugu bir diger iilke ise Ispanyadir. Ozellikle Iber Yarimadast
sakinlerinin kiiltiiriinde her zaman temel bir unsur olmasina ragmen, Ispanya da sarap turizminin kokenini
belirlemek zordur. ilk sarap yollar1 sarap imalathanelerinin yerini gosteren basit haritalardan olusmaktadir.
1970lerde uluslararas: olarak kirmizi saraplariyla iinlii Rioja bolgesi, turistik glizergahlar tasarlamaya ve
gelistirmeye baslamis, bunu farkli derecelerde basariya sahip diger Ispanyol sarap bolgeleri izlemistir. Ispan-
yardaki teknik olarak ilk sarap rotasi ise Cambadosta gelistirilmistir (Clemente-Ricolfe ve digerleri, 2012).
1990’11 yillarin ortasinda ise bu isi profesyonel anlamda ortak girisimler tarafinda yiiriitiilmeye baslanmis-
tir. O zamana kadar, genellikle kirsal alanda, alaninda uzman olmayan insanlar veya gruplar tarafindan
tasarlanan sarap rotalari, sarap diinyasina odaklanan tamamlayici ancak yetersiz bir teklifle birlikte diisiik
bir turizm gelisimi seviyesi ile varligini stirdiirmistiir. Sarap yollarinin gelistirilmesini amaglayan bu ilk he-
defler, belirli bir bolgedeki farkli sarap imalathanelerini koordine etmeyi amaglamistir. Daha sonra, turizm
triiniiniin teknik konsepti (turizmin ekonomide 6nemli bir rol oynamasi) farkli sarap yollarin1 koordine
edecek mekanizmalarin olusturulmasi veya kaliteli turistik @iriinlerin gelistirilmesi gibi bagka hedefler de
belirlenmistir (Lopez-Guzmna ve digerleri, 2014). Bdylece Ispanyada sarap turizmi sarap rotalarinin éncii-

ligtinde gelisimini siirdiirerek glintimiize kadar gelmistir.

Yiyecek Rotalari: Turist motivasyonlar: gesitlidir ve bireyin ihtiyaglari ile ilgilidir. Gastronomi turizmi ke-
sinlikle bir kitle turizmi olgusu degildir. Ciinkii bir¢ok yiyecek rotasi/yolu fiziksel olarak tek seferde belirli
sayida turistten fazlasini agirlayamaz. Bununla birlikte, bu rotalarin turist potansiyelini gelistirmek igin,
turistlerin bireysel ihtiyaglarinin belirlenmis olmasi gerekmektedir. Entegre turist tiriinleri olarak diistiniilen
sarap rotalarini/tat yollarini ziyaret etmek i¢in turist motivasyonlari {izerine yapilmis dnceki bazi ¢alismalar

talebin farkli yonlerini tanimlamistir. Bunlar asagidaki gibidir (Corigliano, 1996; Leed, 1992);
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o Psikolojik: Tatil veya geziler i¢in kisisel kaynaklar ve motivasyonlarin degismesi i¢in agiklayici unsurlar
ele alinir.

« Sosyolojik: Kiiltiirel ve estetik degerler, yasam kalitesi ve gevre ile ilgili hususlar vurgulanarak, turistik

ve turistik olmayan yerler arasinda karsilagtirmalar yapilir.

o Ekonomik: Kisisel gelir ve tatil harcamalar1 6nemli faktor olmak tizere, kirsal turistler iiriinlerin kalite

diizeyine ve fiyat/kalite dengesine 6zellikle dikkat etmektedir.

Turistik destinasyonlarda yiyecek rotalarinda daha ¢ok yerel iiriinlerin tiiketilmesine uygun ortamlar ifade

edilmektedir. Tablo 1'de yerel yiyecekler ve destinasyon rotas1 deneyimlerine iliskin bilgileri verilmistir;

Tablo 1: Yerel Gidalar ve Destinasyon Deneyimleme Rotalar:

Tema Deneyimleme Yolu

Agirlama ve Yiyecek Hizmetleri  Oteller, restoranlar, gastro barlar, ¢cay odalari/kafe magazalari ve paket servisi

Kendinizi se¢in, yemek etkinlikleri ve festivaller, tiretici ziyaretleri, yiyecek ve

Gekicilikler ve Etkinlikler sarap parkurlari, turizm cazibe merkezi

Ciftci pazarlary, giftlik kapisi satiglary, ¢iftlik magazalari, sarkiiteri, tatil kampy,

Algveri ) ],
sverty karavan ve kamp alani1 magazalari, yerel marketler ve siipermarketler

Kaynak: (Pearson ve digerleri, 2011).

Bir yemek rotasinin isaretler ve bolgeler arasindaki iligskinin bir fonksiyonu olarak yol modellerinin ortaya
konmasi, bolgesel orgiitlenmenin altinda yatan model (belirli bir bolge kavrami)’in ne oldugu ve koordi-
natdr hizmet biriminin yonetim yapisi ve stratejik gelisme potansiyelinin ne sekilde olacagi 6nemlidir. Bu
bilgiler 151¢1nda bir bélgenin somut iiriinleri ve turistin siibjektif deneyimini, bolgenin kaynaklarini iletisim
ile giiglendiren isaretlerin belirlendigi bir rota/yol haritas1 basarilari etkileyebilir. Bu siirecin dort gesidi ola-
bilmekte ve bunlar agagida verilmektedir (Corigliano, 2002);

« Yiiksek profilli bir isaret veya kaynak: Yol haritasi, kaynagin bulundugu yerleri icermektir (bu durum
oldukga basittir ve sadece kisaca deginilmektedir). Ornegin Chianti bolgesindeki Chianti sarabinin ol-

dugu bolge buna 6rnek gosterilebilir.
« Birden fazla isaretli bir bolge: Hepsi ayn1 bolgedeki saraplar ve diger iriinlerden olusmaktadir.

« Birden fazla alani kapsayan bir isaret: Via Franchigena, Ipek Yolu (farkli bélgeleri gecen yollar) veya

cesitli bolgeleri gecen sarap yollar: gibi yollar 6rnek olarak verilebilir.
o Birden fazla bolgede birden fazla isaret: Onceliklerin hedeflendigi bir otantik ortami tanimlamaktadir.

Montanari (1994) yiyecek rotalarinin turizm i¢in énemli ticari avantajlar sagladigini ifade etmektedir. Unlii
yiyeceklere ve gidalara sahip bolgeler, mutfak turlar1 ve diger yiyecek aktivitelerinin uzunca bir listesini
sunarak pazarlama faaliyetlerini ytirtitmektedir. Baz1 sirketler, tur katilimcilarinin yerel sebze pazarlarini,
balik pazarlarini-balik¢1 kuliibelerini, tiziim baglarini-sarap imalathanelerini, zeytin ve peynir fabrikalarini
ziyaret edebilmelerine imkan saglayan destinasyon giizergahlari sunmaktadir. Ornegin; Fransa ve Isvi¢re>de
diizenlenen ¢ok giinliik sarap ve peynir turlar1 veya Amelia Island-Florida>da bir giinliik olarak organize
edilen tadim turlar1 veya tath turlari, kendi dezzet cografyalarinin> farkina varmaya devam eden gurme

pazar segmenti ile giderek daha popiiler hale gelmektedir.
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Gurme Rotalari: Gurme rotalar1 daha ¢ok gastronomi kavramu ile birlikte anilmaktadir. Gurme rotalar1
yiyecek ve igecek ana motivasyonuyla farkli birtakim ¢ekicilikleri igeriginde barindirmakta ve farkli lezzet-
lerin kesfedilmesini saglamaktadir (Kervankiran & Cuhadar, 2014). Gurme rotalari sarap rotalariyla birlikte
gastronomi rotlarinin en 6nemlilerini olusturmaktadir. Bu rotalar genellikle tematik karakterli rotalardir.
Bu rotalarin basarisi igin yerel, bolgesel ve gastronomi kiiltiir mirasinin yasatilmasi ve bunlarin talebi geke-
cek sekilde tanitilmalar1 gerekmektedir (Unver, 2015). Tanitimlar icin ise destinasyonlardaki paydaglarin is

birligi yapmalar esastir.

Levent ve Ugar (2018)’a gore Tiirkiyede gastronomi rotalarinin sayica az olmalarina ragmen en iyi 6rnekleri
gurme rotalaridir. Ciinkii tilkenin sosyo-Kkiiltiirel yapisi alkollii igecek rotalarinin az olmasina neden olmak-
tadir. 2023 Turizm Stratejisi Eylem Plani kapsaminda tilkedeki bolgesel turizm gelisimlerini saglamak i¢in
turizm bolgeleri ve koridorlarinin yapilmasi planlanmistir. Bunlardan en 6nemlilerinden biri de Mersinde
baslayip Mardinde sonlanan inang ve gurme turizmini koridoru (rotasi)’dur. Mersin ili Tarsus il¢esinde bas-
layan koridor Gaziantep, Hatay, Sanliurfa ve Mardin illerini kapsamaktadir. Bu koridor yerli ve yabanci

turistlere hizmet vermektedir.

Igili rotalar paket tur olarak da iiretilip satilmaktadir. Bu rotalarda genellikle fiziki mesafe bakimindan
yakin olan destinasyonlarin yore mutfaklarinin biitiinlesik destinasyon mantigiyla bir araya gelerek ortaya
¢ikardiklar: turistik tirtinii ifade etmektedir. Tiirkiyede bu sekilde tur olarak satis1 yapilan yaklagik 46 tane
rota s6z konusudur. Tiirkiyedeki rotalarin genellikle Dogu Akdeniz ve Giineydogu Anadolu Boélgesinin bir
kesiminde yogunlastig1 goriilmektedir. Bu turlara katilim 14-25 kisi arasinda degismekte olup Hava ve ka-
rayolu ile ulasim saglanmaktadir (Kizilirmak ve digerleri, 2016). Ulkedeki gastronomi ve gurme rotalarinin
belli bir bolgeye yogunlagmasinin olumsuz bir durum oldugu séylenebilir. Ciinkii iilkede biiyiik bir gast-
ronomik zenginlik s6z konusudur. Bu zenginlikten yararlanilabilmesi igin boyle rotalarin {ilkenin geneline

yayilmasi 6nem arz etmektedir.

3. Sonug ve Degerlendirme

Gastronomi turizminin kirsal turizm, yavas turizm ve tarim turizmi gibi benzer pazar boliimlendirme pro-
fillerine sahip, hepsi de gida ve gastronomik konulardaki siirdiiriilebilirlik kavramlar: ile yakindan iligkili
olan diger turizm nis pazarlari ile agik bir baglantis1 mevcuttur. Ornegin, tarim turizmi genellikle yerel gida,
iretim veya deneyimsel 6grenmenin herhangi bir yoniinii icerebilen ciftliklerdeki tatilleri icermektedir. Bu
nedenle gastronomi turizmi ve tarim turizmi kavramlari tarim topluluklarinin yagsanmis deneyimleri etra-
finda dénerken, ayrilmaz bir iliski ile birbirlerine bagli hale gelmektedir (Carruthers ve digerleri, 2015). Bu
baglilik, gastronomi turizmi tesislerinin ingasina kaynaklik etmekte ve destinasyonlarin ulusal veya ulusla-

rarasi pazarlardan pay elde ederek rekabet siirecinde gii¢lii konuma gelmelerine yardimci olmaktadir.

Gida {ireticileri, isletmelerini ve dagitim stratejilerini bulunduklar: yere, isletmenin boyutuna ve dl¢egine
bagli olarak bir dizi pazar stratejisi etrafinda toplamaktadir. Bat1 diinyasinda, gesitli perakende mekanizma-
lar1 yoluyla ciftcilerden iiriin satin alan tiiketiciler sayesinde ciftlik pazarlamasinda diizenli bir genigleme
sanst olusmustur. Bu dogrudan perakendecilik bigimindeki biiyiime, iireticilerin ve tiiketicilerin ytiz ytize
etkilesimde bulunmalar: ve iliski kurmalari i¢in uygun bir platform sagladig: i¢in artmistir. Bu tiir bir et-
kilesim, yerel gidalari tiiketimle ilgili deneyimlerin merkezinde olmasiyla yakindan ilgilidir (Nosi & Zan-

ni, 2004). Modern anlamdaki gastronomi turizmi hareketleri devam ettikge, bu anlayisinda devam etmesi
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beklenmektedir. Bu baglamda gastronomi turizmi arz kaynaklarinin her biri bu anlayisin sekillenmesine
katkida bulunabilmektedir (Smith & Xiao, 2008). Bu noktada gastronomi turizmi tesisleri kaynaklara bagh
olarak yapilar, arazi kullanimlari ve rotalar baglaminda kendini gostermektedir. Bu kaynaklarin giiglii olma-

s1 destinasyonlarin gastronomi turizmindeki basarisini etkileyen en énemli unsurlardan biridir.

Destinasyonlarin gastronomi turizmi pazarindan elde edecekleri pazar payini etkilemesi nedeniyle gastro-
nomi turizmi tesislerinin olusturulmasi siirecinde etkin ve ¢ok katilimli yonetim stratejilerinin gelistirilmesi
son derece 6nemlidir. Bu kapsamda basta yerel yonetimler ve idari amirlerden olusan kamu otoriteleri ile
ozel sektor, sivil toplum orgiitleri ve yerel halkin stirece dahil edildigi bir planlamanin yapilmasi gerekmek-
tedir. Planlamalarda gastronomi turizmi tesislerinin geleneksel kiiltiiriin stirdiiriilebilirligi, yoresellik, yerel
kalkinma, kadinin sosyo-ekonomik hayata entegrasyonu ve destinasyonun tanitimina katki saglayacak pek

gok amaca hizmet verecek sekilde yapilandirilmasi saglanmalidir.

Calismanin en biiyiik sinirliligi kavramsal bir incelemeye dayanamasidir. Ancak bu niteligine ragmen gast-
ronomi turizmi ile ilgili spesifik bir konunun inceleniyor olmasi galismayu literatiire katki saglama baki-
mindan 6nemli kilmaktadir. Bu bilgiler 151g1nda, ¢calismanin gelecek konuyla ilgili gerceklestirlecek ampirik
arastirmalara onciilitk edecegi diisiiniilmektedir. Nitekim ilerleyen donemlerde turist, yerel halk, isletme ve

diger paydaslardan verilerin toplandig1 nicel ve nitel arastirmalar yapilabilir.
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Extended Summary

A Conceptual Study on Gastronomy Tourism Facilities
Merve ISKIN "

In this study, it is aimed to make a conceptual examination of gastronomic tourism facilities. Because there
is a very intense competition at the international level in the context of gastronomic tourism. In order to
meet the increasing competition conditions, it is necessary to promote the distinctive features of the natio-
nal heritage. In this context, facilities from the sources of gastronomic tourism become the most important
intermediaries to gain competitive advantage. In this context, the relaunch of national tourism products
based on gastronomy is very important for many countries. This development mediates the reorganization
of supply and its redirection not only to traditional demand segments, but also to new consumer groups
(Candela 1996). Exhibiting such a behavior reveals an understanding that thinks locally, acts globally, and

strengthens national success with international developments.

The regions where gastronomic tourism structures are most common are rural areas. Therefore, this new de-
mand for environmental interaction in authentic environments is well established in the rural environment.
From this point of view, while tourists are interested in nature and tradition, gastronomy is fed by nature and
tradition. Truly rural tourism began to flourish in the 1980s (Grolleau 1987). However, rural tourism in this
age is quite different from its original form. Local culture and the natural features of a rural environment be-
come important with a real emphasis, in which it is possible to come across important effects of gastronomy.
At this point, some gastronomic values become a motivation to visit real touristic places and countryside as
typical products of local cuisine. Wine is one of the most important of these values for many destinations.
Such motivations are either made for special gastronomic trips or wineries, or they can be complementary to
other interests (recreation, sports and fitness, culture). In this sense, gastronomic development emerges be-
cause it is one of the goals of not only gastronomy tourists but also tourists visiting the destination for other

reasons (Corigliano, 2002). All of these developments improve the overall tourism activities in the region.

After the 1950s, prosperity increased in the western world, especially in Europe, and people used some of
this income to go on vacation. In this way, they first had the opportunity to meet the Mediterranean regions
and then the tropical regions. As a result of their experience, they tasted exotic foods and returned home
with the motivation to travel again. Eating authentic food, especially at resorts, has become a powerful mo-
tivator. Proliferated supermarkets are delighting a group of consumers by selling imported wines, cheeses,
olive oils and increasingly fresh fruit and vegetable varieties, and this motivation blunts travel movements.
Because the link between farmland and supermarkets has allowed my consumers to have most products all
year long. From this point of view, it is witnessed that supermarkets and a strong agricultural production
eliminate the seasons. Increasing conditional transport by road, rail and air has spurred this development.
Shipping costs are high, while wages in exporting countries are low. Since meat products are produced at the
lowest cost without considering welfare, most living animals were moved to Europe for slaughter (Schulp,

2015). This interaction between food and cost reveals the importance of land uses for gastronomy.

" Corresponding author at: Ordu University, Vocational School of Social
Sciences, Department of Hotel, Restaurant and Catering Services
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A gastronomic route or path; It is a complex tourist product that includes the interaction between very difte-
rent, tangible and intangible components such as facilities, services, environment, local communities. Des-
pite the size of the demand, the complexity of a route is determined by the number of actors and actors who
decide to organize it. One of the most critical issues that arise in the creation of a route/path is to manage the
relational dynamics between the actors, as they go beyond a purely managerial logic or producer-consumer
and producer-producer relationship. In such a situation, a complex system emerges in which a large num-
ber of stakeholders are involved, such as internal actors such as local authorities, local businesses, investors
and local people, and external actors such as tourists, tour operators and competitors. Therefore, the route
is both a way that connects the internal actors and the way of managing the touristic product (Corigliano,
2002). Well-arranged gastronomic routes can contribute significantly to the sustainability of demand. Beca-
use such a success provides the opportunity to meet with a serious target audience through social media and

word of mouth marketing methods, which are the most important marketing methods in the modern world.

Food manufacturers center their businesses and distribution strategies around a set of market strategies
depending on their location, size and scale of the business. In the Western world, there has been a chance
for a steady expansion of farm marketing, thanks to consumers purchasing products from farmers through
various retail mechanisms. Growth in this form of direct retailing has increased as it provides a convenient
platform for manufacturers and consumers to interact and build relationships face-to-face. This type of in-
teraction is closely related to the fact that local foods are at the center of the consumption experiences (Nosi
& Zanni, 2004). As modern gastronomic tourism movements continue, it is expected to continue in this un-
derstanding. In this context, each of the gastronomic tourism supply sources can contribute to the shaping
of this understanding (Smith & Xiao, 2008). At this point, gastronomic tourism facilities show themselves in
the context of structures, land uses and routes depending on the resources. The strength of these resources is

one of the most important factors affecting the success of destinations in gastronomic tourism.
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Tarihin ilk donemlerinden beri insanoglu besine ve suya olan ihtiyacini kargilamak adina bir yerden bagka bir yere seyahat etmistir.
Zaman igerisinde tiretim yontemlerini gelistirerek belli bir su kaynagi ¢cevresinde kendi besinini iiretebilecek konuma gelerek yerlesik
hayata ge¢mistir. Gliniimiizde yeme i¢me bireysel zorunluluktan Gteye gecip insanlarin zevk i¢in yaptig1 bir etkinlige dontismekte
ve bireyler popiiler bir restoranin sundugu lezzetleri tatmak, iilkelerin yeme i¢me ve mutfak kiiltiirleri hakkinda fikir sahibi olmak
veya gastronomik deneyimler edinmek amaciyla yapilan seyahat etme egiliminde bulunmaktadir. Bu ¢alismada, Tiirkiye ve Italyada
faaliyet gosteren seyahat igletmelerinin gastronomi igerikli tur programlarini incelemek ve kargilastirmak amaciyla internet tabanl
bir tarama yapilarak iki tilkedeki Gastronomi turu diizenleyen acentalarin web sayfalarinda vermis olduklari tur programlari igerik
analizine tabi tutulmustur. Farkli acentalara ait her tilkeden 21 tur programi incelenmistir. Aragtirma bulgular1 dogrultusunda
Tiirkiyede diizenlenen gastronomi turlarinin daha ¢ok kiiltiirel agirlikli oldugu gastronomik olarak daha ¢ok tadim etkinliklerine
yoneldigi ve ziyaretciye hasat etkinligi, pisirme etkinligi gibi deneyim sunan tur programlarinin Italya turlarina gére zayif oldugu
goriilmektedir. Ayrica tur siireleri agisindan Tiirkiyede diizenlenen turlarin 2-4 giin arasinda oldugu belirlenmisken, Italyada
diizenlenen gastronomi turlarinin 3 ila 8 giin ve daha uzun zamanda daha fazla gastronomik deneyim sundugu tespit edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Gastronomi Turizmi, Gastronomi Turu, Gurme Turu.
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Comparison of The Tour Contents of Travel Agencies Organizing Gastronomy Tours in Turkey and Italy
Abstract
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the agencies that organize Gastronomy tours in the two countries were subjected to content analysis. 21 tour programs from each
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the visitor experience such as harvesting and cooking activities are weaker than tours in Italy. In addition, in terms of tour duration,
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1. Giris

Alternatif turizm ¢esitlerinden biri olarak goriilen Gastronomi turizmi, insanlarin ¢esitli mutfak kiiltiirlerini
tanimak, yoresel lezzetleri tatmak ve yeme-igme ile ilgili ¢esitli deneyimler kazanmak adina bir yerden bagka
bir yere seyahat etmesini icermektedir. TURSAB'in (2017) yayinladigi Gastronomi Turizmi raporuna gore,
tiim diinyada seyahat eden turistlerin %88,2’si destinasyon tercih ederken yemegin ¢ok 6nemli oldugu be-
lirtimekte ve lezzet noktalarina gore seyahatini planlayan turist sayis: giderek artmaktadir. Ad1 gegen rapora
gore gastronomi turizmi i¢in ¢aligan topluluklarin (restoran, as¢ilik okulu, otel, seyahat acentasi gibi) sayisi
ABDde 17.879 iken Tiirkiyede bu topluluk sayis1 94 ile goze carpmaktadir. Tiirkiye ise diinya siralamasin-
da 23. siradadir. Tiirkiyede turizmin, deniz-kum-giines sunan sahil kesimlerinin disinda i¢ kesimlerde de
canlanmasini ve 12 aya yayilmasini saglamak adina diizenlenen kiiltiir turlarinin son dénemde biiyiik artis
bir gosterdigi goriilmektedir. Kiiltiir turlari icerisinde yemek kiiltiiriinii 6n plana ¢ikaran Gastronomi turla-
rinin giiniimiizde popiilaritesinin arttig1 bilinmektedir. Ozellikle sosyal medyada siklikla paylagilan yemek
fotograflarindan etkilenen insanlar yeni lezzetleri ve farkli tatlar1 deneyimlemek adina bu turlar tercih et-

mektedir.

Bu kapsamda arastirmanin amaci Tiirkiye ve Italyada faaliyet gosteren seyahat isletmelerinin gastronomi
igerikli tur programlarini incelemek ve karsilagtirmaktir. Arastirmada Tiirkiye ile karsilastirilmak istenen
iilke olarak Italyanin tercih edilmesinin sebebi olarak, yeme i¢me kiiltiirleri ve mutfak kiiltiirlerindeki ben-
zerlikler, Akdeniz iilkesi olmast itibariyle Tiirkiyedeki gastronomi turlarinin igerigine benzer (Zeytin hasadi,

Sarap tadimi gibi) deneyimler sunmasi olarak sdylenebilir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Gastronomi Turizmi

Gastronomi kavrami Yunanca gastros ve nomos kelimelerinden tiiretilmekle birlikte mide kanunlar1 an-
lamina gelmektedir. Genel olarak iyi yemek pisirme ve yeme sanati olarak tanimlanan kavram; arastirma,
deneme, hazirlama, yazma, tatma ve deneyimleme gibi bir¢ok siireci icermesi sebebiyle bilim olarak nitelen-
dirilmektedir. 1825 yilinda Jean Anthelme Brillat-Savarin tarafindan The Physiology of Taste kitabinda ilk
defa yeme i¢gme bilimi olarak tanimlanan kavram, sonraki yillarda birgok arastirmaya konu olmus ve farkl
bilim dallariyla iliskilendirilmistir. Yiyecek ve iceceklerin hammaddesinin iiretilmesinden miisteri tarafin-
dan tiiketilmesine kadar zirai, endiistriyel ve hizmete iliskin bir¢ok iiretim ve tiiketim siirecini icermesi se-
bebiyle kavram; biyoloji, kimya, psikoloji, sosyoloji, ekonomi gibi bir¢ok bilimle yakindan iliskilidir (Kivela
& Crotts, 2006).

Yiyecek i¢eceklerin hammaddelerinin bir bolgede yetisip, o bolgeye 6zgii hazirlanma ve yeme i¢me anlayi-
styla tiiketilmesi ise gastronominin turizmle olan iliskisini agiklamaktadir. Gastronomi turizmi, bir desti-
nasyona 0zgii yiyecek iceceklere iliskin benzersiz deneyimler elde etme amaciyla gerceklestirilen bir turizm
tirli olarak tanimlanmakla birlikte deneyimler yiyecek i¢eceklerin hammaddelerinin yetistirilmesi, islen-
mesi, hazirlanmasi ve tadilmasi siireglerinin birini veya hepsini kapsayabilmektedir. Yiyecek iceceklerin bir
turizm faaliyetinin konusu olabilecegine iliskin ilk tanimlama ise literatiirde Long (2004) tarafindan mutfak
turizmi terimiyle yapilmistir. 2004 yilinda yapilan tanimlamaya gore mutfak turizmi diger kiiltiirleri yemek-
leri iizerinden deneyimlemek olarak ifade edilmistir. Yeme i¢gmenin turizm faaliyetinden bagimsiz olarak

ditsiiniilememesi ve mutfagin, kesfedilecek destinasyonlarda en 6nemli kiiltiir 6gelerinden biri olmas1 gast-
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ronomi ve turizmi birbirinden ayirmanin miimkiin olmadigini gostermekteyken gastronomi turizmi, turiz-

min 6nciil amacinin bir destinasyona 6zgii yiyecek ve icecekler olmasini gerektirmektedir (Scarpato, 2002).

Gastronomi turizminin, bir destinasyondaki yiyecek iceceklerin yetismesinden tadilmasina gegen siirecte
gozlem amagli veya aktif olarak katilimla gerceklesmesi, literatiirde farkl: turizm tiirleriyle iliskili olarak ele
alinmasina sebep olmustur. Gastronomi turizmi literatiirde; mutfagin énemli bir kiiltiir @iriinii olmasiyla
kiiltiir turizmiyle, geleneksel yiyecek igceceklerin deneyimlenmesiyle siirdiiriilebilir ve alternatif turizmle,
yiyecek iceceklerin ekim, hasat gibi siireclerini icermesiyle kirsal ve eko turizmle, yiyecek icecek festival ve
senliklerine katilimla iligkili olarak festival turizmi ve etkinlik turizmiyle ve bu turizm bi¢iminin bireylerin

ozel ilgi alanina girmesiyle 6zel ilgi turizmiyle iliskilendirilmistir (Reynolds,1993; Soykan, 2003; Besirli, 2010).

Gastronomi turizmi diger turizm bigimleriyle iliskilendirilmekle birlikte literatiirde kendi igerisinde de s1-
niflandirilmistir. Gastronomi turizmi, yeme i¢meye verilen énem ve katilimcilar goz 6niinde bulunduru-
larak mutfak turizmi ve gurme turizmi olarak da isimlendirilmistir (Hall & Sharples, 2003). Bu baglamda
gastronomi turlar1 baghig: altinda tur siirecinde gergeklestirilen etkinliklerle turlarda gastronominin dene-
yimlenen farkli boyutlar1 detayli olarak agiklanmalidir.

a. Gastronomi Turlar:

Gastronomi turlary; gastronomi turizmi kapsaminda, bir veya birden fazla destinasyona, gastronominin
farkli boyutlarini deneyimlemek tizere bireysel olarak, grup olarak ya da seyahat acentasi araciligiyla pro-
fesyonel sekilde gerceklestirilen turlardir. Katilimcilara benzersiz deneyimler sunmaktadir (Sezer, 2017).
Gastronomi turlar1 kapsaminda gergeklestirilen etkinlikler bireysel ve grup turlarinda degiskenlik gostere-
bilmektedir. Paket turlarda zaman ve ekonomik maliyetler nedeniyle katilimcilara standartlastirilmis igerik-
ler sunulmasini gerektirmektedir. Diinyada yaklasik son 30, Tiirkiyede son 10 yilda yayginlasan paket olarak
planlanmis gastronomi turlarinin siireg igerisinde gastronomiye iliskin islevlerini arttirdig: gézlemlenmek-
tedir. Ilk olarak Fransa, Italya, Hollanda gibi Avrupa iilkelerine sarap ve peynir tadimi iizerine odaklanan
gastronomi turlar1 son yillarda diinyanin gesitli destinasyonlarina tadim faaliyetlerine ek olarak gastronomi-

ye iligkin farkli deneyimler sunmaktadir (Horng & Chen-Tsang, 2012).

Bir destinasyona 6zgii mutfak kiiltiirtinii anlamak i¢in geleneksel yiyecek iceceklerin tiretim, islenme, hazir-
lanma ve yerel pazarlarda satis stireglerini gézlemlemek, iiziim, zeytin gibi yiyeceklerin genel olarak festival
esligindeki hasat senliklerine katilmak, yiyecek iceceklerin {iretim ve islenme tarihini 6grenmek iizere gast-
ronomi miizelerini ziyaret etmek, gastronomi kongre, fuar ve yarismalarina katilmak, diinyaca tinlii seflerin
hazirlama ve sunum sovlarini izlemek ve tiim etkinliklerden bagimsiz olmayarak tadim gergeklestirmek
gastronomi turlarinda elde edilen deneyimlere 6rnek verilebilecektir (Kargiglioglu, Cetin, & Erkol Bayram,
2019; Ryu & Jang, 2006).

3. Yontem

Aragtirma kapsaminda gastronomi turu, gurme turu, gastronomy tour in Italy ve gourmet tour in Italy
Tiirkge ve Ingilizce anahtar kelimeleri ile Google arama motorunda arama yapilmistir. Cikan sonuglar ice-
risinden, zamansal kisitlar nedeniyle ilk dort sayfada siralanan seyahat acentasi ve tur operatérlerinin web
siteleri incelenmistir. Yapilan arastirmalar Google arama motorunda yapilan arama sonucunda ilk sayfadaki
sonuglarin tiklanma oranimin %28,5, ikinci sayfadaki sonuglarin tiklanma oraninin %15 ve tiglincii sayfa-

daki sonuglarin tiklanma oraninin %11 oldugu belirtmektedir. Dérdiincii ve sonraki sayfalarda sonuglarin
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tiklanma orani giderek diismektedir (Demirayak, 2020). Tarayicida anahtar kelimelerle ilgili ¢ikan haber
sayfalari, blog sayfalari, akademik sayfalar arastirma kapsami disinda tutulmustur. Tirkiyede faaliyet gos-
teren seyahat acentasi ve tur operatorlerinin bazilarinin web sitesinde incelenen turlarin tamamen kiiltiir
turu igerikli bir tur programina sahip olmasina ragmen gurme turu veya gastronomi turu baslig: altinda

listelendigi goze carpmustir ve bu turlar da kapsam diginda tutulmustur.

Aragtirma, amaca uygun olarak tarama modeli kullanilarak yapilmistir. Tarama modeli var olan mevcut bir
durumu degistirmeye kalkismadan var oldugu bicimiyle betimlemeyi amaglamaktadir. Arastirmanin amaci
mevcut durumu olabildigince tam ve dikkatli bir sekilde ortaya koymak (Degirmenci & Dogru, 2017) ve
belirlenen web sitelerinde yer alan bilgileri derlemek oldugu igin aragtirmanin yontemi, nitel arastirma yon-
temlerinden betimsel analiz olarak belirlenmistir. Bu kapsamda Tiirkiye ve italyada faaliyet gosteren seya-
hat acentasi ve tur operatdrlerinin web sitelerinde verilen tur programlarindaki turun siiresi, konaklanan yer,

turun gastronomik igerigi ve turun kiiltiirel igerigi, arastirma neticesinde elde edilen bulgular olusturmustur.

4. Bulgular

Bu arastirmada dikkate alinan sinirliliklar dogrultusunda Tiirkiyede 21 gastronomi igerikli tur incelenmis-
tir. Tiirkiyede diizenlenen gastronomi turu siirelerinin iki ile dort giin arasinda degistigi goriilmektedir.
Gastronomi igerikli turlarin agirlikl olarak Birlegmis Milletler Bilim ve Kiiltiir Orgiitii (UNESCO) tarafin-
dan Yaratici Sehirler agina giren Gaziantep ve Hatay illerine dogrudan diizenlendigi veya tur rotasi igerisin-
de yer verildigi goriilmektedir. Ayni zamanda Tiirkiyede diizenlenen turlarin neredeyse tamaminin (Trakya
Bag Rotas turu harig) kiiltiirel agirlikli oldugu, tur esnasinda 6gle yemeklerinin gidilen yorenin lezzetleri-
ni sunan (Gaziantep: Alinazik, Baklava, Menengic kahvesi; Hatay: Tepsi kebabi, Humus, Kiinefe; Trabzon:
Kuymak; Edirne, Tava Ciger vb.) yoresel lezzetlerin sunuldugu restoranlarda alindig, aksam yemeklerinin
neredeyse tamaminda tur ticretine dahil olarak konaklama yapilan otelde alindig1 goriilmektedir. Sanlurfa
ilinin gidilen yerlerden biri oldugu turlarda aksam Sira Gecesi etkinligi ekstra {icrete tabi olarak sunulmak-
tadir. Ulkemizde diizenlenen gastronomi turlarinda zeytinyag: fabrikasi veya miizesi (Urla, Ayvalik, Bursa),
cay fabrikasi (Rize), sarap fabrikasi (Nevsehir, Tekirdag, Edirne, Kirklareli, Kalecik), peynir miizesi (Kars)
gezileri ve gidilen yere gore lokum (Safranbolu), baharat (Sanliurfa, Gaziantep, Hatay), peynir (Kars, Ha-
tay), zeytinyag1 (Hatay, Bursa, Ayvalik) aligverisi gibi gastronomi igerikli etkinlikler de goze ¢arpmaktadir.
Nadiren de olsa Cildir goliinde balik tutma, zeytin hasads, tiziim hasadi, safran hasadi, humus yapimi gibi
ziyaretgiyi etkinligin icerisine dahil eden turlarda bulunmaktadir. Ayrica Tiirkiyede diizenlenen gastronomi
turlarinda turun niteligine gore seminerler (Safran, Safranbolu lokumu, Sarap yapimi, Zeytinyag: yapimi)

verildigi, Gastro sov (Adana) ve Gastronomi soylesilerinin (Adana) yapildig1 goriilmektedir.

[talyadan ise 20 gastronomi ierikli tur, aragtirma kapsamina alinmugtir. Turlarin Amalfi sahili, Pompei, Flo-
ransa, Piemonte, Torino, Venedik, Sicilya ve Tuscany bolgesinde (Siena, Chianti, Cinque Terre, Volterra, San
Gimignano, Monteriggioni) yogunlastig1 goriilmiistiir. Tur siirelerinin ii¢ ila sekiz giin arasinda degistigi ve
gastronomi ile kiiltiir odakli planladig: tespit edilmistir. Turlarin tamaminda tadim etkinlikleri ve pisirme
derslerinin oldugu belirlenmistir. Tadim etkinlikleri icerisinde zeytinyagi, sarap, peynir ve pizza tadimi yer
almaktadir. Pisirme dersleri icerisinde limonata, peynir, makarna ve pizza yapimi 6ne ¢ikmaktadir. Yedi
giinliik turlarda pisirme dersleri iki ila bes kez yapilmaktadir. Tur plani iginde tiztim baglar1 ve yerel ¢iftlik-
lere ziyaretler, mantar toplama ve peynir tiretim dersi gibi etkinlikler goze ¢arpmaktadir. Bu etkinliklerin

yani sira tur destinasyonu i¢inde yer alan antik sehirlere, UNESCO kiiltiirel miras alanlarina ve miizelere
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geziler diizenlenmekte ve aligveris imkanlari sunulmaktadir. Tur kapsaminda konaklamalarin gidilen desti-
nasyondaki tarihi bir butik villa veya ciftlikte yapildig1 ve pisirme derslerinin burada ev sahipleri tarafindan

verildigi tespit edilmistir.

Literatiirde Italyada diizenlenen gastronomi turlarinin sarap, pizza ve makarna bagta olmak iizere yerel lez-
zetleri igerdigini, Tiirkiyede diizenlenen gastronomi turlarinin ise sarap, zeytin ve yerel lezzetleri icerdigini

gostermistir (Koseler ve digerleri, 2019).

5. Sonug ve Oneriler

Bu arastirmada Tiirkiyede ve Italyada faaliyet gosteren seyahat acentasi ve tur operatérlerinin web sitele-
rinde yer alan gastronomi tur programlari igerik a¢isindan incelenmistir. Basoda vd. (2018) ve Kizilirmak,
Ofluoglu ve Sisik’in (2016) belirttigi gibi Tiirkiyede diizenlenen turlarin igerik ve organizasyon itibariyle

gastronomi turizmi deneyimini tam manasiyla icermedigi tespit edilmistir.

Gastronomi turlary; yiyecek iceceklerin tiretim, islenme, hazirlanma siireglerinin ve tarihgesinin yerinde
ogrenilmesi, hasat etkinliklerine katilma gibi tadim disinda farkli etkinlikleri biinyesinde barindirmaktadir.
Yapilan aragtirma sonucunda Tiirkiyede diizenlenen turlarda hasat etkinliklerinin nadiren programda yer
aldig1 goriilmiistiir. Ote yandan bazi turlarda yiyeceklerin iiretimi hakkinda seminerlerin programa dahil
edildigi tespit edilmistir. Italyada faaliyet gosteren seyahat isletmelerinin tur programlarinda ise yerel ciftlik
ve liretim ziyaretlerine her programda bir veya iki giin ayrildigy, her tur programinda en az bir pisirme dersi
oldugu tespit edilmistir. Bu noktada Tiirkiyede diizenlenen turlarda gastronomik igerigin gastronomi turu

kapsaminda Italyada diizenlenen turlara gore daha zayif oldugu ifade edilebilir.

Elde edilen bulgular 1s181inda Tiirkiyede gastronomi turu diizenleyen seyahat isletmelerinin, gastronomi
turu nedir? sorusunun cevabini tam olarak veremedikleri varsayilabilir. Bu nedenle 6ncelikle gastronomi
turizmi ve gastronomi turu konularinda bilgilendirme seminerleri diizenlenebilir. Diizenlenecek tur prog-
ramlarinda gidilecek destinasyonun gastronomik iiriinlerinin tiretim tesislerine geziler diizenlenmesi, bu
tesislerde iiriinler ve tarihgeleri hakkinda bilgiler verilmesi, o destinasyona 6zgii yemeklerin pisirilmesi ile
ilgili bir egitim verilmesi gibi faaliyetlerin almasi, programin gastronomik igerigini zenginlestirecektir. Zira
Akytirek ve Kutukiz (2020) aragtirmalarinda gastronomi turlarina katilanlarin sunulan gastronomik tiriinle-
rin bolge muftagini yansitan ve hikayesi olan yiyecekler olmasina, sunumun yapildig1 ortamin otantik, yerel
ve tarihi bir yer olmasina, sunumla birlikte egitici ve eglendirici faaliyetlerin de olmasina 6nem verdiklerini

belirlemistir.

Bu aragtirmanin en 6nemli kisithiligi, zamansal nedenlerle sadece Tiirkiye ve Italyadan 21 tur programinin
incelenmis olmasidir. Bundan sonra yapilacak aragtirmalarda daha farkls iilkelerde diizenlenen daha fazla
sayida tur programi incelenerek genellenebilir sonuglar elde edilebilir. Ayrica Tiirkiyedeki tur programlarini
hazirlayan seyahat isletmelerinin yetkilileriyle ve tur katilimcilariyla derinlemesine goriismeler ve anket ga-
ligmalar1 yapilarak daha detayli veriler elde edilebilir.
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Extended Summary

Comparison of The Tour Contents of Travel Agencies Organizing Gastronomy Tours in Turkey and
Italy

Mehtap Yiicel GUNGOR, Pinar SENEL, Seden DOGAN’

The concept of gastronomy is derived from the Greek words as gastros and nomos. It means the laws of the
stomach. In literature, the concept defined as the art of good cooking and eating. Also, It is science because
itincludes many processes such as research, experimentation, preparation, writing, tasting and experiencing
(Kivela & Crotts, 2006).

The fact that the raw materials of food and beverages are grown in a destination and consumed with the
understanding of preparation and eating specific to that destination explains the relationship between
gastronomy and tourism. While gastronomy tourism is defined as a type of tourism carried out with the
aim of obtaining unique experiences about food and beverages specific to a destination, experiences can
cover one or all of the processes of growing, processing, preparing and tasting the raw materials of food and

beverages (Long, 2004)

Gastronomy tourism is defined as a type of tourism carried out with the aim of obtaining unique experiences
about food and beverages and it can cover one or all of the processes of growing, preparing and tasting
the food and beverages. Gastronomy tourism takes place with observation or active participation in that
process also. In literature gastronomy tourism has been associated with cultural tourism, as cuisine is an
important cultural product, with sustainable and alternative tourism with the experience of traditional food
and beverages, with rural and eco tourism as it includes processes such as planting and harvesting of food.
Gastronomy tourism has been classified within itself in the literature also. Culinary tourism and gourmet
tourism are one of them and they have been termed considering the importance of eating and drinking in
gastronomy tourism process (Reynolds,1993; Soykan, 2003; Besirli, 2010).

Gastronomy tours are individual or package tours within the scope of gastronomy tourism. In the world,
gastronomy tours have become widespread last 30 years. The tours provide gastronomy experiences
for participants. Participants can experience different dimensions of gastronomy within one or more
destinations. Observing the production and processing of food and beverages, visiting local markets
and gastronomy museums, participating the harvest of foods such as grapes and olives, participating the
gastronomy congresses, fairs and competitions, watching preparation and presentation show of food and
beverages, tasting the food and beverages can be given as examples that experiences (Kargiglioglu, Cetin &
Erkol Bayram, 2019; Ryu & Jang, 2006).

The activities in gastronomy tours can vary between individual and package tours also. The time and
economic costs of package tours require more standardized content. It is observed that package gastronomy
tours have increased their functions increasingly. While the tours first focused on wine and cheese tasting to
European countries such as France, Italy and the Netherlands, in recent years the tours have offered different
experiences in addition to tasting activities. The tours have been carried out to various destinations around
the world (Horng & Chen-Tsang, 2012).

" Corresponding author at: Ondokuz Mayis University, Tourism
Faculty, Tourism Guide, Email: seden.dogan@omu.edu.tr
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The aim of the research is examining and comparing the gastronomy tour programs of travel agencies in
Turkey and Italy. Because of Turkish and Italian culinary cultures and the gastronomy tours have some
resemblance, Turkey and Italy was chosen in the research. Turkish and Italian travel agencies have offered
similar experiences such as olive and grape harvest, wine and similar food tasting in gastronomy tours.
The research is qualitative research. Research method is descriptive analysis. Scanning model was used in
the research according to the purpose. The scanning model aims to describe an existing situation without
attempting to change it. In this context, travel agencies and tour operators operating in Turkey and Italy
was examined. Turkish and Italian travel companies tours were examined wihin the scope such as duration,
place of accommodation, gastronomy content and the cultural content. In the research, examining was
made on the Google. Turkish and English keywords of gastronomy tour, gourmet tour, gastronomy tour in
Italy and gourmet tour in Italy was used for searching. First four pages of searching was examined due to
time constraints. Travel agencies and tour operators web sites was examined. News pages, blog pages and
academic pages related to keywords in the browser were not taken to account in the research. In line with
the limitations, 21 gastronomy tours in Turkey and 20 gastronomy tours from Italy were examined in the
research also.

It was found that the duration of gastronomy tours organized in Turkey have varied between 2 and 4 days.
It was detected that gastronomy tours in Turkey are mainly organized to Gaziantep and Hatay provinces,
which are included in the Creative Cities network in the United Nations Scientific and Cultural Organization
(UNESCO). In addition, the tours organized in those destinations have focused culture it was found. In
almost all of those tours, lunches have been taken in local restaurants and the local restaurants in Gaziantep
have served food such as “Alinazik” and “Baklava’, the restaurants in Hatay have served “Tray Kebab’,
“Humus”, “Kunefe” it was seen. In almost all of those tours, dinners have been taken at the hotel as included
in the tour fee also. In Sanlurfa visited in gastronomy tours in Turkey, special event has been organizated

for dinners it was found. Special night event is named “Sira Nights”. “Sira Nights” are special dinners with

local food and music.

It was found that in gastronomy tours organized in Turkey, olive oil factories or museums in Urla, Ayvalik,
Bursa, tea factory in Rize, wine factories in Nevsehir, Tekirdag, Edirne, Kirklareli, Kalecik and cheese
museum in Kars have been visited generally. There have been also gastronomy activities such as shopping for
spices, cheese and olive oil in those tours. Although rare, in those tours, there have been some gastronomy

activities such as fishing, olive harvest, grape harvest, saftron harvest and humus making it was seen.

On the other hand, gastronomy tours in Italy have concentrated in the Amalfi coast, Pompeii, Florence,
Piedmont, Turin, Venice, Sicily and Tuscany. It was determined that gastronomy tours in Italy durations
have varied between 3 and 8 days and they have focused on gastronomy and culture. It was seen that
there have been tasting activities and cooking lessons in all of the tours. While tasting activities have
included olive oil, wine, cheese and pizza, cooking lessons have lemonade, cheese, pasta and pizza making.
Cookinglessons have two to five times on 7 day tours it was found. In gastronomy tour in Italy, vineyards, local
farms and gastronomy museums have been visited, mushroom have picked, and cheese making have been
taught. In addition to these activities, it was found that, in tours, ancient cities, UNESCO cultural heritage
sites and other museums within the tour destination have been visited. In tours, shopping opportunities

have been offered to the participants also.
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As a result, it can be say that gastronomy tours are organized in Turkey have weaker gastronomy content
than tours in Italy. Also, it should be stated that gastronomy tours organized in Turkey have generally culture
content. If a suggestion be offered for travel sector, travel agencies and tour operators are in Turkey should be
supported information seminars on gastronomy tourism and tours. Gastronomy tours should be enriched
in terms of gastronomy content activities such as visiting the food and beverage factories, giving the food
and beverage preparation trainings and giving the information about food and beverages dates. For future
research, it can be examined more tour programs organized in different countries.



g Turizm ve Isletme
turib Bilimleri Dergisi

www.turib.org

Turizm ve
Iisletme

Bilimleri Dergisi

Ziyaretgilerin Otel Isletmelerine Yonelik Yorum ve Sikayetlerinin incelenmesi:
Diinyanin Ilk Robotik Oteli Olan “Henn na Otel” Ornegi’

Emin Can DURNA*", Hiimeyra TASCIOGLU BAYSAL®

@ Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi A.B.D., SAKARYA, E-posta: e.durnaa@gmail.com,
ORCID: 0000-0001-8390-4555

b Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi, Sapanca Meslek Yiiksekokulu, SAKARYA, E-posta: htascioglu@subu.edu.tr, ORCID: 0000-0002-6862-388

Oz

Teknolojinin gelisimiyle beraber robot ve robotik teknolojilerinin gelisimiyle tiim endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisinde de

kullanilmaya baglanmistir. Aragtirmabu gelismeler 1s11nda Henn-na otelini tipik durum 6rneklemesi olarak secti ve otel hakkinda Tripadvisor

ve Booking.com tizerinden gergeklestirilen 328 ziyaret¢i yorumunu incelenerek analiz gergeklestirilmistir. Bu analizler sonucunda tematik

analiz yontemi kullanilarak ve alan yazindan faydalanilarak {i¢ tema (robot ve robotiklerin performansy, ziyaretci duygu ve deneyimleri ve

fiyat performansi) belirlenmistir. Turizm enddistrisinin konaklama sektoriinde mevcut olan robot ve robotik teknolojilerinin kullanimina

yonelik ziyaret¢i yorum ve sikayetlerinin analiz edilerek neler oldugunun ortaya ¢ikartilmasi ve turizm endiistrisinde robot ve robotik
teknolojilerin kullanimina yonelik var olan tartismalara da katkilar saglamay1 amag edinmistir.

Gergeklestirilen vaka ¢alismasinin sonuglar1 dogrultusunda robot ve robotiklerin performansina yonelik yorum ve sikayetler incelenip
analiz edildiginde, heniiz robot ve robotiklerin insan-emek faktoriine tam bir ikame saglayip saglamadig konusu netlik kazanamamuistir.
Ziyaretgilerin duygu ve deneyimlerine yonelik yapilan analizler bize robot ve robotiklerin eglenceli ve tuhaf olduklarini ayrica bu teknolojilerin
ziyaretgiler tarafindan ilging karsilandig: fakat ayn1 zamanda da robot ve robotiklerin performansindan kaynakl ziyaretgilerin hayal kiriklig:
yasadiklarini, robot ve robotiklerin beklenti diizeylerinin altinda hizmetler sunduklar1 bazi ziyaretgiler tarafindan ifade edilmistir. Henn-na
robot otelinin fiyat performans: hakkinda yapilan analizler sonucunda da otel fiyatlarinin uygun olup olmadig: konusu netlik kazanamamaistir.
Ciinkii ziyaretciler robot ve robotiklerin performansinda gostermis olduklari ikili kutup fiyat performansi konusunda da ortaya ¢ikmis ve otel
fiyat performansina iliskin kesin bir sonuca varilamamugtur.

Anahtar Kelimeler: Henn-na Otel, Tripadvisor-Booking, Ziyaret¢i Yorumlari, Ziyaretgi Sikayetleri.
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Examining Visitors’ Comments and Complaints Against Hotel Businesses: The Example of the World’s
First Robotic Hotel “Henn na Hotel”

Abstract

With the development of technology, the development of robot and robotic technologies has begun to be used in the tourism industry as
well as in all industries. In light of these developments, the study chose the Henn-na hotel as a typical case sample and analyzed 328 visitor
reviews about the hotel on Tripadvisor and Booking. As a result of these analyzes, three themes (robots and robotics performance, visitor
emotions and experiences, and price performance) were determined by using thematic analysis method and making use of the literature.
It aims to contribute to the discussions about the visitor comments and complaints about the use of robot and robotic technologies in the
tourism industry and the use of these technologies in tourism.

When the comments and complaints about the performance of robots and robotics are analyzed in line with the results of the case study;, it
has not been clarified yet whether robots and robotics provide a complete replacement for the human-labor factor. Analysis of the emotions
and experiences of visitors stated that robots and robotics were met with fun, strange and interesting, but at the same time, visitors were
disappointed with the performance of robots and robotics, and robots and robotics provided services below their expectations. As a result
of the analyzes made on the price performance of the Henn-na robot hotel, it was not clear whether the hotel prices were appropriate or not.
Because the visitors have come up with two different poles in the performance of robots and robotics, and no definite conclusion can be
reached regarding the price performance of the hotel.
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1. Giris
“Diinya Robotlara mi miras kalacak? Evet, ama onlar bizim ¢ocuklarimiz olacak” (Minsky, 1994, s. 113).

Kiiresellesen, degisen ve siirekli gelisen diinyamiz hayatin her noktasina yenilikler katarak gelisim siirecine
devam etmektedir. Bu gelisim ve degisimle beraber teknoloji de son 20 yil i¢inde biiyiik gelismeler gos-
termistir. Bununla beraber teknoloji bireylerin yasam sekillerini ve iletisim bigimlerini de degistirmistir
(Kandampully, Zhang, & Jaakkola, 2018). Bu teknolojilerin baginda robotik, yapay zeka ve uzay teknolojileri
6nemli ve biiyiik gelisimler gostermislerdir. Robotik teknolojileri 6ncelikle sanayi endiistrisinde kendisine
yer bularak etkinligini kanitlamistir. Bu teknolojinin gelisi ve kullanim alanlar: yillar icerisinde artis goste-
rerek ve bir ¢ok endiistrinin alt sektorlerinde, farkl: tiirleriyle kendisine yer bularak etkin bir sekilde kulla-
nilmaya baglandi. Bu gelismelerle beraber farkli tartisma konular1 da ortaya ¢ikmustir. Bir taraf robotik ve
yapay zeka teknolojilerinin gelecegin etkin birer elemani olarak goriirken diger bir taraf ise bu teknolojilerin
yaratacag issizlik gibi konularda dezavantajlar sunarak endise uyandirdigini ifade etmektedir. Fakat Diinya
Ekonomik Formunun (WEF) yapmis oldugu aragtirmaya gore teknolojik gelismelerin yaratacagi issizlikten

daha fazlasini geri istihdam olarak kazandiracagi 6ngoriilmustir (Barria, 2020).

Robotik teknolojilerine turizm endiistrisi penceresinden bakacak olursak 6zellikle teknoloji konusunda ge-
ligmis tilkelerde (6rn. Japonya) bu teknolojilerin kullanildigin ifade edebiliriz. Robotik teknolojileri turizm
endiistrisinin konaklama, yeme-i¢me ve seyahat gibi birden ¢ok alt sektoriinde aktif olarak kullanilir hale
gelmistir. Turizm endiistrisinde de bu konuyla ilgili olarak bazi tartigmalar ¢ikmistir. Bir taraf bu teknolojik
gelisimin yarattig: firsatlar1 ve avantajlar1 desteklerken diger bir taraf ise yaratacagi dezavantajlarin basinda

gelen insan-emek faktoriiniin turizmden koparilmasinin turizmi olumsuz etkileyecegini savunmaktadir.

Bu arastirmayla beraber bu tartigmalara bir nebzede olsa fikir sunabilmek, robotik teknolojilerinin turizmle
olan iligkilerini yorumlayabilmek ve diinyada bir ilk robotik otel olan “Henn na otel” de turistik hizmet alan
ziyaretgilerin Booking.com ve Tripadvisor web siteleri tizerinden gerceklestirdikleri yorumlara ve sikayetle-
re iliskin degerlendirmeler yapilacaktir. Arastirma kesifsel bir nitelik tasimakla beraber kisitli olan yerli alan

yazina robotik ve turizm ile ilgili katkilar sunmay1 asil amag edinmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Robot-Robotik Teknolojileri ve Turizin Endiistrisi

Teknolojinin gelisimiyle beraber robot ve robotik teknolojileri de biiyiik bir yol kat etmistir. Bununla bera-
ber yapay zekanin da gelisimiyle robotik teknolojileri yeni bir boyut kazanarak bir ¢ok endiistride kullanilir
hale gelmistir (Tung & Au, 2018; Zhang, Zhu, & Kaber, 2010). Ayrica teknolojik gelismeler ziyaretgilerin

turizme olan bakis a¢ilarini da degistirmistir (Sugasri & Selvam, 2018).

Robot, robotik kavramlarinin tanimlarina baktigimizda: Robot, belirli isleri yaptirabilmek adina gesit-
li manyetizmalar ile ¢aligan otomatik aragtir. Robotik ise, insanin yerini alabilecek diizeneklerin tiimiidiir
(Turk Dil Kurumu, 2021). Bu tanimlardan yola ¢ikarak bir tanim yapacak olursak eger: Robot, gesitli islerde
kullanilmak {izere bir insan tarafindan gesitli materyallerden yaratilan ve programlanan otomatik araglardir.
Robotik ise, insanimsi robotlardir. Robotlar ve robotikler ¢esitli materyallerle yaratilan, programlanan ve

daha sonra insan miidahalesi olmadan belirlenmis gérevlerini yerine getirebilen, hareket edebilen, fiziksel
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ve otonom akilli makinelerdir (Chen & Hu, 2013; Murphy, Hofacker, & Gretzel, 2017; Ivanov, Webster, &
Berezina, 2017; Sugasr1 & Selvam, 2018).

Turizm endiistrisinde kullanilan robotikler, etrafinda bulunan tiim fiziksel ve sosyal ¢evre ile etkilesim (or-
tamu izleyerek takip etmek, hareketleri ve konusmalar: algilamak, yiiz ifadelerini ¢6ziimlemek vb. (Stein-
feld ve digerleri, 2006), halinde olan yardimcilarimizdir (Ivanov ve digerleri, 2017). Robotikler insanimsi
robotlar tanimiyla insanims1 hareketleri taklit ederek insan-robot etkilesimini giiglii kilarlar (Duff, 2003).
Robotlar ve robotiklerin en temel amaci insanlara hizmet etmektir (Rodriguez-Lizundia, Marcos, Zalama,
Bermejo, & Gordaliza, 2015; Lopez, Perez, Zalama, & Gomez-Garcia-Bermejo, 2013). Bireyler, robotiklerin
insanimsi 6zellikleri ne kadar fazla olursa o kadar insanimsi1 davranislar beklerler (Nowak & Biocca, 2003).
Robot ve robotik teknolojileri turizm endiistrisi {izerinde mikro ve makro 6l¢ekte sosyo-ekonomik etkilere
sahiptir (Tuomi, Tussyadiah, & Stienmetz, 2020). Turizm endiistrisinde robot ve robotik teknolojilerinin
kullanimi pazarlama, tanitim ve gekicilik gibi konularda pozitif katkilar sunan teknolojik tiriinlerdir (Sugas-
ri & Selvam, 2018).

2.2. Turizm Endiistrisinde Kullanim Alanlari

Robot ve robotik teknolojileri tim endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisinin de alt sektérlerinde ak-
tif olarak kullanilmaktadir. Turizm endiistrisinin alt sektorleri ise sunlardir Batman (2015): Konaklama,
yiyecek-igecek, aligveris, rekreasyon ve eglence, seyahat ve pazarlama, ulagtirma ve diger olmak iizere yedi

biiyiik alt sektore sahiptir.

Robot ve robotik teknolojilerin turizm endiistrisinde konaklama, yiyecek-icecek, seyahat-pazarlama, ulas-
tirma, rekreasyon ve eglence sektorlerinde kullanilmaktadir. Bu sektorlere iliskin kullanim sekilleri asagida
detayli olarak ifade edilmistir. Bunlar (Ibis, 2019; Hjalager, 2015; Ivanov ve digerleri, 2017; Rodriguez-Li-
zundia ve digerleri, 2015; Fong, Nourbakhsh, & Dautenhahn, 2003; Thrun, Schulte, & Rosenberg, 2000; Yil-
diz, 2018; Ivanow, Gretzel, Berezina, Sigala, & Webster, 2019; Fuste-Forne, 2021; Tussyadiah, Zach, & Wang,
2020; Tung & Law, 2017; Al-Wazzan, Al-Ali, Al-Farhan, & El-Abd, 2016; Wirtz ve digerleri, 2018; Zhu &
Chang, 2020; Tan, Mohan, & Watanabe, 2016; Kim & Qu, 2014; Wu & Cheng, 2018):

« Konaklama Sektorii: Havuz temizleme robotu, ¢cim bicme robotu, self servis check-in/check-out kiosk-
lar1, 6n biiro robotu, belboy robot Sacarino (Rodriguez-Lizundia ve digerleri, 2015), temizlik robotu
Roomba (Wikipedia, 2018), oda asistan robotu,

Robotiklerin konaklama sektoriinde kullanim sekillerinin mevcudiyeti kabul edilse de bu robot ve robotik

teknolojilerinin kullanimi yeterince yaygin degildir (Ivanov ve digerleri, 2017).

« Yiyecek-Icecek Sektorii: Restoran ve kafelerde garson, karsilama, agg1, barmen Royal Caribbean (2016),
konveydr servis sistemleri, 3-Boyutlu yemek yazicis1 Botero-Murphy (2016) ve Foodini (3-Boyutlu ye-
mek yazicis1) Natural Machines (2021),

Yiyecek ve igcecek sektorii tiriinlerin hazirlanmasindan sunumuna kadar ki stir¢leri robotlar ve robotikler
araciligiyla otomatik hale getirilebilir (Ivanov ve digerleri, 2017). Boylelikle isletmeler acisinda biiyiik bir
maliyet olan emek faktoriiniin ekonomik yiikleri azaltilabilir.

o Seyahat Sektorii ve Pazarlama: Robot rehber Tawabo, bilgilendirme kiosklari, robot avatar (engelli bi-

reylere sanal seyahat imkéni sunan robot Cheung, Tsang, & Wong , 2017),
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o Ulastirma Sektorii: Havaalanlarinda self servis check-in kiosklari, temizlik robotu, valiz tasima robotu,

karsilama robotu, miisteri hizmetleri robotu,
« Rekreasyon ve Eglence Sektorii: Miizelerde ve rekreasyon alanlarinda rehber robot, bilet satig kiosklars,

Teknolojini ilerlemesiyle ortaya ¢ikan teknolojik adaptasyon bir ¢ok degisime neden olmaktadir. Turizm

endiistrisindeki insan-insan iliskileri insan-robot iliskilerine dogru evirilmektedir (Fuste-Forne, 2021).
2.3. Robot-Robotik Teknolojilerinin Avantajlar: ve Dezavantajlari

Robotlar ve robotiklerin turizm isletmelerinde kullanimi ziyaret¢i memnuniyetine olumlu ve olumsuz et-
kiler sunarken ayni zamanda davranigsal niyetlere de olumlu ve olumsuz etkiler sunabilir (Wasko & Faraj,
2005; Doorn ve digerleri, 2017; Christou, Simillidou, & Stylianou, 2020). Robotlar ve robotikler turizm islet-

melerinin markalarini olumlu ve olumsuz etkiler yaratabilir (Murphy, Gretzel, & Pesonen, 2019).
2.3.1. Avantajlari

Iscilik maliyetlerinin azalmasi, is verimliliginin artmasi Christou ve digerleri (2020); Tuomi ve digerleri
(2020), insan-insan arasindaki hizmet iliskisinin degerlenmesi Ibis (2019); Hjalager (2015), ayrica robot ve
robotik teknolojileri ziyaretgileri sagirtarak memnuniyete pozitif katkilar saglayabilir (Ivanov ve digerleri,
2017). Yine bu teknolojiler yeni turistik deneyimlerin yaratilmasini Tung & Au (2018), ziyaretgilerin ana
dillerinde iletisim kurmasini ve boylelikle ziyaretgilerin robotlar karsisinda kendilerini daha rahat hissetme-
lerine katki saglayabilir (Pillai & Sivathanu, 2020). Engelli bireylerin seyahat ve tatil deneyimlerini gelistire-
bilir (Cheung ve digerleri, 2017). Ayrica isletmelerin finansal planlamalar1 kolaylasacak faydalar saglayabilir
(Mil & Dirican, 2018). Turizm pazarini genisletecek etkiye sahip olmakla beraber Webster & Ivanov (2020),
robot ve robotik teknolojilerinin kullanimi sonrasi olusacak farkli ve yeni deneyimlerin bir sonucu olarak

yeni bir nis pazar ortaya ¢ikabilir.
2.3.2. Dezavantajlar

Insan is giiciine gereksinimi azaltarak istithdama olumsuz etki yaratacaktir, konukseverlik ve misafirperver-
lik azalacaktir (Ritzer, 2015). Robot ve robotik teknolojilerinin kullanimi insan-emek faktoriiniin ikamesi
olabilir. Ancak giiniimiizde robot ve robotik teknolojileri heniiz insan-emek faktoriinii ikame edebilecek
yeterlilige sahip degildir (Reis, Melao, Salvadorinho, Soares, & Rosete, 2020). Robot ve robotiklerin perfor-
mansindan kaynakl ziyaretgilerde tatminsizlik duygusu yaratabilir. Ayrica robot ve robotiklerin kullanim-

dan dogacak zorluklar ortaya ¢ikabilir.

Robot ve robotik teknolojilerinin heniiz turizm endiistrisinin yeni olmasindan kaynakl: dezavantajlar1 ko-
nusunda yeterli veri setlerinin gelismedigini fakat ilerleyen yillarda yapilacak arastirmalarla daha fazla veri
setinin elde edilecegi ifade edilebilir (ibis, 2019).

2.4. Ziyaretgi Yorum ve Sikayetleri

Internetin kullanimi, anlik bireyler arasindaki iletigimi gelistirerek bir norm haline gelmistir (Cormode &
Krishnamurthy, 2008). Boylece bireyler birbirleriyle giivenilir ve hizli iletisimler kurarak daha dogru bilgi-
lere ulasabilmektedirler (Ye, Law, Gu, & Chen, 2011).

Sikayet, ziyaret¢i beklentilerinin karsilanamamasi durumuna atifta bulunma seklidir (Vasquez, 2011). Ziya-
ret¢i yorum ve sikayetlerinin incelenmesi gerek isletmeler gerek ziyaretciler agisindan Law (2006)da ifade

ettigi gibi; fayda saglayarak biiyiik bir 6neme sahip olmustur. Potansiyel ziyaretgiler i¢cin yorum ve sikayetler
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dikkate deger, gilivenilir birer bilgi kaynagidir (Ye, Zhang, & Law, 2009; Bilim, Basoda, & Ozer, 2013; Hui,
2011). Potansiyel ziyaretgiler bu bilgiler 15181nda satin alma/almama davranislar1 yon bulur (Kwok & Xie,
2016; Sparks, Perkins, & Buckley, 2013; Duan, Gu, & Whinston, 2008; Hui, 2011; Jalilvand, Esfahani, &
Samiei, 2011; Cibere, Basaran, & Kantarci, 2020; Jeacle & Carterm, 2011; Zhao, Wang, Guo, & Law, 2015;
Lee, Law, & Murphy, 2011; Molinillo, Ximenez-de-Sandoval, Fernandez-Morales, & Coca-Stefaniak, 2016).

Isletmeler yorumlar ve sikayetleri dikkate alarak iiriin gelistirme, hizmet kalitesini artirma gibi faaliyetlerde
bulunulabilirler ve bu eylemler isletme agisindan iyi bir seklide degerlendirildiginde pazarlama, tanitim,
memnuniyet, miisteri iligkileri vb. gibi bir ¢ok konuda avantajlar ortaya ¢ikarirlar (Heung & Lam, 2003;
Jalkala & Salminen, 2009; Kozak, 2006; Zhang, Ye, Law, & Li, 2010; Papathanassis & Knolle, 2011). Ayrica
yorum ve sikayetler rekabet agisindan 6nemlidir ve isletmelerin marka degerlerine 6nemli diizeylerde nega-
tif ve pozitif etkiler gosterirler. Olumlu yorumlar isletmeye olan talebi, marka imajin1 ve sadakati artirirken
olumsuz yorum ve sikayetler marka imajini, talebi ve miisteri sadakatine olumsuz etkiler gosterir (Lei &
Law, 2015; Gruen, Osmonbekov, & CzaPlewski, 2006). Ayn1 zamanda yorum ve sikayetler stirdiiriilebilir
turizm agisindan da énemlidir (Ozen, 2021). Turistik {iriin satin alinmadan deneyimleme imkéni olmadig:
i¢in, satin almis ve deneyimlemis ziyaretgilerin yorum ve diistinceleri bu noktada biiyiik 6neme sahiptir
¢iinkii satin alma potansiyelinde olan ziyaretgiler bu yorum ve sikayetler 1s1g1nda satin alma/almama davra-
niglarini gergeklestirirler (Chen & Xie, 2008). Yani internetin kullanimu ziyaretgilerin seyahat davranislarini,
satin alma davraniglarini dogrudan etkiler (Lei & Law, 2015; Fesenmainer, Xiang, Pan, & Law, 2011; Migu-
ens, Baggio, & Costa, 2008).

Tripadvisor ve Booking.com web siteleri kiiresel anlamda, anlik ve giivenilir bilgi kaynag: haline gelmistir
(Sweeney, Soutar, & Mazzarol, 2008). Tripadvisor ve Booking.com web sitelerinde bulunan yorum ve sika-
yetler, geleneksel kulakta-kulaga/agizdan-agiza, bagkalarina tavsiye etme/etmeme davranissal niyetin kii-
resel diizeydeki boyutunu temsil etmektedir (e-WOW?). Ziyaretciler goriis, 6neri, deneyim ve sikayetlerini
bu web siteleri araciligiyla paylasmaya ve zaman gectik¢e daha ¢ok kullanmaya baslamislardir (Rezabakhsh,
Bornemann, Hansen, & Schrader, 2006). Ayrica bu tarz web siteleri tiiketici-iiretici arasinda da bir iletisim
araci haline de gelmistir (Filieri & McLeay, 2014). Sonug olarak Tripadvisor ve Booking.com gibi web siteleri
gerek ziyaretciler gerek isletmeler agisindan son derece 6nemli bir hale gelmistir (Fili & Krizaj, 2016; Viglia,
Minazzi, & Buhalis, 2016).

3. Metodoloji

Aragtirmanin amaci teknolojinin turizm endiistrisinin bir alt sektorii olan konaklama sektoriinde kullani-
minin ziyaretciler tarafindan nasil algilandigi ve bu algilarin sonuglarinin neler oldugunu ortaya ¢ikartmak-
tir. Boylelikle turizmde robot ve robotiklerin gelecegi hakkinda ¢ikarimlar yapabilmektir. Bu da aragtirma-
nin 6nemini ortaya koymaktadir. Diger bir amaci ise teknoloji ve turizm iliskisine dayal olan tartigmalara
bilgi kaynag saglayabilmektir. Ayrica arastirma turizmin teknolojik gelecegi konusuna da katkilar saglamasi
amag edinmistir. Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda nitel aragtirma yontemlerinden yararlanilmistir. Bu
aragtirmada belirlenen evren Japonya da bulunan ve bir robotik otel olan “Henn-na” otelidir. Arastirma
evreninin Henn-na otel se¢ilmesinin nedeni ise diinyadaki ilk ve tek robotik otel olmasidir. Arastirma-
nin o6rneklemini ise “Henn na” otelinde Nisan 2021 tarihine kadar konaklayip Tripadvisor ve Booking.com

web siteleri araciligiyla otel hakkinda yorum yapan ziyaretgiler olusturmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemi

? Elektronik agizdan agiza/kulaktan kulaga davranigsal niyeti.
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amagli 6rnekleme yontemlerinden tipik durum 6rneklemesidir. Amagli 6rneklem aragtirmanin sorununu
ele almak i¢in en uygun goriilen 6érneklemin segilmesidir (Buchmann, 2017). Tipik durum 6rneklemesi ise
arastirmacinin bir yeniligi tanitmak istemesinden kaynakli olarak konuyla ilgili bir ya da birka¢ 6rnegi be-
lirleyerek bu 6rnekler tizerinden konuyu ¢aligmasidir (Yildirim & $imgsek, 2016).

Ayrica Tripadvisor ve Booking.com web sitelerindeki ziyaret¢i yorumlar: aragtirmanin ikincil veri kayna-
g1 olarak kullanilmistir. Otelde konaklayan ziyaretcilerin deneyimlerini analiz edebilmek i¢in Tripadvisor
ve Booking.com web sitelerindeki ziyaretci yorumlari incelenmistir. Internet, ziyaretcilerin deneyimlerini
analiz edebilmek i¢in 6nemli bir saha ¢aligmasi elemanidir. Tripadvisor ve Booking.com gibi web siteleri

aragtirmalarda sanal saha calismasi olarak kullanilmaktadir (Mkono, 2012).

Arastirmanin amacina uygun olarak ziyaretgilerin yorum ve sikayetlerini en etkin sekilde inceleyebilmek
ve yorumlayabilmek i¢in igerik analizi yontemi kullanilmistir (Braun & Clarke, 2006). Ziyaret¢i yorumla-
rindan ve alin yazindan Tung & Au (2018)den elde edilen veriler dogrultusunda ziyaretgilerin robot ve ro-
botik deneyimlerini analiz ederek anlayabilmek, yorumlayabilmek ve sonuglarini ortaya koyabilmek igin iig
tema (robot ve robotiklerin performansi, ziyaret¢i duygu ve deneyimleri ve fiyat performansi) ortaya ¢ikartildi.
Belirlenen ii¢ tema disindaki tiim yorumlar analizin disinda tutulmustur (6rn. odalarin fiziksel durumlar:
ya da yemeklerin lezzeti vb.). Nitel arastirmalarda olusturulan temalar tiimevarim yaklasimi gercevesinde
incelenen veriler sonucu elde edilen kodlar ile olusturulur (Yildirim & Simsek, 2016). Belirlenen temalara

iliskin kodlarin 6rnek listesi asagida Tablo 1'de gosterilmistir.

Tablo 1: Temalar ve Kodlar

Temalar Kodlar

» «

“robotlar bir insan gibi sorulara yanit veremiyorlar”, “yiiksek performansa
» <

Robot ve robotiklerin performansi  sahip bir robot olmasina ragmen rolii oldukg¢a sinurlt’, “yardimei robot belli
sorulara cevap verebiliyor”

» <«

Ziyaretci duygu ve deneyimleri “eglenceli”, “ilging”, “tuhaf”, “heyecan verici”

> » «

“Fiyat uygun degil”, “fiyat uygun’, “fiyat hizmeti kargilamiyor”, “robot ve
Fiyat performansi robotiklerin kullanimdan dolay1 konaklama ticreti daha ucuz olmalidir ama
ucuz degil”

4. Bulgular

Henn-na otellerine Tripadvisor ve Booking.com web sitesi iizerinden tiim dillerde yapilan ziyaret¢i yorum
ve sikayetleri (tarihe gore: En eski yorumdan en yeni yoruma dogru) sirasiyla analiz edilmistir. Henn-na otel

yapisi geregi neredeyse tiim hizmetleri robotlar ve robotikler araciligiyla sunan bir konaklama isletmesidir.

Veri analizi sonucunda ii¢ tema ortaya ¢ikartildi: Robot ve robotiklerin performansi, ziyaret¢i duygu ve
deneyimleri, fiyat performansi. Bu ana temalarin disinda bulunan yorum ve sikayetler dikkate alinmamis-
tir. Ornegin: Otelin konumu, yeme-i¢cme (lezzetli/lezzetli degil), odanin durumu (temiz, genis vb.). Ciinkii
bunlar gibi yorumlar ve sikayetler robot ve robotiklerin sunmus oldugu hizmetleri ve gostermis olduklar:
performanslarla iliski degildir. Ayrica robot-insan iligkisinin ve robot-emek kavraminin diginda kalan 6zel-
liklerdir.
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Belirlenen ii¢ ana temanin her biri agsagida ayrintili olarak a¢iklanmistir. Belirlenen temalar robotik otel kap-
saminda sunulan hizmetleri ve mallar1 kapsar sekilde olusturulmustur. Ayrica belirlenen bu {i¢ tema aras-
tirmanin amaglarina uygun olarak ziyaretgi yorumlarindan ve alin yazindan Tung & Au (2018); Bhimasta &

Kuo (2019)dan elde edilen veriler cercevesinde belirlenmistir.
4.1. Tripadvisor Web Sitesi Uzerinden Yapilan Yorum ve Sikayetler

Henn-na Huis Ten Bosch oteli Japonyanin Sasebo bolgesinde bulunan iig (3) yildiz standartlarinda bir ko-
naklama isletmesidir. Tripadvisor {izerinden 165 farkl: ziyaretci tarafindan otel hakkinda yorumlar yapil-
mustir. Bu yorumlarin 119’u Japonca, 33’ti Ingilizce, 5’i Cince, 3’ti Fransizca, 2’si Almanca, ler tanede Hol-
landaca, Portekizce ve Tay dilinde yorumlardir. Bu yorumlar Bhimasta & Kuo (2019)da oldugu gibi Google
Translate araciligiyla Tiirk¢eye cevrilerek analiz edilmistir. Otelde konaklayan ve yorum yapan ziyaretgilerin
otel hakkinda vermis olduklar1 puanlar ise su sekildedir: (5=Miikemmel, 4=Cok lyi, 3=Ortalama, 2=Kaotii,
1=Berbat). Otel puanlamasina verilen ortalama puan 3,46 ile “4=¢ok iyi ve 3=ortalama” derecenin arasinda
kalarak ziyaret¢ilerin otel isletmesinden memnun olduklarin: gériilmistiir. Ayrica ziyaret ettikleri yil, ziya-
ret tipleri ve hangi dilde yorum yaptiklar1 da gruplandirilmistir.

Yillara gére yorum yapan ziyaretgiler gruplandirildiginda en gok yorumun %30’luk bir oranla 2016 yilinda
yapildig1 yine %23’liik bir oranla ikinci en ¢ok yorum yapilan yilin 2017 yili oldugu goérilmiistiir. Yani otel
2015 yilinda agildiktan bir yil sonra ziyaretgiler tarafindan en fazla yorumu almistir. Ciinkii teknoloji ve
yenilikler ilgi ve merak uyandiran yapisal bir faktordiir.

Oteli en ¢ok ziyaret eden ziyaretci tiplerinden %53,3’liik bir oranla ailelerin yorum yaptig1 gorillmiistiir. Bu
sonuca gore otelde en ¢ok ailelerin konakladigini ifade edebiliriz. Yada en ¢ok ailelerin yorum yapmaya ko-
sullu oldugunu 6n gorebiliriz. Yine bu ¢ercevede teknoloji ¢ocuklar i¢in merak ve ilgi uyandiran bir faktor

olmasi ¢ocuklu aileler i¢in yeni bir nis pazardir yorumunu yapabiliriz.

Ziyaretgilerin yaptig1 yorumlarin dillere gore gruplandirilmasini yaptigimizda en ¢ok Japonca dilinde yo-
rumun oldugu %72,1'lik bir oranla goriilmiistiir. Bu ¢ergevede sonuglara baktigimizda otelin Japonyada
bulunas: yorumlarin neden en ¢ok Japonca oldugunun bir istatistiksel gostergesidir.

Bu istatistiksel verilere ulasabilmek icin SPSS-Frekans analizi yapilmistir.
4.2. Booking.com Web Sitesi Uzerinden Yapilan Yorum ve Sikayetler

Henn-na Huis Ten Bosch oteline Booking.com {tizerinden farkl: dillerde toplam 163 ziyaret¢i yorumu ya-
pilmistir. Otelde konaklayan ve yorum yapan ziyaretgcilerin otel hakkinda vermis olduklar: puanlar ise su
sekildedir: (10=Olaganiistii, 8=Cok Iyi, 6=iyi, 4=0Orta, 2=Kotii). Otel puanlamasina verilen ortalama puan
7,6 ile “6=iyi ve 8=¢ok iyi” derecenin arasinda kalarak ziyaretgilerin otel isletmesinden memnun olduklarini
ongorebiliriz. Booking.com iizerinden yorum yapan ziyaretgiler ile Tripadvisor iizerinden yorum yapan zi-
yaretgilerin vermis olduklar1 puan ortalamalarinin arasinda bir farklilik yoktur. Otel isletmesi iki web sitesi
tizerinden de puanlama yapan ziyaretgiler tarafindan ayni diizeyde algilanmistir yorumunu yapabiliriz.

Booking.com web sitesi iizerinden yapilan ilk yorum 2018 yilinda yapilmistir. Yillara gére yorum yapan zi-
yaretgileri gruplandirdigimizda ise en gok yorumun %46,6’lik bir oranla 2019 yilinda yapildig: géralmiistiir.

Oteli en ¢ok ziyaret eden ziyaret¢i gruplarindan %54,6’lik bir oranla ailelerin yorum yaptigini ifade ede-
biliriz. Yine Tripadvisor web sitesinde goriildiigii tizere oteli ziyaret edip yorum yapanlarin aileler oldugu
Booking.com tizerinden de goriilmiistiir.
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4.3. Tematik Analiz Bulgular:
Aragtirmanin bu kisminda belirlenen {i¢ ana temaya iliskin tematik analiz bulgular1 mevcuttur.
4.3.1. Robot ve Robotiklerin Performansi

Otelde bulunan ve farkli hizmetler sunan robot ve robotiklerin ziyaretgciler tarafindan algilanan performans-

larinda goze ¢arpan sorunlarin baginda robot ve robotiklerin islevlerinin yetersizligidir.
4.3.1.1. On biiroda Bulunan Robot ve Robotikler:

On biiroda bulunan robot ve robotiklerin otel giris ve ¢ikis islemlerini gerceklestirmede yarattigi sorun-
lar mevcuttur. Otelin ilk acildig1 donemde robot ve robotiklerin sadece Japonca konusup anlamasindan
kaynakli sorunlarin oldugu da ifade edilmistir. Robot ve robotiklerin gerceklestirmis olduklar: otel giris
ve ¢ikis islemlerinin normalden daha uzun siirdiigii ifade edilmistir. Ornegin: “giris isleri zaman alyor...
(Resort802942)”.

Yine 6n biiro da hizmet sunan robot ve robotiklerin ziyaret¢i sorunlarina ve sorduklari sorularina kars:
yetersizlikleri ifade edilmistir. Ornegin: “robotlar bir insan gibi sorulara yamt veremiyorlar... (D6666GP)”,
“giris icin pasaportumu defalarca taradi ve ¢ok fazla zaman ald... (FATC38)”, “resepsiyon robotlari tam bek-
lenildigi diizeyde etkin ¢alismuyor... (travellistics), “robotlar sadece pazarlama sakasi sadece birkag ciimle ko-
nusabiliyorlar... (notinmyhouse), “yiiksek performansa sahip bir robot olmasina ragmen rolii olduk¢a simirl...
(Heykeykey)”.

4.3.1.2. Odalarda Bulunan Robot ve Robotikler:

Odalarda bulunan yardimei robot performans: hakkindaki ana sikayetler ise; ncelikle robotun sadece be-
lirli sorulara (hava durumu, saat vb.) cevap verebiliyor olmasi biiyiik bir performans diistikliigii yaratmigtir

“yardimci robot belli sorulara cevap verebiliyor... (Yama-kawa-no)”.

Ayni zamanda robot kendisine soru sorulmadig1 zamanlarda bile ortamda olusan seslere yanit vermeye ¢a-
lismasidir. Ornegin; televizyondan gelen seslere “televizyondan gelen seslere tepki veriyor... (Venture807666)”
yada ziyaretgilerin kendi aralarinda yaptiklar1 konusmalara “cocugun aglama sesine tepki veriyor... (Ma-
ko+O)” tepki vermesidir.

Yine yardimci robotun islevlerinin yetersiz olmasi ziyaretgiler tarafindan sikayet edilen bir faktérdiir. Ornegin;

...... »

4.3.1.3. Market Otomatlari:

Otelde bulunan bir diger robot ise market otomatlaridir. Bu otomatlar insan aracilig1 olmadan yiyecek, ige-
cek, konuk ihtiyaglar1 (sampuan, terlik vb.) ve hediyelik esyalarin satisini saglamaktir. Fakat otomatlarin kul-
lanimina yonelik bilgilendirme eksikligi dogrultusunda ziyaretgilerin kullanimi agisindan zorluklar ortaya

cikartmigtir. Ornegin: “otomat kullanimina iliskin agiklamalar eksik... (Tourist811308)”.
4.3.1.4. Robot ve Robotiklerinin Performanslarina Iliskin Olumlu Yorumlar:

Yapilan olumlu yorumlarin bulgulari ise su sekildedir: ziyaretciler robot ve robotik performansini yeterli dii-
zeyde bularak, sorunsuz ve kolay kullanimlar: olduklarini ifade etmiglerdir. Ornegin: “robot Ingilizce konu-

sabiliyor, giris islemleri kolayd:... (Christy)”, “robotlar verdigi hizmet beklenenden iyi... (Jumacan)”, “robotlar

kabul edilebilir, insansiz market otomatlar: ve odada bulunan Roomba (temizlik robotu)... (araki-21)”
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Ayrica bir ziyaret¢inin yapmis oldugu su yorum cok sey ifade etmektedir: “On biiroda, check-in veya check-out
yapmaniza yardimci olacak ¢ok dilli robotlar tarafindan karsilanacaksimz. Vestiyerde, robotik kol bagajinizi sizin
icin saklayacaktir. Mekanik ama bir sekilde insan, robotlarla gegirdiginiz o eglenceli anlar iginizi isitacak. Ayrica
yiiz tamima sistemimize yiiziiniizii kaydettirdiginizde, oda anahtarim yammzda tasima derdinden veya kaybetme
endisesinden kurtulacaksiniz. Bu robotik teknoloji sadece egitim ve ise alim personelini degil, aym zamanda oto-

matik aydinlatma, yiiz tamima, enerji kullanimzi ve israfi onleme gibi teknolojiler... (Shannon Lefebvre)”
4.3.2. Ziyaret¢i Duygu ve Deneyimleri:

Yapilan incelemeler sonucu bulgular bize hem olumlu hem de olumsuz duygu ve deneyimleri kapsayan
bir ¢er¢eve sunmaktadir. Yorumlar da nese ve saskinlik duygularini ifade eden su kelimeler ortaya ¢ikti:
Eglenceli (26 ifade) “eglenceli otel... (Reikanchan)’, ilging-tuhaf (31 ifade) “tuhaf otel... (Traveler814521)”,
“ilging otel... (Extraordinary807102)” ve ¢ocuklar iizerinde heyecan ve mutluluk verici vb. (24 ifade) duygu-
lar yasattig1 biiyiik oranda ifade edildi “cocuklar icin eglenceli... (26takuyaf)”, “cocuklar mutlu... (TraveLo-
ve_JPN), (sammy0702)”, “cocuklar heyecanl... (t-bone000)”. Otelden memnun kalan ziyaretgiler tekrar satin

alma “tekrar satin alacagim... (Mya-likes-trip)”, “tekrar kalmak isteyeceginiz bir otel... (kennibo)” ve baslarina

tavsiye etme “(Toma-pote2)” davranislar sergiledikleri de gozlemlenmistir.

Olumlu deneyimleri iceren yorumlarda ana tema ziyaretgilerin robotlar ve robotiklerle etkilesimde olmanin
eglenceli “robot resepsiyon sistemi eglenceli ve ailelerin memnun kalacaginm diisiiniiyorum... (KatsuhiroA8)”

ve kolay oldugunu ifade etmektedirler.

Ayrica yasadiklar: deneyimin essiz ve ilging “ robotlarla etkilesim benzersizdi... (Climber804577)”, “ilging de-
neyimlerdi... (20reiiner02)” oldugunu bir kerelik bile olsa bu deneyimi yasanmasi gerektigini tavsiye etmis-
lerdir. Robotlarla etkilesimde olmanin ziyaretgileri rahat hissetmelerini saglamaktadir. Ornegin; “robotlar
biiro prosediirlerinde rahat hissetmeleri icin iyidir... (Vacationer811599).

Bununla birlikte ziyaretgiler deneyimlerinden hayal kirikligi, tekrar satin almama ve bagkalarina tavsiye
etmeme “hayal kiriklig... tekrar satin almayacagim... (Hahayoko)”, “olumsuz bir deneyim edindim ve tekrar
yasamak istemiyorum... (NorthStar805313)”, “bu oteli robot meraklisina bile tavsiye etmiyorum... (altocu-
mulus)” gibi olumsuz duygu ve davranislar: da ifade edilmistir. Hatta bazi ziyaretgiler robot ve robotik hiz-
metlerinin konukseverlik, misafirperverlik “misafirperverligin degerini anladim... (Tooldy), misafirperverlik
diisiik... (Heykeykey)” gibi davranislarinin diisitk olmasindan sikayet etmislerdir. Alan yazinda da ifade edil-

digi gibi robot ve robotiklerin misafirperverligi azaltic1 etkisi bir kez daha goriilmiistiir.

Olumsuz deneyimleri igeren yorumlarda ana tema, ziyaretgilerin robotlar ve robotiklerle etkilesimde olma-

nin zor oldugu ve problemler karsisinda robotlarin ise yaramaz olduklarini ifade etmektedirler.
4.3.3. Fiyat Performansti:

Otelin fiyat performansina iligkin yorumlar analiz edildiginde ziyaretgilerin ikiye bélindigiini ifade ede-
biliriz ve fiyatla ilgili olarak toplam 23 yorum tespit edildi. Fiyat: uygun bulan (11) “ olaganiistii giincellige
sahip ucuz otel... (tokumeiX)”, “fiyat makul... (Resort802942)”, “ucuz bir otel... (mrsanuki)”, ve fiyat1 yiiksek
bulan (12) ziyaret¢i yorumlarinin sayisi neredeyse esit diizeyde. Fiyatin yiiksek olmasiyla ilgili olan su ifade-
ler ok 6nemlidir:  bu otel bu fiyata degmez” ve “hizmet fiyati karsilamiyor”, “ bu fiyata bu otele tekrar asla

gelmeyecegim... (Hama328)”, “hizmetler igin fiyat yiiksek... (D6666GP)”, “robot ve robotiklerin kullanimdan
dolayi konaklama ticreti daha ucuz olmalidir ama ucuz degil... (wtcnycny)”.
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Ziyaretgiler, alan yazininda ifade gibi robot ve robotiklerin kullanimi maliyetleri azaltic1 bir faktér olarak

gormeleridir. Bundan dolay1 otel fiyatinin diger otellere nazaran daha uygun olmasini beklemektedirler.

5. Sonug ve Oneriler

Aragstirma Tripadvisor ve Booking.com web siteleri {izerinden ziyaretgcilerin robot otel Henn-na deneyimle-
rini yorumlayabilmek i¢in {i¢ ana temay1 analiz etti (robot ve robotiklerin performansi, ziyaretgilerin duygu

ve deneyimleri ve fiyat performanst).

Bu arastirma robot ve robotiklerin turizm endiistrisinin bir alt sektorii olan konaklama sektériinde mev-
cut varliklarinin ziyaretgiler tarafindan nasil algilandigini analiz etmeye ¢alismistir. Bu analizler sonucunda
ziyaretgilerin robot ve robotik performanslari hakkindaki bulgularin sonuglar1 bize ziyaretgi sikayetlerinin
ana kaynaginin robot ve robotiklerin belirli gorevler disinda bir eylem gosterememesidir. Fakat alan yazinda
da belirtildigi gibi glintimiizde kullanilan robot ve robotikler sadece belirli gorevleri yerine getirebilen yapay
zekaya sahip makinelerdir. Gerek giiniimiiz teknolojisinin heniiz tam olarak robot ve robotik konusunda
yeterli yetkinlige sahip olmamasiyla beraber turizm endiistrisinin de robot ve robotik teknolojilerine kars:
alt yapilarinin tam olarak hazir olmamasidir. Bu alt yap1 sadece arz kismini degil ayni zamanda talep kismi
icinde hazir degildir. Ozellikle bireylerin insan-insan iliskilerinden kaynaklanan misafirperverlik gibi duy-
gularin ve davranislarin heniiz robotikler tarafindan saglanamamasidir. Ayni zamanda daha 6nce de ifade
edildigi gibi ziyaretcilerin robot ve robotiklerden hizmet beklentilerinin yiiksek olmasi otelde bulunan ro-
bot ve robotiklerin performansinin yeterli diizeyde olmadig1 sonucuna varilmistir. Yine ziyaret¢i yorumlari
otelde kullanilan bu robot ve robotiklerin gelistirilmesi gerektigini ifade etmislerdir. Ancak tiim bu yorum
ve sikayetlerin analizleri sonucunda bulgular bize kesin bir sekilde robot ve robotiklerin performanslari
hakkinda ne yeterli ne de yetersiz olduklarini ifade edemeyiz. Ciinkii glintimiiz teknolojileri dogrultusunda
robot ve robotikler Reis ve digerleri (2020)de yaptiklar1 aragtirmada da ifade edildigi gibi heniiz insan-emek
faktoriinti ikame edebilecek yetkinlikte degildir.

Aragtirmanin diger bir ana faktorii olan ziyaret¢i duygu ve deneyimlerine yonelik yapilan analizler bize ro-
bot ve robotiklerin eglenceli oldugunu ve ziyaretcilerin daha 6nce boyle bir deneyim yasamadiklari i¢in tu-
haf ve ilging geldigini ifade etmislerdir. Bir bakima bu yorumlar pazarlama arac1 olarak iyi bir etki yaratacagi
diisiiniilebilir. Clinkii teknolojiye ilgi duyan, farkli deneyimler yasamayi seven bireyler ve ¢ocuklu aileler igin
biiyiik bir nis pazar yaratmaktadir. Yine ziyaretcilerin yorum ve sikayetlerinden anlagilacag: iizere Henn-na
otelinden genel olarak memnun kaldiklari, tekrar satin alma ve bagkalarina tavsiye etme davranigsal niyet-
lerini sergileyeceklerini ifade etmislerdir. Fakat bazi ziyaretgiler robot ve robotik performansindan kaynakli
olarak hayal kiriklig1 yasadiklarini ve robot ve robotiklerin beklenti diizeylerinin altinda hizmet sundugunu
ifade etmislerdir. Yine bir ziyaretgi robot ve robotiklerin sadece pazarlama amagli g6z boyama olarak gor-
digiinii ifade etmistir. Ziyaretgiler tarafindan yasanilan bu deneyimler robot-insan arasinda olumlu ya da
olumsuz unutulmaz bir iletisim ve deneyim yasamalarina olanak saglayacaktir. Arastirma bulgularinda da
ifade edildigi gibi bireylerin bir kerelik bile olsa bu ilging ve unutulmaz deneyimi yasamalar ziyaretgiler

tarafindan tavsiye edilmistir. Boylelikle bir kez daha teknolojinin gekici bir gii¢ oldugu goriilmiistiir.

Henn-na robotik otelinin fiyat performansina yonelik ziyaret¢i yorum ve sikayetlerinden dogan bulgularin
otel fiyat1 hakkinda bize kesin bir soylemde bulunmak igin yeterli sayida ifade bulunulamamaigtir. Robot ve

robotiklerin performans: hakkinda yapilan yorumlarda da oldugu ziyaretgiler neredeyse esit diizeyde iki
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kutba ayrilmislardir. Oysaki robot otelin personel gibi biiyiik bir maliyet yiikiinden kurtulmasi oda fiyatla-
rinin destinasyonda bulunan diger otellere nazaran daha uygun olmasi baz ziyaretgiler tarafindan beklen-
mektedir. Bu yiizden yapilan analizler sonucunda neden bazi ziyaretgilerin otel fiyatin1 yiiksek bulduklarini
agiklamaktadir. Fakat giiniimiiz teknolojisinde otelde mevcut olan robot ve robotiklerin maliyetlerinin yiik-

sek olmasi otel fiyatlarinin yiiksek olmasina neden olmus olabilmektedir.

Sonug olarak robot ve robotikler heniiz turizm endiistrisinde insan-emek faktoriiniin ikamesi olacak ne
diizeyde ne de diizeyde degildir. Ancak gelecek yillarda teknolojinin gelisimiyle beraber giiniimiizde mevcut
olan robot ve robotiklerde gelisim gostereceklerdir. Bunun en giizel 6rnegi ise; otelde mevcut olan robot ve
robotiklerin 2015 yilinda sadece Japonca dilinde etkilesim kurabiliyorken giiniimiizde basta Ingilizce olmak

tizere birden fazla dilde etkilesim kurabiliyorlar.

Aragtirma gelecekteki ziyaret¢i deneyimlerini gelistirmek adina mevcut uygulamalarin ve ziyaret¢i yorum-

larin1 analiz ederek yonetimsel agidan da katkilar sunmaktadir.

Aragtirmanin ana sorularindan birisi olan turizmde robot ve robotik teknolojilerin kullanimina yonelik
tartismalara katki agisindan arastirmanin bulgulari ziyaretgilerin genel olarak otelden memnun kaldiklarini
otel hakkinda vermis olduklar1 puan ortalamalar: araciligiyla agik¢a gostermistir. Fakat bulgular iki farkli
goriise de katkilar sunmaktadir. Oncelikle turizmde insan-emek faktoriinii azaltici bir etkiye sahiptir. Yani
turizm sektoriinde robot ve robotiklerin kullanimi istihdami azaltici bir etkiye sahiptir. Ayrica turizm en-
diistrisinde olmazsa olmaz misafirperverlik gibi duygu ve davranislar1 da azaltici bir etkiye sahiptir. Olumlu
etkilerine bakacak olursak eger en basta teknolojik bir devrimdir. Z kusag1 ¢cercevesinden bakacak olursak

eger teknolojiyle dogan bu kusak i¢in ¢ok giiglii bir ¢ekici faktordiir.

Giiniimiiz teknolojik imkanlari ¢er¢evesinde Henn-na otelinde mevcut olan robot ve robotiklere ek olarak
gelecek donemlerde hem konaklama sektoriiniin farkli departmanlarinda hem de farkli sektorlerinde as¢1
robotlar, barmen robotlar, garson robotlar vb. gelistirilerek tiim sektérlerde kullanimlarinin artacagini 6n-

gorebiliriz.

Son olarak aragtirmanin kisitlamalar1 ve gelecek calismalara onerileri ise su sekildedir: Oncelikle aragtirma
tek bir otelin iki farkli seyahat web sitesi tizerinden elde ettigi verileri analiz ederek ortaya ¢ikartilmistir.
Gelecek caligmalara gelecek yillarda bu konuda daha fazla otel ve seyahat web sitesi kullanarak arastirmay1
gelistirebilirler. Ayrica aragtirmanin verileri iki farkli seyahat web sitesinden toparlandigi i¢in otelde konak-
layan tiim ziyaretgilerin goriislerini degil sadece bu web siteleri tizerinden yorum yapan ziyaretgilerin go-
riislerini temsil etmektedir. Gelecek ¢aligmalar bu konu hakkinda imkanlar ¢ergevesinde bizzat otele giderek
belli bir donemde ziyaret eden tiim ziyaretcilere ulasarak bir veri seti elde ederek bir ¢alisma gelistirilebilir.
Yine gelecek caligmalar zamansal degisikligi kullanarak ¢alismalar arasindaki farkliliklar: analiz eden bir

caligma gerceklestirebilirler.
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Extended Summary

Examining Visitors’ Comments and Complaints Against Hotel Businesses: The Example of the World’s
First Robotic Hotel “Henn na Hotel”

Emin Can DURNA*, Hiimeyra TASCIOGLU BAYSAL

Purpose of the Study: It is aimed to analyze visitor comments and complaints about the use of robot and
robotic technologies in the hospitality sector of the tourism industry and to contribute to the existing dis-

cussions on the use of robots and robotic technologies in the tourism industry.

Literature Review: With the development of technology, robot, and robotic technologies have come a long
way. However, with the development of artificial intelligence, robotic technologies have gained a new di-
mension and started to be used in many industries (Tung and Au, 2018), (Zhang, Zhu, and Kaber, 2010).
In addition, technological developments have changed the perspective of visitors towards tourism (Sugasri
and Selvam, 2018). Robots and robotics are physical, movable, autonomous smart machines that are created
with various materials, programmed, and then able to perform their designated tasks without human inter-
vention (Chen & Hu, 2013; Ivanov, Webster, & Berezina, 2017; Murphy, Hofacker, & Gretzel, 2017; Sugasri
& Selvam, 2018).

Robotics used in the tourism industry are our assistants who interact with the physical and social envi-
ronment around them (monitoring the environment, perceiving movements and speech, analyzing facial
expressions, etc. (Steinfeld et al., 2006), (Ivanov, Webster, & Berezina, 2017). Robot and robotic technologies
have micro and macro socio-economic effects on the tourism industry (Tuomi, Tussyadiah, & Stienmetz,
2020). The use of robot and robotic technologies in the tourism industry are technological products that
make positive contributions to marketing, promotion, and attractiveness (Sugasri & Selvam, 2018). Robot
and robotic technologies are used in the tourism industry, accommodation, food and beverage, travel-mar-

keting, transportation, recreation, and entertainment sectors.

Examination of visitor comments and complaints has been of great importance for both businesses and visi-
tors, as stated in (Law, 2006). For potential visitors, comments and complaints are a reliable source of infor-
mation (Ye, Zhang, & Law, 2009), (Bilim, Basoda, & Ozer, 2013), (Hui, 2011). At the same time, comments
and complaints are also important in terms of sustainable tourism (Ozen, 2021). Since it is not possible to
experience the touristic product without purchasing it, the comments and thoughts of the visitors who have
bought and experienced it are of great importance at this point, because the visitors who have the potential
to purchase act in the light of these comments and complaints (Chen & Xie, 2008). In other words, the use
of the internet affects the travel and purchasing behavior of visitors (Lei & Law, 2015), (Fesenmainer, Xiang,
Pan, & Law, 2011; Miguens, Baggio, & Costa, 2008).

Tripadvisor and Booking.com websites have become global, instant, and reliable sources of information
(Sweeney, Soutar, & Mazzarol, 2008). The comments and complaints found on the Tripadvisor and Booking.
com websites represent the global dimension of the traditional word-of-mouth behavioral intention to/not
recommend to others (e-WOM?).

" Corresponding author at: Applied Sciences of Sakarya University, Institute of Graduate Studies, E-Mail Address: e.durnaa@gmail.com
? Electronic word-of-mouth communication.
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Method: Qualitative research methods were used for the purposes of the research. The universe of the re-
search is Henn-na Hotel in Japan. The sample of the research consists of the comments of 328 visitors who
stayed at the hotel until April 2021 and commented on Tripadvisor and Booking.com. The sample of the
research is typical case sampling, one of the purposeful sampling methods. Visitor comments on Tripadvisor
and Booking.com websites were used as the secondary data source of the research. In addition, these websi-
tes are used as virtual fieldwork in research (Mkono, 2012).

The content analysis method was used to examine and interpret visitors’ comments and complaints in the
most effective way in accordance with the purpose of the research (Braun & Clarke, 2006). In line with the
data obtained from visitor comments and literatiire (Tung & Au, 2018, s. 2686-2687), three themes (the per-
formance of robots and robotics, visitor emotions and experiences, and price-performance) were revealed
in order to analyze and understand the robot and robotic experiences of the visitors.

Findings: One of the most striking problems in the performance perceived by the visitors of the robots and
robotics in the hotel, which offer different services, is the inadequacy of the robots and their functions. The
findings of the positive comments are as follows: The visitors found the robot and robotic performance at a
sufficient level and stated that they were easy and smooth to use.

As a result of the examinations, the findings provide us with a framework that covers both positive and ne-
gative emotions and experiences. The following words appeared in the comments expressing the feelings of
joy and surprise: Fun, interesting, exciting, and happy, etc. emotions have been expressed. It has also been
observed that visitors who are satisfied with the hotel exhibit behaviors to buy again and recommend them.
The main theme in the comments containing negative experiences is that visitors state that it is difficult to
interact with robots and robotics and that robots are useless in the face of problems.

When the comments on the price performance of the hotel are analyzed, we can state that the visitors are divi-
ded into two (high price- affordable price). Visitors see the use of robots and robotics as an expression in the li-
terature as a cost-reducing factor. Therefore, they expect the hotel price to be more affordable than other hotels.

Conclusion and Suggestions: When the comments and complaints about the performance of robots and
robotics were analyzed in line with the results of the case study, it was not clear whether robots and robotics
provide a complete replacement for the human-labor factor yet. Analysis of the emotions and experiences
of visitors stated that robots and robotics were met with fun, strange, and interesting, but at the same time,
visitors were disappointed with the performance of robots and robotics, and robots and robotics provided
services below their expectations. As a result of the analyzes made on the price performance of the Henn-na
robot hotel, it was not clear whether the hotel prices were appropriate or not. Because the visitors have come
up with two different poles in the performance of robots and robotics, and no definite conclusion can be
reached regarding the price performance of the hotel.

Finally, the limitations of the study and suggestions for future studies are as follows: First of all, the study
was revealed by analyzing the data obtained by a single hotel from two different travel websites. Future stu-
dies can improve the research by using more hotels and travel websites on this topic in the coming years. In
addition, since the data of the study were collected from two different travel websites, they do not represent
the views of all visitors staying at the hotel, but only the views of visitors who comment on these websites. In
future studies, a study can be developed by obtaining a data set by reaching all visitors who visit the hotel in a
certain period within the framework of possibilities. Again, future studies can perform a study that analyzes

the differences between studies using a temporal variation.
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Turizm, dogas: itibariyle farkl kiiltiirlerden, toplumlardan veya gruplardan pek ¢ok kisiyi bir araya getirmektedir. S6z konusu
kisiler yeme i¢me aligkanliklarindan giyim kusam tercihlerine, mizah anlayislarindan etnik koken 6zelliklerine, yasam tarzlarindan
hayata bakis agilarina kadar bir¢ok konuda farkliliklara sahiptir. Bu farkliliklar bir toplumun, kiiltiiriin veya grubun kendine 6zgii
ozelliklerini belirlemektedir. Etnomerkezcilik, kendi kiiltiiriinii baz alarak farkl kiiltiirleri degerlendirmektir. Dolayisiyla bu yoniiyle
etnomerkezciligin yerel halk, turist ve ¢alisanlar baglaminda turizm ile yakin iliskisi oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle bu
¢alismanin amaci, sistematik literatiir taramasi yontemiyle turizmde etnomerkezcilik kavraminin gelisimini ve nasil ele alindigini
ortaya koymaktir. Bu amagla konuyla ilgili Web of Science, DergiPark ve Ulusal Tez Merkezi veri tabanlarindan elde edilen 2848 makale
incelenmistir. Aragtirmanin sonucunda turizmde etnomerkezcilik arastirmalar: yapilirken sosyolojik boyutun genelde goz ardr edildigi
ve yerel halk-turist, turist-turist, turist-turizm ¢alisanlar: arasinda oldugu gibi sosyal etkilesimlerin gortildagi turizm faaliyetlerinde
etnomerkezcilige dair aragtirmalarin tiim bu etkilesimler hesaba katilarak yapilmasi gerektigi bulgularina ulagilmistir. Bu etkilesimlerin
niceligi ve niteligi turistik destinasyonlara gore farklihik gostermektedir. Bu nedenle gelecekte yapilacak olan ¢aligmalarla, aragtirma
i¢in segilen destinasyonlarin kiiltiirel yapisi, demografik 6zellikleri ve yerel halkin turistik faaliyetlerle ne derece iliskilendigini ortaya
koyabilmek miimkiin olacaktir. Bu da destinasyondaki turizm faaliyetlerinin planlanmasi ve gerceklestirilmesinde s6z sahibi olan yerel
yonetimler ve paydaslarin bolgedeki faaliyetleri daha saglikli bir sekilde ele almasina yardimci olacaktir.
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A Systematic Literature Review on Ethnocentrism in Tourism
Abstract

Tourism, brings together many people from different cultures, societies and groups. The aforementioned people have differences
in many aspects from eating and drinking habits to dressing preferences, from their sense of humor to their ethnicity, from their
lifestyle to their perspective on life. While these differences create the specificity and characteristics of a society, culture or group,
they also determine the characteristics that distinguish it from different societies, cultures or groups. Ethnocentrism is evaluating
different cultures based on one’s own culture. Therefore, from this aspect, it shows that ethnocentrism has a close relationship
with tourism in the context of local people, tourists and employees. From this point of view, the aim of this study is to reveal the
development of the concept of ethnocentrism in tourism with the method of systematic literature review. For this purpose, 2848
articles obtained from Web of Science, DergiPark and National Thesis Center databases were examined. It was found that studies
on ethnocentrism should be conducted by taking social interactions such as local people-tourists, tourists-tourists, tourists-tourism
workers into account. The quantity and quality of these interactions vary according to touristic destinations. Therefore, with future
studies, to be able to reveal the cultural structure, demographic characteristics of the destinations selected for research and to what
extent local people are related to touristic activities; It will help local administrations and stakeholders, who are in charge of planning
and realizing tourism activities in the destination, to handle the activities in the region in a healthier way.
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1. Giris

Turizmin tarihsel stiregte gelismesiyle ve ¢esitlenmesiyle birlikte hem turizm tiirlerinde hem de turist tipolo-
jilerinde farkliliklar goriilmektedir. Bu farkliliklar, turistlerin seyahat ettikleri bolgeye olan bakis agilarinda
ve o bolgeyi yasama sekillerinde de yenilikler yaratmaktadir. Kitle turistin sayisi, her sey dahil paket turla-
rin trend oldugu dénemlerde fazla iken; teknolojik, ekonomik ve sosyal gelismelere bagli olarak alternatif
turizm gesitlerinin artmasi ile beraber azalmistir (Soyak, 2013). Boylelikle yerel halk ve turist arasindaki
etkilesim de artmigtir. Turizm; farkli toplumlarin veya topluluklarin iiyelerini bir araya getiren sosyal bir
olay oldugundan, bu bireylerin yasamlarini farkli agilardan degistirebilmekle beraber ev sahibi toplumunun
yasamini da etkileyebilmektedir. Turistlerin oldugu kadar, yerel halkin da farkli toplumlara bakis agisi, es-
tetik anlayisi, hayat: kavrama bigimi, yasam felsefeleri ve kiiltiirleri etkilenmektedir. Turizm faaliyetlerinin
yerel halk iizerindeki etkileri her destinasyonda ayni nitelikte degildir. Turizm hareketleri araciligiyla farkl
kiiltiirden insanlarla iletisim kurmak; hem kiiltiirden kiiltiire hem toplumdan topluma hem de gruptan gru-
ba degisiklik gostermektedir. Toplumlarin turizme karsi olumsuz veya olumlu bir bakis agis1 gelistirmesi

bir¢ok unsurdan etkilenmektedir.

Kisilerin farkli kiiltiirleri degerlendirirken veya yargilarken kendi kiiltiirlerini baz almas1 anlamina gelen
etnomerkezcilik kavrami; farkli gruplar, toplumlar veya kiiltiirler arasinda iligkilerin kuruldugu turizm ola-
yinda, (0zellikle yerel halk, turist ve turizm calisanlar1 agisindan) aragtirma yapma imkani sunan bir ni-
telik tagimaktadir. Kendi kiiltiirinti baz alan ve en dogru, gegerli, normal olanin kendi kiiltiiri oldugunu
diisiinen kisiler farkls kiiltiirleri degerlendirirken etnomerkezci tutumlar sergilemektedir. Baska milletten
kisilerin giydigi bir giysiyi yadirgayip giyememek gibi nispeten zararsiz ve kiigiik bir davranis da farkl kiil-
tiirlerin degerlerine ve geleneklerine saygisizlik yapmak gibi zararli ve biiyiik bir davranis da etnomerkezci

tutumlarin bir sonucu olarak kisilerin davranislarina yansimaktadir.

Turizm ve etnomerkezcilik olgusunun turizmdeki yeri goz ontine alindiginda, turistik bir destinasyonda
bulunan yerel halk, turist ve turizm ¢alisan1 arasinda gelisen iletisimin ve iliskinin daha saglikli stirdiiriilebil-
mesinde farkli kiiltiirlere olan bakis agisinin énemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Insanlarin farkls kiiltiirleri
degerlendirme sekli; hosgorii, giiven, 6n yargilar, kalip yargilar, iletisim, tehdit ve 6tekilestirme gibi bag-
lamlarda degerlendirilebilir. Bu baglamlar etnomerkezciligin boyutlarini olusturmaktadir. Bu nedenle et-
nomerkezciligin yiiksek olmas1 durumunda ortaya ¢ikan olumsuzluklar turizm olayinda yer alan insanlarin
iletisiminin zayiflamasina ve dolayisiyla turizm olayinin destinasyonda sagliksiz bir sekilde gergeklesmesine
yol agacaktir. Turizm literatiiriinde titketici etnosentrizmi (etnomerkezciligi) ile ilgili ok sayida ¢aliyma

varken etnomerkezcilik olgusu sosyolojik baglamda yeterince ele alinmamustir.

Bu nedenle bu ¢aliymanin amaci etnomerkezcilik ile ilgili yapilan galismalar 1s1§1nda etnomerkezcilik kav-
raminin ne oldugunu, boyutlarini ve ne sekilde ele alindigini ortaya koymanin yani sira diinyadan ve Tiir-
kiyeden etnomerkezcilik ¢alismalarina dair 6rnekler baglaminda turizm arastirmalarinda/bilimsel arastir-
malarda bundan sonraki yapilacak ¢alismalar i¢in oneriler gelistirmektir. Gelistirilen oneriler baglaminda
literatiire katki yapilacag: diisiiniilmektedir. Ayrica gelistirilen Onerilerin turistik bir destinasyonda turizm
etkinlikleri ile ilgili planlamalar yapan ve bu konuda yetki sahibi olan yerel yonetimlerin, isletme sahipleri-
nin veya paydaslarin bolgedeki turizm faaliyetlerinde kiiltiirlerarasi iletisimi hesaba katmalar: konusunda

¢6ziim bulmaya yardimci olmas1 umulmaktadir.



Turizmde Etnomerkezcilik Uzerine Sistematik Literatiir Taramasi | 105

2. Kavramsal Cerceve

Etnik anlamda merkeziyetci bir bakis agisina sahip olmak anlamina gelen etnomerkezcilik, farkl: kiiltiirlerle
karsilagan ve tanisan bir kisinin algiladig her kiltiirel farklilig1 ve 6zelligi kendi kiiltiiriine gore -kendi kiil-
tiirinii merkeze alarak- yorumlamasi anlamina gelmektedir (Ozkalp, 2005). Tarihte “etnomerkezcilik” keli-
mesini kullanmadan i¢ grup-dis grup ayrimina dikkat ¢eken ilk yazar Gumplowicz'tir (1879). Gumplowicz
(1887) daha sonra etnomerkezcilik ismini de gegirerek, etnomerkezciligin (Antik Yunanda alt gruplarin
barbar olarak goriilmesi veya Fransizlarin kendilerini diger toplumlardan daha elit gérmesi gibi) pek ¢ok
sekilde toplumlarda var oldugunu agiklamistir. Daha sonra bu kavram William Graham Sumner tarafindan
1906 yilinda kullanilmigtir (Sumner, 1906). Sumner’a (1906) gore toplumlarin fertleri kendi kiiltiirel 6zel-
liklerini yiiceltirken diger toplumlarin kiiltiirel 6zelliklerini kiigiimsemektedirler. Yine Sumnere (1906) gore
etnomerkezci tutumlar nedeniyle; kisiler ait olduklar1 grup disinda kalan tiim diger gruplara kars: kibirli bir
durus benimsemektedir. Bu kavram evrenseldir ve tiim diinya toplumlarinda gézlemlenebilen bir kavramdir
(Segall, 1979). Etnomerkezci davranis ve tutumlar toplumlarin arasindaki farklar: vurgulayarak kiiltiirler
arasindaki sinirlar1 da ¢izmis olurlar. Ozellikle; dil, aksan ve fiziksel 6zellikler gibi disaridan gézlemlene-
bilen karakteristik farkliliklar etnomerkezci tutum ve davraniglarin ortaya ¢ikmasinda ¢ok daha fazla etkili
olmaktadir (Sumner, 1906; Hirschfeld, 1996; Kurzban ve digerleri, 2001).

Birgok farkli etnomerkezcilik tanimi1 bulunmasina karsin tiim bu tanimlarin ortak noktasi etnik koken, kiil-
tiirel farkliliklar ve niifus konularidir. Niifusun etkisi heterojen niifusa sahip olan iilkelerde homojen niifusa
sahip olanlardan daha ¢ok etnomerkezci tutumlarin goriilmesi seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Myers, 2015).
Tarihe bakildiginda antik uygarliklardaki toplumlarda goriilen ayrim belirli bir etnik kesime veya kiiltiire
kars1 yapilmamis olup salt uygar-barbar seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Orta Cagda ise bu ayrimin dini inang
tizerinden yapildig1 goriilmektedir (Senel, 1993). Sanayi devriminden sonra ise ulus bilincinin gelismesiy-
le irk¢ilik egilimi artmigtir. Somiirgecilik olgusunun da giiglenmesiyle etnomerkezcilik yiikselise gecen bir
kavram olmustur (Balibar, 1993). Etnomerkezci davranislarin temelinde i¢-grubu kayirma, dis-grubu ise
dislama ve kiigiiltme vardir. Kisi ait oldugu grubun &zellikleri nedeniyle kendisini ve ait oldugu ig-grubu di-
ger biitlin gruplardan iistiin ve erdemli gormektedir. Dig-grup ise daha agagidadir ve makbul degildir (LeVi-
ne & Campbell, 1972). Hammond ve Axelrod (2006) diger arastirmacilardan farkli olarak etnomerkezciligin
kiiltiirler ve gruplar arasindaki farklhiliklardan ziyade, i¢-gruba olan bagliligi vurguladigini belirtmektedir.
Bu goriis etnomerkezciligin ¢ogunlukla negatif bir olgu olarak diisiiniilmesinin yaninda grup i¢i baglilig,
grup aidiyetini arttirarak gruplarin hayatta kalmasini saglayan islevselligi de barindirdigini géstermektedir.
Brown (2004) da Hofstede®e (1991) benzer sekilde grup i¢indeki kayirma davranisinin kisilere dogustan gel-
digini savunmaktadir. Neuliep ve McCroskey (1997) de ayni sekilde her etnomerkezci tutumun yabancilara
diismanlik gostermek anlamina gelmedigini ifade etmistir. Onlara gore kontrol altinda ve dozunda tutula-
bilen etnomerkezci davranislar kisilerin kendi toplumlari i¢in fedakarlik yapmasi gibi durumlara da neden
olmaktadir (Neuliep & McCroskey, 1997).

2.1. Etnomerkezciligin Boyutlari

Etnomerkezcilik temelde; giiven, iletisim, kalip yargilar, 6n yargilar, tehdit, 6tekilestirme/ayrimcilik ve hos-
gorii/sayg1 gibi kavramlar: i¢inde barindirdigindan bu kavramlar 1s1g1nda ele alinmigtir. Giiven sorunu,
turizm olay1 s6z konusu oldugunda farkl: kiiltiirden veya gruplardan bir destinasyona gelen kisilere kars1

yerel halkin giivensizlik beslemesi seklinde ortaya cikabilir ve etnomerkezciligin yiiksek oldugu yerel halkta
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giivensizlik duygusu daha fazladir. Etnomerkezci egilimleri fazla/ytiksek olan kisilerin kendi gruplarinin
disindaki gruplarla karsilagtiklarinda onlarin davranislarini tehdit olarak algilamasi dis gruplara kars: gii-

vensizligin yliksek olmasini saglamaktadir (Neuliep, Hintz &, McCroskey, 2005).

Etnomerkezciligin dogasinda olan dis gruplar1 kendi degerleriyle yargilama egilimi farkli kiiltiirler arasin-
da iletisimsel giicliikklere de neden olmaktadir. Kim ve Hubbarda (2007) gore bu kendi bakis acisiyla yo-
rumlama hali farkls kiiltiirler i¢in degerli ve anlamli olan birgok 6zelligin ve kendine 6zgiiliigiin yanlis yo-
rumlanmasina yol agmaktadir. Bu da farkli kiiltiirler arasindaki iletisimi olumsuz etkilemektedir. iletisgimde
yasanan bu aksaklik ve bozukluk kiiltiirler arasindaki muhtemel bilgi aligverisini engelleyerek kiiltiirlerin
gelismesini sekteye ugratmaktadir. Ayrica etnomerkezciligin yiiksek oldugu toplumlarda ve gruplarda yanhs
anlama egilimi de artmaktadir (Chen, 2010). Farkl: kiiltiirler arasindaki etnomerkezci egilimleri tetikleyen
bir diger unsur da kalip yargilardir. Kagit¢ibas: (2005) kalip yargilari; bir toplulukla, grupla veya kiiltiirle
karsilagildiginda kisinin aklina ilk gelen yargilar olarak tanimlamaktadir. Yine Kagitgibasr'ya (2005) gore, in-
sanlar1 farkli kategorilere ayirmanin en kolay yolu onlar1 bizden olanlar ve olmayanlar seklinde algilamaktur.
Bu diisiiniis bicimi etnomerkezcilikte ki i¢ grup-dis grup ayrimina gondermedir. Ote yandan kalip yargilar
kisileri dogrulugu siipheli olan genellemeler yapmaya sevk etmektedir. I¢ grubun ve dig grubun birbirlerine
¢ok yakin kiiltiirler (hatta ayni topluma mensup) olmalar: halinde dahi i¢ gruba her zaman daha olumlu
duygular ve fikirler atfedilmektedir (Rizaoglu, 2012). On yargilar da toplumlarin etnomerkezci egilimlerini
beslemektedir. Ustelik 6n yargilar sadece farkli kiiltiirlere degil, kisinin kendi kiiltiiriindeki alt gruplara karg:
da gosterebildigi bir tutumdur. Goregenli (2011); 6n yargilarin sadece olumsuz bir tutum olarak ortaya ¢i1-
kabilecegini belirtir ve 6n yarg: hissedilen farkli kiiltiirlere karsi ayrimciligin s6z konusu oldugunu vurgular.
Bir toplumda adaletsizlik ne kadar ¢oksa alt gruplara veya azinliklara kars1 o kadar ¢ok 6n yarg: var demek-

tir. Boylelikle 6n yargilarin fazla oldugu toplumlarda etnomerkezci egilimlerin de fazla olmas1 beklenebilir.

Etnomerkezciligin ortaya ¢itkmasina neden olan bir diger unsur ‘tehdit’tir. Etnomerkezci egilime sahip olan,
kendi grubunu veya kiiltiiriinii kayiran kisilerin gogunlugunda farkl kiiltiirden kisileri tehdit unsuru olarak
gorme durumu soz konusudur. Farkli gruplar: tehdit olarak algilamak kisilerde endise ve korkuya sebep
olarak giivensiz hissetmelerine yol acacaktir (Gonzales ve digerleri, 2008). Bir turistik destinasyonda kars1
kargtya gelen yerli halk ve turist arasinda bu tiirden bir gerginligin ortaya ¢ikmasi olasidir. Ozellikle ye-
rel halk etnomerkezci egilimleri yiiksek kisilerden olusuyorsa bu durum kaginilmazdir. Yerel halk ve turist
arasindaki boylesi bir etkilesimin diginda turist-turist etkilesimlerinde de tehdit unsurundan soz edilebilir.
Ornegin; turistik bir destinasyona ayn1 anda gelen Rus ve Arap veya Rus ve Ingiliz turistler arasinda da bu
tiirden tehdit havasi hdkim olabilmektedir.

Tiim insanlarin dili, dini, cinsiyeti ve ten rengi ayirt edilmeksizin esit vatandaglik hakkina sahip olmasi
tartisilamayacak derecede 6nemli ve temel bir husustur. Béyle olmasina ragmen her toplumda bilingli veya
bilingsiz ayrimciliklarin yagandig goriilebilmektedir. Etnomerkezciligin dogasinda olan “biz ve onlar” ay-
rimu1 da radikallestigi 6lgiide bu ayrimciliklarin giiglenmesine yol agmaktadir. Ayrimciligin ortaya ¢ikardig:
bir diger kavram ise “6teki” kavramidir. Kelime itibariyle Tiirkgede olumsuz duygular ¢agristiran bu kavram

¢ogunlukla “bizden olmayan’, “digerleri” anlaminda kullanilmaktadir. Bu bakis acis1 farkli toplumlara kars1

diismanliga sebep olmaktadir.

Farkli kiltiirlerin, gruplarin veya toplumlarin bir arada bulunmasini ve yagamasini miimkiin kilan en

onemli faktor hosgoriidiir. Yukarida belirtilen tiim olumsuz tutum ve diisiincelerin 6nlenmesini, baris i¢in-
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de, empatiyle ve iyimserlikle yaganmasini saglayan yegane unsur “bizden olmayanlara”, “6teki” lere kars:
beslenilen hosgoriidiir. UNESCO’ya (1994) gore; etnomerkezcilik irkeilik, cinsiyet ayrimciligy, fasizm, dini
baski, emperyalizm, istismar ve somiirii vb. hosgoriisiizliiktiir. Hosgoriiyli saglayan sey ise temelde saygidir.

Farkliliklara saygi duyan, onlar1 taniyan ve koruyan her toplum hosgoriilii olarak nitelendirilebilmektedir.

Tiim bu boyutlar etnomerkezcilik kavramini ortaya ¢ikaran kosullarla birlikte kiiltiirden kiiltiire, toplumdan
topluma veya gruptan gruba degisebilir niteliktedir. Her kiiltiiriin kendine 6zgii ve kendine has karakte-
ristiklere sahip olmasinin yani sira o toplumu olusturan bireylerin de farklilastigini gormek miimkiindiir.
Etnomerkezci tutumlara sahip olup olmamak kiiltiirel oldugu kadar kisisel 6zellikler, deneyimler, yasayis ve
hayat1 ele alis bi¢imi ile de sekillenmektedir. Bu nedenle etnomerkezcilik kavrami ¢ok yonli arastirilmasi
gereken ¢ok boyutlu bir olgudur. Bir sonraki boliimde etnomerkezcilik kavraminin simdiye kadar bilimsel

calismalarda nasil ele alindigina dair 6rnekler verilecektir.
2.2. Etnomerkezcilik Kavramyla Ilgili Calismalar

Etnomerkezcilik kavramuyla ilgili ilk bilimsel yayin 1950de Adorno, Frenkel-Brunswick, Levinson ve San-
ford (1950) tarafindan yazilan “The Authoritarian Personality’ (Otoriter Kisilik) isimli ¢calismadir. Bu ¢alis-
mada Adorno etnomerkezciligin bir tiir irk¢ilik oldugunu savunurken, Levinson ise daha ¢ok i¢ grup-dis
grup ayrimina odaklanmigtir. Taylor ve Jaggi (1974) tarafindan yapilan ¢alismada ise, ‘etnomerkezci 6n yargi
davranisr’ kalibinin ilk kez kullanildig1 goriilmektedir. Taylor and Jaggi de Levinson gibi i¢ grup-dis grup
ayriminin altini gizmistir. Hofstedee (1991) herkesin etnomerkezci tutum veya duygulara sahip olarak dog-
dugunu belirtmektedir. “Bir insan i¢in benmerkezcilik neyse etnomerkezcilik de odur.” diyerek herkesin ait
oldugu grubun bir ferdi olarak davrandigini ve o grubun 6zellikleriyle yetistigini ifade etmistir. Er (2005) de
etnomerkezci tutumlarin kisilerin giindelik hayatlarinda sikga sergileyebildikleri, kisilerin davranis, tutum

ve algilarini sekillendiren bir kavram oldugunu belirtmistir.

Grant (1992, 1993), Grant ve Brown (1995) yaptiklar1 ¢alismalarda; etnomerkezciligi ortaya ¢ikaran ve
besleyen seyin kisinin sosyal kimligini tehdit eden unsurlardan kaynaklandigini ileri siirmistiir. Bu ¢alis-
malarda etnomerkezci tutumlarin bir tiir savunma mekanizmasi islevinde kullanildig1 vurgulanmustir. Et-
nomerkezciligin i¢ grubu zayiflatabilecek her tiir engel karsisinda bir nevi savunma mekanizmasi olarak
kullanildigini ileri siiren bir diger ¢aligma ise Bizumic, Monaghan ve Priest (2020) tarafindan yapilmustir.
Bu ¢alismada etnomerkezciligin tarihsel gelisiminden bahsederek, benmerkezcilik temelinde hiyerarsik bir
degerlendirmesini sunmuslardir. Hales ve Edmonds (2018) ise arastirmalarinda etnomerkezciligi jeneras-
yonlar arasi kiiltiirel evrim baglaminda ele almislardir. Bu aragtirmaya gore kisilerin ge¢mis zamanlarda kiil-
tiirel anlamda isbirlik¢i davranmalari, onlarin bir arada ve daha uzun yagamalarina neden olsa da giiniimiiz-
de etnomerkezci yaklagim yalnizca i¢ grup kayirmaciligi konusunda ise yaramaktadir ve kiiltiirlerin uzun
vadeli korunmasinda 6nemli bir isleve sahip degildir. Guan (1995)’ da ¢alismasinda kiiltiirler arasindaki
iligkilerin zayiflamasinin bir nedeninin de etnomerkezcilik oldugunu ifade etmistir. Neuliep ve McCroskey
(1997) ve Neuliep, Chaudoir ve McCroskey (2001) ¢alismalarinda; etnomerkezciligin olumlu yoniine odak-
lanmiglardir. Bu arastirmalarda etnomerkezciligin ayrimei tutum veya davraniglar: ortaya ¢ikardig: goz ardi
edilmemistir, fakat az veya ¢ok herkesin yasayabilecegi olagan bir siire¢ oldugunun unutulmamasi gerektigi
de belirtilmistir. Yine de Guan (1995) gibi kiiltiirler arasi iletisimde etnomerkezcilik seviyesinin yiikseldikge
iletisimsel anlamda sikintilar yasanma olasiliginin arttig1 ifade edilmistir. Chen (2010) de benzer sekilde

caligmasinda, pek fazla ele alinmamis olan kiiltiirler arasi iletisimde etnomerkezciligin ve iletisim kaygisinin
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rolii izerinde durmaktadir. Amerikada bulunan bir {iniversitenin 6grencileri ile yaptig1 arastirmada etno-

merkezci tutumlarin farkl kiiltiirlerin iletisiminde engel teskil ettigi sonucuna ulagmigtir.

Brewer (1999), diger arastirmacilardan farkli olarak i¢ grubu kayiran bir kisinin muhakkak dis grubu ote-
kilestirecegi ve etnomerkezci tutumlar gosterebilecegi anlamina gelmedigini belirtmistir. Benzer sekilde bir
ayrim da sosyoloji kuramlari ile yapilmaktadir. Catismaci goriis ve yaklasima gore; etnomerkezci tutum ve
davranislarin farkli toplumlar arasindaki ¢atigmay giiglendirdigini ve toplumlarin veya gruplarin degerini
diistirdigiinii vurgulamaktadir. Yapisal islevselci goriise gore; etnomerkezci tutum ve davranislar, toplum
veya grup onurunu gelistiren, toplumda birlik ve beraberligin saglanmasina hizmet eden ve bunun devam-

liligini saglayan unsurlar olarak goriilmektedir (Schaefer & Lamm, 1995).

Mora (2008) g¢alismasinda, etnomerkezci bakis agisinin yarattigi otekilestirmenin tarihsel gelisimini ele
alarak kutuplagmaya yol actigindan bahsetmistir. Bu kutuplasmanin 6zellikle medya eliyle desteklenip pa-
lazlandigin1 ortaya koyan Mora, etnomerkezciligin tiim diinyada ytikselen irk¢iligin ve saldirganligin ne-
denlerinden biri oldugunu 6ne stirmiistiir. Bizumic ve Duckitt (2012) ise Moranin (2008) tam tersine et-
nomerkezciligin olumlu yanlarmin politik olarak islevselliginin altini ¢izerek, etnomerkezciligin dig grubu
otekilestirmenin 6tesinde olumlu yanlarina dikkat ¢ekilmesini 6nermistir. Etinson (2017) da etnomerkezci-
likle ilgili mitleri ele aldig1 calismasinda Hofstede®e (1991) gibi etnomerkezciligin kaginilmaz bir tutum oldu-
gunu ifade etmistir. Ayrica Etinson (2017), etnomerkezci tutuma sahip her insanin “suglu” ilan edilemeye-
cegini, hosgoriilii, acik fikirli ve anlayish birinin dahi kimi zaman etnomerkezci tutumlar sergileyebilecegini

soyleyerek, etnomerkezciligi bir nevi itopya gibi gordiigiinii belirtmistir.

Ustiin ve Demir (2017) égretmen adaylarinin kiiltiirleraras: duyarlihiginda etnomerkezciligin rolii ile ilgili
gergeklestirdikleri arastirmada, iiniversite 6grencilerinin 6grenim gordiikleri boliime gore etnomerkezci tu-
tumlarinda anlamli farklilik oldugu sonucuna varilmistir. Yine Bas¢1 (2017) da tiniversite 6grencileriyle yap-
tig1 arastirmasinda, dgrencilerin yurtdist deneyimlerinin artmasiyla etnomerkezci tutumlarinin azaldigini
ileri stirmiistiir. Bu nedenle Erasmus gibi programlarla 6grencilerin yurtdisinda bulunup, farkl kiiltiirlerle

kaynasmasinin 6nemli oldugunun alt1 ¢izilmistir.

Hammond ve Axelrod (2006) etnomerkezciligin; etnik karsitliklardan dogan bir kavram olmasinin yani
sira tiiketicilerin satin alma tercihleriyle de ilgili oldugunu ifade etmistir. Bu durum yerli tireticiyi destek-
leme olarak kendisini gosterebilmektedir. Michailova ve digerleri (2017), etnomerkezciligin isletme bilimi
i¢in kiiresellesmenin 6niindeki bir engel oldugunu ileri stirmiistiir. Etnomerkezcilik kavraminin yeniden ele
alindig1 bu ¢alismada, olumsuz yonlerin azaltilmasina dair tartigitlmistir. Young, Haffejee ve Carsun (2017)
de isletme bilimi merkezinde ¢ok kiiltiirlii bir sirkette etnomerkezciligin kiiltiirel zekaya etkisini aragtirmis-
lardir. Bu ¢aligmaya gore; etnomerkezcilik seviyesi arttik¢a kiiltiirel zek4 azalmakta ve ¢aliganlarin etno-
merkezci tutumlardan kurtulabilmeleri i¢in egitim gormeleri gerekmektedir. Kiiresellesme baglaminda ele
alindiginda kiiltiirlerarasi iletisimin yani sira ticari anlamda da etnomerkezcilikle ilgili kaygilarin var oldugu
anlagilmaktadir. Ogiit (2017) ise yazmis oldugu doktora tezinde etnomerkezcilik, yasam doyumu ve mut-
luluk diizeyi arasindaki iliskiyi ele almistir. Kisinin farkls kiiltiirlerden insanlarla tanistik¢a etnomerkezcilik
diizeyinin azaldigina dikkat ceken Ogiit (2017), aragtirmasinda egitim diizeyinin artmasinin ve yabanci dil

bilmenin etnomerkezci tutumlar: azalttigini da ortaya koymustur.
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3. Yontem

Bu aragtirmada “Turizmde etnomerkezcilik kavrami 15181nda yapilan ¢alismalar nelerdir?” sorusundan ha-
reketle turizm disiplininde yapilan arasgtirmalarda etnomerkezcilik kavraminin ne sekilde ele alindigini ve
hangi boyutlaryla tartisildigini ortaya koymak amaglanmistir. Bu amagla turizmde etnomerkezcilik konusu
sistematik literatiir taramasi yontemiyle detayl olarak incelenmistir. Sistematik literatiir taramasinin adim-
lar1 (Karagam, 2013) takip edilerek ilk olarak veri tabani se¢imi gergeklestirilmistir. Hem yabanci dilde hem
de Tiirkge dilinde kaynaklarin bulundugu ti¢ veri tabaninin uygun olacaginda karar kilinmistir. Arastirmaya
15 Subat 2021 tarihinde baglanmistir. Konu ile ilgili literatiir taramas1 yapmak igin 6ncelikle baz1 anahtar
kelimeler (Ethnocentrism, etnosentrizm, etnomerkezcilik, etnomerkezcilik ve turizm, etnosentrizm ve tu-
rizm, ethnocentrism and tourism vb.) belirlenmistir. Bu anahtar kelimelere gore, segilen Web of Science
(n=441 makale), DergiPark (n=1845 makale) ve Ulusal Tez Merkezi (n=560 tez) tabanlarinda olmak iizere
toplamda 2848 yayina ulasilmistir. Fakat ¢ikan sonuglar biiyiik oranda tiiketici etnomerkezciligiyle ilgili
oldugundan bu kapsamdaki tiim makaleler analiz dis1 birakilmistir. Sistematik literatiir taramasinin diger
bir asamasinda konuyla dogrudan ilgisi olan makaleler tespit edilmistir. Bu makalelerden turizmle ilgili
olmayanlar elenmistir. Kalan makalelerden turizmle ilgili olabilecegi diistiniilen yirmi adet arastirma bu
makalenin kapsamina alinmistir. Son asamada elde edilen makalelerden sadece etnomerkecilik olgusu ilgili
olanlar etnomerkezciligin boyutlar1 baglaminda igerik analizi ile ele alinmigtir; turizmde etnomerkezcilikle

ilgili olan alt1 adet aragtirma ise, sayica az oldugundan tablo seklinde verilmesi uygun goériilmiistiir.

4. Bulgular

Yapilan sistematik literatiir taramasi sonucu turizm disiplininde etnomerkezcilik olgusu ile ilgi yapilan ¢a-
ligmalarin sayisinin son derece kisitli oldugu goriilmektedir. Turizm literatiiriinde etnomerkezcilik daha
ok tiiketici etnosentrizmi konusu baglaminda ele alinmigtir. Tiiketici etnosentrizmi yerli tireticinin ve yerli
mallarin desteklenmesiyle ortaya ¢ikan bir tutumdur. Tiiketiciler satin alacaklar1 iiriiniin menseine gore
satin alma karar1 vermektedirler. Fakat turizm alaninda goriilen etnomerkezci tutumlarin bu noktada fark-
lilagabilecegi soylenebilir. Bunun nedeni turizmde dagitim olayinin tersine islemesi durumudur. Turistik
titketicilerin muhakkak birden baska bir yere giderek farkli insanlarla kars1 karsiya kalmasi s6z konusudur.
Yurti¢inde dahi olsa farkli bir bolgeye giden turistler; kendilerinden farkl: kiiltiirlerle karsilagma imkanina

sahiptir. Kiiltiirlerin farklilasmadig1 durumlarda bile en azindan topluluklar veya gruplar farklilagacaktir.

Tiiketici etnosentrizmi ile satin aldiklar1 mallarin yerli Gireticilerden olmasina dikkat etme istegi farkl kiil-
tiirlerden kisileri sosyolojik unsurlar baglaminda etkilemezken turizm etkinliginde bu tiirden bir yaklasim
farkli kiiltiirlerden kisiler arasindaki iliskiyi olumsuz anlamda etkileyecektir. Turizm faaliyetleri i¢inde et-
nomerkezci tutumlara rastlanilmasinin kiiltiirler arasindaki iliskileri bozabilen, saygiy1 ve iletisimi azaltan,
6n yargilar1 besleyen ve hosgorii ortamini bozan tiirden tehlikelere yol agabilecegi ortaya ¢ikmaktadir. Bu da
titketici etnosentrizmi ve turizmdeki etnomerkezciligin farkini vurgulamaktadir. Bu nedenle bu ¢alismada,
titketici etnosentrizmi ile ilgili calismalar disarida birakilarak yalnizca turizm disiplininde etnomerkezcilik

olgusunun sosyolojik baglamda nasil ele alindigina yonelik ¢aligmalara yer verilmistir.
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Tablo 1: Turizm Disiplininde Etnomerkezcilik Kavramiyla Ilgili Yapilan Caligmalar

Tarih  Yazar Konu Vurgu

1979  De Kadt Turist-yerel halk, turist-turist, Yerel halkin turiste kars: etnomerkezci tutuma
turist-turizm ¢aligani arasindaki ~ sahip olmasinin kaynag gelir adaletsizligidir.
etkilesim

1979 Nettekoven Turizmde kiiltiirlerarasi etkilesim  Yerel halk turistin kiiltiiriiyle ne kadar benzer bir

kiiltiire sahipse o kadar az etnomerkezci tutuma
sahiptir.

2011  Esen Antalyadaki bir konaklama Egitim seviyesi yiiksek ve agik goriisli
isletmesine giden miisterilerin miisterilerin etnomerkezcilik seviyeleri diigtiigii
memnuniyet diizeyi i¢in katildiklar: turizm etkinliklerinden memnun

olma diizeyleri artmaktadir.

2019  Kockve digerleri  Turizmde etnomerkezciligin yerel ~ Yerel halk cogunlukla gelirini turizmden
halkin davranis: tizerine etkisi kazaniyorsa, etnomerkezci tutuma sahip dahi

olsa turiste belli etmemektedir.

2018  Lee ve digerleri Konaklama isletmeciligi Ogrencilerin yabanci iilkelere seyahat ettikge,
ogrencilerinin akademik egitim,  akademik anlamda gelistikce ve yabanci dillerini
yabanci dil becerisi, iletisim ve gelistirip iletisim kurma becerileri arttik¢a
seyahatlerinde etnomerkezciligin ~ etnomerkezci tutumlar1 azalmaktadir.
aracilik etkisi

2019 Sayin Etnomerkezciligin otel isletmesi ~ Egitim diizeyinin diisiik oldugu, kiigiik sehirlerde

ve seyahat acentesi ¢alisanlarinin
yonetsel faaliyetlerine etkisi

yasayan ve turizmle ilgili egitim almayan
caliganlar daha fazla etnomerkezci egilimlere

sahiptir.

De Kadt'in (1979) ve Nettekoven'in (1979) yapmis oldugu galismada; etnomerkezci tutumlar yerel halk bag-
laminda ele alinmaktadir. Yerel halkin turizm faaliyetleri igerisindeki rolii, sosyo-ekonomik diizeyi ve bol-
geye gelen turistlerin kiiltiirleriyle olan benzerlikler ve dolayisiyla kiiltiirleraras: iletisim etnomerkezcilik
olgusu paralelinde vurgulanmaktadir. Esen (2011) ¢alismasiyla bir konaklama isletmesine giden turistler
tizerinden etnomerkezciligin etkisini gostermektedir. Kock ve digerleri (2019) etnomerkezci tutumlarin
ekonomik kaygilardan etkilenebilecegini 6ne siirmektedir. Yerel halkin turizm gelirlerinden etkilendigi des-
tinasyonlarda farkli kiiltiirlere dair olumsuz fikirler saklanabilmektedir. Lee ve digerleri (2018) egitimin,
yabanci dil bilmenin ve farkl: kiiltiirlerle iletisimin etnomerkezci tutumlar: azaltacagini 6grencilerle yaptig
arastirma iizerinden ortaya koyarken Sayin (2019) ayni1 sonuca turizm ¢alisanlariyla gerceklestirdigi arastir-

ma ile ulasmugtir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu caligmanin amaci; etnomerkezcilik ile ilgili yapilan ¢alismalar 1s1ginda turizm arastirmalarinda etno-
merkezciligin nasil kullanildigini gérmek ve gelecek arastirmalarda nasil kullanilabilecegine dair 6neriler
gelistirmektir. Bu nedenle sistematik literatiir taramasi yontemi ile turizmde etnomerkezciligi ele alan ¢alig-
malar incelenmistir. Bu ¢alismalarin hangi boyutlarla ve ne agidan ele alindig1 ortaya koyularak bir ¢ergeve
cizilmistir. Turizm; farkl kiiltiirleri, toplumlar: veya gruplar: bir araya getiren sosyal bir olay oldugundan
etnomerkezci egilimlerin, kiiltiirleraras iletisime zarar verebilecegi goz oniinde bulundurulmalidir. Aksi
durumda toplumlar arasinda onarilamaz kopukluklar meydana gelebilmektedir. Bu durum turizm bagla-
minda ele alindiginda hem yerel halkin hem de bir destinasyona giden turistlerin memnuniyeti, huzuru ve

seyahatten ne kadar tatmin oldugu bu hoggdrii ortaminin saglanmasina baghdir. Ornegin, yasadig desti-



Turizmde Etnomerkezcilik Uzerine Sistematik Literatiir Taramasi | 111

nasyona gelen turistlerin kendi geleneklerine, goreneklerine, kiiltiiriine, yasam tarzina, diline vb. 6zellikle-
rine kars1 6n yargily, saygisizca ve tehditkar davrandigini goren yerel halk, turistlere kars: tepkili davranabil-
mektedir. Bu tepkisel yaklasim yerel halkin ve turistin kiiltiirleri arasinda da olumsuzluk yasanmasina neden
olabilmektedir. Bu olumsuzluklarin 6niine gegebilecek sey hem turistin hem de yerel halkin sergileyecegi
hosgoriilii ve saygili davranislardir. Literatiir taramas: sonucunda yapilan ¢aligmalardan elde edilen sonug-
lar baglaminda genel olarak farkli kiiltiirden insanlarla ne kadar fazla temas halinde olunursa, onlarla ne
kadar fazla iletisim halinde olunursa; kisilerin de o 6l¢iide daha az etnomerkezci tutuma sahip oldugu or-
taya ¢ikmaktadir (Nettekoven, 1979; Lee et al., 2018). Bu noktada Allport'un (1954) temas hipotezi akillara
gelmektedir. Bu hipoteze gore farkli kiiltiirler bir araya geldikge ve kaynastikg¢a birbirlerine olan 6n yargilar
yok olmaya ve birbirlerine olan hosgoriileri artmaya basglamaktadir. Fakat bu durum her kosulda bu sekilde
gerceklesmeyebilir. Ornegin, De Kadtin (1979) dikkat ¢ektigi tizere yerel halk ve turist arasinda gelir ve sinif
farki varsa, sosyal adaletsizlik hissediliyorsa, bolgede turistler kayiriliyorsa ve yerel halkin mutlulugu ikinci
plandaysa o ortamda yerel halk ve turist arasinda temas gerceklesse dahi saglikli bir iletisimden s6z etmek

miimkiin olmayacaktr.

Etnomerkezciligin ortaya ¢ikmasini saglayan temel neden kiiltiirel yapi olarak goriilse de; sosyolojik, politik
ve ekonomik kogullar da etnomerkezci tutumlar1 besleyebilmektedir. Ornegin, Amerikada 11 Eyliil saldir1-
sindan sonra yiikselen Islamofobi veya Almanya’ya calismaya giden gogmen Tiirklere karsi Almanlarin ay-
rimct tavirlars; etnomerkezciligin politik, sosyal ve ekonomik boyutlarina 6rnek olarak gosterilebilmektedir.
Yerel halkin turistlere kars1 etnomerkezci tutumlara sahip olmasinin ise farkli nedenleri bulunmaktadir. Tlk
neden turistleri kendi kiiltiirlerine kars: tehdit olarak algilamalaridir (Grant & Brown, 1995). Kendi kiiltiir-
lerinin bozulmasindan, yozlasmasindan ve degismesinden korkan yerel halk turistlere karsi olumsuz bir
bakais acis1 gelistirecektir. Yerel halkin turistlere kars: etnomerkezci tutumlar géstermesinin bir diger nedeni
ise, yerel halkla turist arasindaki gelir farkinin fazla oldugu yerlerde yerel halkin turistlere kars1 kiskang-
lik duygusu beslemeye baglamasidir (De Kadt, 1979). Turistlerin imkanlarini ve ekonomik 6zgiirliiklerini
gozlemledikten sonra ortadaki gelir adaletsizligini ve esitsizligi hisseden yerel halk, turistlere karsi ayrimci
tutum ve davraniglar gosterebilmektedir. Ote yandan yerel halkin tam tersi bir tutum takinmasindan da séz
etmek miimkiindiir. Kock ve digerleri (2019) belirttigi gibi 6zellikle turizm sektoriinde galigan yerel halk,
ekonomik kaygilar nedeniyle bolgelerine gelen turistlere kars1 etnomerkezci tutumlardan kaginabilmekte-
dir. Ayn1 zamanda bolgeye gelen turistle yasam tarzlarinin, kiiltiirlerinin ve yasayislarinin kendininkiyle
benzer yanlarinin oldugunu fark eden yerel halk ayni sekilde etnomerkezci tutum ve davranislar sergile-
memektedir (Nettekoven, 1979). Bu noktada turistin kiiltiirel kimliginin de yerel halkin etnomerkezcilik
seviyesi tizerinde etkili oldugu séylenmektedir. Bu hususta ileride yapilacak olan turizm arastirmalarinda
etnomerkezcilik olgusu arastirilacaksa farkli kiiltiirel kimliklerin etkilesimine bakilabilir veya bu konuda

karsilastirmali analizler gergeklestirilebilir.

Turizmde etnomerkezci davraniglarin kisilerin seyahat karari tistiinde etkili oldugunu ortaya koyan ¢aligma-
lar bulunmaktadir (Shimp & Sharma, 1987; Sirgy & Su, 2000; Poyraz, 2017; Kock, Josiassen, Assaf, Karpen,
& Farrelly, 2019; Altinay, Ozdemir, & Kizilirmak, 2019; Oztiirk, 2020). Turizmde tiiketici etnomerkezciligi-
nin en 6nemli motivasyonu i¢ turizmin desteklenerek tilke ekonomisinin iyilesmesine katkida bulunmak-
tir. Yurtigindeki destinasyonlari tercih eden insanlar seyahatlerinde harcadiklar: paranin iilke ekonomisine
ve yerel halka fayda saglamasini istemektedirler. Bu durum, turizm arastirmalarinda etnomerkezcilik ise

“tiiketim etnosentrizmi” ile baglantili olarak ele alinmaktadir. Bu ¢aligmalarin yani sira etnomerkezcilik
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kavramina odaklanarak miisteri memnuniyetini 6l¢cen aragtirmalara da rastlanmaktadir (Esen, 2011; Sayin,
2019). Literatiir taramasinda sonrasinda ulasilan makaleler incelendiginde; etnomerkezcilik olgusu politik,
ekonomik ve pazarlama agirlikli ele alinan bir konu olmakla birlikte turizm ile ilgili yapilan ¢aligmalarin
sayisinin kisithiligi dikkat ¢cekmektedir. Fakat, turizm faaliyetleri; yerli halk-turist, turist-turist ve turist-tu-
rizm ¢alisanlar: arasindaki etkilesimleri ortaya ¢ikaran ve ¢ok yonlii ele alinmas: gereken faaliyetlerdir. Bu
nedenle etnomerkezci tutumun etkileri hem yerel halk hem turist hem de turizm ¢alisani itibariyle goriile-
bilir yapidadir. Turizm disiplinindeki ¢aligmalarda, aragtirmanin gergeklestirilecegi turistik destinasyonun
yapisina gore orneklemin belirlenmesi yerinde olacaktir. Ornegin, aragtirma icin secilen turistik destinas-
yonda yerel halk daha kapali bir toplumsa ve turistik alan disinda ikamet ediyorsa; bélgede turist-yerel halk
etkilesimi zayif olacagindan turist-turizm ¢alisani arasindaki etkilesimi aragtirmak faydali olabilir. Ayrica
s6z konusu turistik destinasyonda yerel halk ve turizm isletmeleri i¢ iceyse yerel halkin veya turistlerin et-
nomerkezcilik diizeyleri iizerinden bir arasgtirma kurgulanmasi daha saglikli sonuglar verebilir. Ote yandan
turistik bir destinasyona ¢ok farkl: kiiltiirlerden, iilkelerden ve etnik gruplar gelen turistler varsa; turistlerin
kendi arasinda goriilen etnomerkezci tutumlar da arastirilabilir. Bu tiir arastirmalarda arastirilan destinas-
yonun Butler'in (1980) turistik iiriin yasam egrisinde hangi noktada oldugu da dikkat edilmesi gereken
bir diger faktor olabilir. Ote yandan Doxey’nin (1975) tolerans modeline gore yerel halkin turizme bakig
acisindaki farkli evreler yerel halkin etnomerkezci tutumlara sahip olma diizeyinde de hesaba katilmasi
gereken farkliliklar yaratabilmektedir. Etnomerkezcilik seviyesine etki eden unsurlardan biri de kisilerin
egitim diizeyi, gelir diizeylerine bagli olarak seyahat etme sikliklari, yaslar1 ve hayata bakis agilaridir. Ayni
toplum, kiiltiir veya grup icerisinde dahi kisiler arasinda etnomerkezci tutumlarda farklilik yasanabilir. Bu
nedenle demografik 6zelliklerin ve yasam tarzinin goz 6niinde bulundurulmas: gerekmektedir. Ayrica farkls
turistik destinasyonlarda yapilan karsilastirmali analizlerle de etnomerkezciligin anlamli farklilik gosterip

gostermedigi saptanabilir.

Mevcut durum literatiirde etnomerkezciligin yerel halk ve turist memnuniyetine etkisi konusunda (az da
olsa) odaklanildigini ve etnomerkezciligin diger boyutlarinin yeterince irdelenmedigini gostermektedir. Tu-
ristik bir destinasyonda turizm faaliyetlerinin saglikl1 bir sekilde planlanarak siirdiiriilmesi igin hem yerel
halkin hem turistin hem de turizm ¢aliganlarinin turizm olay1 icerisinde pek ¢ok unsur baglaminda memnu-
niyetlerinin saglanmasina baglidir. Fakat tiim bu unsurlar temelde farkli kiiltiirlerin bir araya geldigi turistik
faaliyetlerde kiiltiirleraras: iletisimin saglikli olmasina baglidir. Bu iletisimi olumsuz etkileyen faktorlerin
basinda etnomerkezcilik geldiginden etnomerkezcilik olgusunun tiim boyutlariyla ortaya koyulmasi, bu ol-
gunun yaratti1 olumsuzluklarin éniine gecebilmek icin 6nemlidir. Ote yandan turizm isletmeleri sahiple-
rinin, yerel yonetimlerin ve paydaslarin turistik bir destinasyondaki ¢alisanlarin egitimlerinde ve yabanci
dil 6grenmelerinde sagladig: tesvikler farkli kiiltiirlerle olan etkilesimde olumlu sonuglar alinmasinda yarar
saglayacaktir. Sonug olarak isletme sahiplerinin, paydaslarin, yerel yonetimlerin ve hatta yerel halkin turizm
faaliyetlerinde etnomerkezciligi goz ardi etmemeleri turizmin destinasyonda saglikli bir sekilde siirdiiriil-

mesini saglayacaktir.



Turizmde Etnomerkezcilik Uzerine Sistematik Literatiir Taramasi | 113

Kaynakg¢a

Adorno, T. W,, Frenkel-Brunswik, K., Levinson, D., & Sanford, R. N. (1950). The authoritarian personality.
New York: Harper & Brothers.

Allport, G.W. (1954). The Nature of Prejudice. Reading: Addison-Wesley Yayincilik.

Altinay Ozdemir, M., & Kizilirmak, 1. (2019). Tiiketicilerin destinasyon secim tutumlari ile etnosentrik
tutumlari arasindaki iliskinin degerlendirilmesi. Giincel Turizm Arastirmalari Dergisi, 3(2), 175-201.
doi.org/10.32572/guntad.526885 .

Balibar, E. (1993). Irk¢ilik ve milliyet¢ilik, Balibar, E., Wallerstein, I., Irk Ulus Sinif, & N. Okten (Cev),
[stanbul: Metis Yayinlari.

Basci, E. (2017). Kiiresellesen diinyada etnosentrizm: Universite 6grencileri iizerine yapilan bir saha
arastirmast. International Journal of Academic Value Studies, 3(16), 286-293. doi: 10.23929/javs.620.

Bizumic, B., & Duckitt, J. (2012). What is and is not ethnocentrism? A conceptual analysis and political
implications. Political Psychology, 33(6), 1-23. doi.org/10.1111/j.1467-9221.2012.00907.x

Bizumic, B., Monaghan, C., & Priest, D. (2020). The return of ethnocentrism. Political Psychology, 41(6),
1-45. doi:10.1111/pops.12710

Brewer, M. B. (1999). The psychology of prejudice: Ingroup love and outgroup hate? .Journal of Social Issues,
55(3), 429-44. doi.org/10.1111/0022-4537.00126

Brown, D. E. (2004). Human universals, human nature, and human culture. Daedalus, 133 (4), 47-54. doi:
10.1162/0011526042365645

Butler, R. W. (1980). The concept of a tourist area cycle of evolution, Implications for management of
resources. Canadian Geographer, 24(1), 5-12. doi: 10.1111/j.1541-0064.1980.tb00970.x

Chen, G. (2010). The impact of intercultural sensitivity on ethnocentrism and intercultural communication
apprehension. Intercultural Communication Studies, 19(1), 1-9.

De Kadt, E. (Ed.). (1979). Introduction. In tourism: Passport to development, London: Oxford University
Press.

Doxey, G. V. (1975). A causation theory of visitor resident irritants: Methodology and research inferences.
Travel and Tourism Research Association Sixth Annual Conference Proceedings, Travel Research
Association: San Diego.

Etinson, A. (2017). Some myths about ethnocentrism. Australasian Journal of Philosophy, doi:
10.1080/00048402.2017.1343363

Er, S. (2005). Kiiltiirlerarasi iletisim, budun merkezcilik ve oteki. Journal of Istanbul Kiiltiir University, 1,
9-18.

Esen, S. S. (2011). Konaklama igletmelerinde miisteri memnuniyeti ve etnosentrizm miisteri memnuniyet
diizeylerindeki etkisi: Alanya 6rnegi. (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi) Karamanoglu Mehmet
Bey Universitesi, Karaman.

Gonzales, K. V., Verkuyten, M., Weesie, J., & Poppe, E. (2008). Prejudice towards muslims in the
Netherlands: Testing integrated threat theory. British Journal of Social Psychology, 47, 667-685.
doi:10.1348/014466608X284443

Goregenli, M. (2011). Temel kavramlar: nyargi, kalipyargi ve ayrimcilik. Istanbul Bilgi Universitesi Sosyoloji
ve Egitim Caligmalar1 Birimi. ‘Onyargilar, Kalipyargilar ve Ayrimcilik: Sosyolojik ve Egitimsel
Perspektifler’ Projesi. (Derleyenler: Kenan Cayir, Miige Ayan Ceyhan). Istanbul Bilgi Universitesi
Yayinlar1.



114 | Turizm ve isletme Bilimleri Dergisi, 02 (2021) 103-118 Asena Albayrak

Grant, P. R. (1992). Ethnocentrism between group of unequal power in response to perceived threat to social
identity and valued resources. Canadian Journal of Behavioral Science, 24, 348-370. doi.org/10.1037/
h0078735

Grant, P. R. (1993). Ethnocentrism in response to a threat to social identity. Replication Research in The
Social Sciences. Journal of Social Behavior and Personality, 8, 143-154.

Grant, P. R., & Brown, R. (1995). From ethnocentrism to collective protest: Responses to relative deprivation
and threat to social identity. Social Psychology Quarterly, 58, 195-211.

Guan, S. J. (1995). Intercultural communication. Beijing: Pekin University Press.

Gumplowicz, L. (1879). Das Recht der Nationalitit und Sprachen in Oesterreich-Ungarn [The right of
nationality and languages in Austria-Hungary]. Innsbruck, Austria: Wagner’sche Universitits-
Buchhandlung.

Gumplowicz, L. (1887). System Socyologii [System of sociology]. Warsaw, Poland: Spolka Nakladowa.

Hales, D., & Edmonds, B. (2018). Intragenerational cultural evolution and ethnocentrism. Journal of Conflict
Resolution, 1-27. doi.org/10.1177/0022002718780481.

Hammond, R. A., & Axelrod, R. (2006). The evoluation of ethnocentrism. Journal of Conflict Resolution,
50(6), 926-936. d0i:10.1177/0022002706293470

Hirschfeld, L. A. (1996). Race in the making. Cambridge: MA: MIT Press.
Hofstede, G. (1991). Culture and organizations: Software of the mind. London: McGraw-Hill.
Kagitcibast, C. (2005). Yeni insan ve insanlar. Istanbul: Evrim Yayinevi.

Karagam, Z. (2013). Sistematik derleme metodolojisi: Sistematik derleme hazirlamak igin bir rehber,
DEUHYO,6(1), 26-33.

Kim, M., & Hubbard, A. (2007). Intercultural communication in the global Village: How to
understand “The Other”. Journal of Intercultural Communication Research. 36(3), 223-235. doi.
org/10.1080/17475750701737165.

Kock, E, Josiassen, A., Assaf, A. G., Karpen, I. & Farrelly, F. (2019). Tourism ethnocentrism and its effects on
tourist and resident behavior. Journal of Travel Research: 1-13. doi.org/10.1177/0047287518755504.

Kurzban, R., Tooby, J., & Cosmides. L. (2001). Can race be erased? Coalitional computation and social
categorization. Proceedings of the National Academy of Sciences USA, doi.org/10.1073/pnas.251541498

Lee, J., Crawford, A., Weber, M.R., & Dennison, D. (2018). Antecedents of cultural intelligence among
American hospitality students: Moderating effect of ethnocentrism, Journal of Hospitality & Tourism
Education, doi: 10.1080/10963758.2018.1444494

LeVine, R. A., & Campbell, D. T. (1972). Ethnocentrism. New York: John Wiley.

Michailova, S., Piekkari, R., Storgaard., M., & Tienari, J. (2017). Rethinking ethnocentrism in international
business research. Global Strategy Journal, 7(4), 335-353. doi.org/10.1002/gsj.1159

Mora, N. (2008). Kendi-o6teki etkilesimi ve etnomerkezcilik. Selcuk Iletisim, 5(2), 206-218.

Myers, M. B. (2015). Ethnocentrism: A literature overview and directions for future research. Proceedings of
the 1995 Academy of Marketing Science (AMS) Annual Conference: 202-207. Orlando, Florida.

Nettekoven, L. (1979). Mechanisms of intercultural interaction. E. de Kadt, (Ed), In tourism: Passport to
development (pp: 135-145). London: Oxford University Press.

Neuliep, J. W., & McCroskey, J. C. (1997). The development of intercultural and interethnic communication
apprehensionscales. Communation ResearchReports,14,385-398.doi.org/10.1080/08824099709388656



Turizmde Etnomerkezcilik Uzerine Sistematik Literatiir Taramasi | 115

Neuliep, J. W., Chaudoir, M., & McCroskey, J. C. (2001). A cross-cultural comparison of ethnocentrism
among Japanese and United States Collage students. Communication Research Reports, 18, 137-146.
doi.org/10.1080/08824090109384791.

Neuliep, J. W, Hintz, S. M., & McCroskey, J. C. (2005). The influence of ethnocenstrism in organizational
contexts: Perceptions on interviewee and managerial attractiveness, credibility, and effectiveness.
Communication Quarterly, 53(1), 41-56. doi: 10.1080/01463370500055954

Ogiit, N. (2017). Kiiltiirleraras: duyarhlik diizeyi ile etnikmerkezcilik, yasam doyumu ve mutluluk diizeyleri
arasindaki iliskinin incelenmesi. (Yayinlanmamis Doktora Tezi). Selcuk Universitesi Halkla Iligkiler
ve Tanitim Anabilim Dali. Konya.

Ozkalp, E. (2005). Sosyolojiye Giris. (Yenilenmis 14. Bask1). Bursa: Ekin Kitabevi Yayinlari.

Oztiirk, Y. (2020). Tiiketici etnosentrizminin turistik satin alma tercihine etkisi. [sletme Arastirmalari Dergisi,
12 (1), 304-313. d0i./10.20491/isarder.2020.843

Poyraz, O. O. (2017). Etnosentrik egilimlerin tiiketici davraniglar: iizerine etkisi: Azerbaycan ve Tiirkiye
karsilastirmasu. Tiiketici ve Tiiketim Arastirmalar: Dergisi, 9(2), 163-188.

Rizaoglu, B. (2012). Turizm davranisi. Ankara: Detay Yayincilik.

Sayn, K. (2019). Turizm isletmelerinde etnosentrizm: Oteller ve seyahat acentalarinin yonetsel faaliyetlerine
etkisi -bir uygulama, (Yayinlanmamis Doktora Tezi), Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali, Konya.

Schaefer, R., & Lamm, R. P. (1995). Sociology. New York: MGraw-Hill.

Segall, M. H. (1979). Cross-cultural psychology: Human behavior in global perspective. California: Monteray
Brooks/Col.

Shimp, T. A., & Sharma, S. (1987). Consumer ethnocentrism: construction and validation of the CETSCALE.
Journal of Marketing 14, 280-289. doi:10.1.1.466.8599.

Sirgy, M. J., & Su, C. (2000). Destination image, self-congruity, and travel behavior: Toward an integrative
model. Journal of Travel Research, 38(4), 340-352. doi.org/10.1177/004728750003800402

Soyak, M. (2013). Uluslararas: turizmde son egilimler ve Tiirkiyede turizm politikalarinin evrimi. Marmara
Sosyal Arastirmalar Dergisi, 4, 1-18.

Sumner, W. G. (1906). Folkways. Boston: Ginn.
Senel, A. (1993). Irk ve irkgilik diisiincesi. Ankara: Bilim Sanat yayinlari.

Taylor, D. M., & Jaggi, V. (1974). Ethnocentrism and casual attribution in a South Indian context. Journal of
Cross Cultural Psychology, 5, 162-171. doi.org/10.1177/002202217400500202

UNESCO (1994). The Declaration of principles on tolerance. Retrieved from http://unesdoc.unesco.org/
images/0015/001518/151830e0.pdf

Ustiin, E., & Demir, S. (2017). An analysis of intercultural sensitivity and ethnocentrism levels of teacher
candidates. Inénii University Journal of the Faculty of Education, 18(3), 1-11. doi: 10.17679/
inuefd.354129

Young, C. A., Haffejee, B., & Corsun, D. L. (2017). The relationship between ethnocentrism and cultural

intelligence, International Journal of Intercultural Relation, 58, 31-41.



116 | Turizmve isletme Bilimleri Dergisi, 02 (2021) 103-118 Asena Albayrak
Destek Bilgisi: Bu ¢alismanin hazirlanmas: siiresince herhangi bir bireyden ya da kurumdan ayni ya da
nakdi bir yardim/destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Makalede herhangi bir ¢ikar gatigmasi ya da kazanci yoktur.

Etik Onay1: Bu ¢alismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar beyan eder.
Aksi bir durumun tespiti halinde Turizm Akademik Dergisinin hi¢bir sorumlulugu olmayip, tiim sorumlu-

luk makale yazarina aittir.
Bilgilendirilmis Onam Formu: Yazar kendi rizasi ile ¢aligmaya dahil olmustur.

Etik Kurul Onayz: Bu galismada etik kurul karar1 gerektiren durumlarda biri olmadig1 igin etik kurul izni

alinmamustir.
Arastirmacilarin Katki Orani: Calisma, sadece yazarin katkisi ile hazirlanmustir.

Katki oranlari; 1. Yazar = 100%
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Extended Summary

A Systematic Literature Review on Ethnocentrism in Tourism
Asena ALBAYRAK®

This study attempts to find the question of “What are the studies carried out in the light of the concept of
ethnocentrism and its dimensions in tourism?”. For this purpose, the subject of ethnocentrism in tourism
has been examined in detail with a systematic literature review method. By following the steps of the
systematic literature review (Karagam, 2013), the database selection was firstly carried out. It was decided
that three databases with both foreign and Turkish sources are deemed more appropriate for this study. The
research started on February 15,2021. Keywords in Turkish (“etnomerkezcilik,” “etnomerkezcilik ve turizm”
and “etnosentrizm) and English (“ethnocentrism”, “ethnocentrism and tourism”) were used to conduct the
systematic literature review. According to these keywords, a total of 2848 publications were reached in various
databases such as Web of Science (n=441 articles), DergiPark (n=1845 articles) and National Thesis Center
(n=560 theses). However, since the results are largely related to consumer ethnocentrism, studies that are out
of this study’s scope were excluded from the analysis. In the second phase of the systematic literature review,
studies that are directly related to our research scope were identified. The studies that were not related to
tourism eliminated in this stage. Of the remaining studies, twenty research that is thought to be related to
tourism are included in this article. Among the studies obtained at the last stage, only those related to the
phenomenon of ethnocentrism were examined through content analysis in the context of the dimensions
of ethnocentrism, As for the six research related to tourism, it was deemed appropriate to give them in the
form of a table since they were few. The studies that were reached according to the findings of the systematic
literature review are as follows: In the studies by De Kadt (1979) and Nettekoven (1979); ethnocentric
attitudes are discussed in the context of local people. The role of the local people in tourism activities, their
socio-economic level and the similarities with the cultures of the tourists coming to the region and therefore
intercultural communication are emphasized in parallel with the phenomenon of ethnocentrism. Esen
(2011) shows the effect of ethnocentrism on tourists staying in an accommodation establishment. Kock et
al. (2019) suggest that ethnocentric attitudes may be influenced by economic concerns. Negative ideas about
different cultures can be hidden in destinations where local people are affected by tourism revenues. Lee
et al. (2018) demonstrated that education, knowing a foreign language, and communicating with different
cultures will reduce ethnocentric attitudes with students. Moreover, Sayin (2019) reached the same conclusion
with the research he conducted with tourism professionals. In the context of the results obtained from the
studies carried out as a result of the literature review, the more people from different cultures are in contact
with and the more they are in contact with them; it turns out that people have less ethnocentric attitudes
(Nettekoven, 1979; Lee et al., 2018). Although ethnocentrism is seen as cultural structure, sociological,
political and economic conditions can also foster ethnocentric attitudes. There are different reasons why
local people have ethnocentric attitudes towards tourists. The first reason is that they perceive tourists as
a threat to their own culture (Grant & Brown, 1995). Local people, who are afraid of the corruption, and

change of their own culture, will develop a negative attitude towards tourists. Another reason why local
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people show ethnocentric attitudes towards tourists is that local people start to feel jealous towards tourists
in places where the income gap between local people and tourists is high (De Kadt, 1979). After observing
the opportunities and economic freedoms of the tourists, the local people who feel the income is distributed
as injustice and inequality can show discriminatory attitudes and behaviors towards the tourists. On the
other hand, it is possible to talk about the fact that the local people adopt the opposite attitude. As Kock et al.
(2019) stated, local people working in the tourism sector can avoid ethnocentric attitudes towards tourists.
At the same time, the local people, who realize that their lifestyles, cultures and lifestyles have similar aspects
with the tourists coming to the region, do not exhibit ethnocentric attitudes and behaviors in the same way
(Nettekoven, 1979). At this point, it can be said that the cultural identity of the tourist is also effective on the
level of ethnocentrism of the local people. Tourism activities: These are activities that reveal the interactions
between local people-tourist, tourist-tourist and tourist-tourism workers and should be handled in a multi-
faceted manner. For this reason, the effects of the ethnocentric attitude are visible for local people, tourists
and tourism workers. In the tourism studies, it would be appropriate to determine the sample according to
the structure of the touristic destination where the research will be carried out. The current situation shows
that the literature focuses the effect of ethnocentrism on local people and tourist satisfaction (albeit slightly),
and the other dimensions of ethnocentrism are not adequately examined. In order to plan and maintain the
tourism activities in a touristic destination in a healthy way; it is necessary to ensure the satisfaction of both
the local people, the tourist and the tourism staff in the context of many elements within the tourism event.
But all these elements basically depend on the healthy intercultural communication in touristic activities
where different cultures come together. Since ethnocentrism is one of the factors that negatively affect this
communication, it is important to reveal the phenomenon of ethnocentrism in all its dimensions in order to
prevent the negative effects of this phenomenon. On the other hand, the incentives provided by the owners
of tourism establishments, local governments and stakeholders in the training and foreign language learning
of the employees in a touristic destination will be beneficial in obtaining positive results in the interaction
with different cultures.
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TURIZM VE ISLETME BILIMLERI DERGISI
ETIK ILKELERI

Turizm ve Igletme Bilimleri Dergisi, alanyazina tutarli, saygin ve nitelikli ¢alismalarin kazandirilmasi igin

aragtirmacilar1 asagida yer verilen etik ilkeleri dikkate almalarini énermektedir. Turizm ve Isletme Bilim-

leri Dergisinin etik ilkeleri, Yitksekogretim Kurumlar: Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi, COPE

(Committee on Publication Ethics), Elsevier Guidelines for Publication Ethics ve ICMJE (International

Committee of Medical Journal Editors)’nin, yazarlara ve editérlere yonelik olarak hazirlanmis Uluslararasi

Standartlarindan yararlanilarak olusturulmustur.

Editorlerin Gorevleri

Yayin Kararlar:

e Turizm ve Isletme Bilimleri Dergisinin editorleri dergiye gonderilen makaleleri derginin amag ve kapsamy,
makalelerin 6nemi, teoriye ve uygulamaya katkisi, gecerliligi, yazim ve imla kurallar1 ve anlatimin amag-
larina goére incelemektedir. Bu inceleme sonucunda editérler, makalelerin yayinlanma kararini vermekten

sorumludurlar. Editorler, bu kararlar1 verirken hakemlere de danisabilir.
Hakem Degerlendirmesi
e Editorler hakem degerlendirme siirecinin tarafsiz ve adil bir sekilde yiiriitilmesinden sorumludur.

e Editorler, 6n yargili hakemleri tercih etmemelidir. Hakemlerin belirlenmesinde alaninda yetkin ve uz-

manliga sahip kisilerden olusmasina dikkat etmelidir.
e Editorler, makaleleri gonderirken ¢alismalarin konusuna uygun hakemleri tercih etmelidir.

e Editorler, hakem havuzunu olustururken ¢aligmalar: zamaninda inceleyecek ve performans kriterlerini

saglayacak kisilerin yer almasina dikkat etmelidir.

® Dergiye gelen arastirma makalelerinin degerlendirmesinde, bagimsiz ve disarindan en az iki hakemin

bulunmasina 6zen gosterilmelidir.

® Dergiye gelen makalelerin yazarlarina ait bilgilerinin sakli kalmasi adina ‘kérleme’” hakemlik uygulanmak-

tadir. Ayrica aksi istenmedikge hakemlerin kimlik bilgileri de sakli tutulmaktadir.
Tarafs1zlik

e Editorler, yazarlarin etnik koken, dil, din, cinsiyet ve politik goriisiine bakmadan makalelerin niteligine

gore degerlendirir.
Gizlilik
® Dergiye gonderilen makaleler ve ek belgeler yazarin izni olmadikga editorlerin kisisel arastirmalarinda

kullanilamaz. Makale degerlendirme siirecinde elde edilen tiim bilgilerin gizliliginin korunmasina 6zen

gosterilmelidir.

e Editorler, yazarlarin dergiye gonderdikleri tiim materyalleri ve hakemler ile gergeklestirdikleri tiim yazigma-

larin gizliligini korumali ve bireysel ¢ikar i¢in kullanilmaktan kaginmahdir.
Cikar Catismalar1

e Editorle, ¢ikar iliskilerinin oldugu bireylerin makalelerini degerlendirmekten kaginmalidirlar.
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Etik Kurul, Insan ve Hayvan Haklar

e Editorler, insan ve hayvan haklarinin korunmasina 6nem vererek makalelerde etik kurul onayini dikkate

almali ve etik kurul onay1 olmayan makaleleri reddetmekle yiikiimliidiirler.
Fikri Miilkiyet Haklarinin Korunmasi

e Editorler, makalelerde ortaya konulan tiim fikirlerin, fikri miilkiyet haklarini koruyarak, olas1 meydana
gelebilecek ihlallerde hem derginin hem de yazarlarin haklarini savunmakla sorumludurlar. Ote yandan
tiim makalelerde yer alan iceriklerin diger ¢alismalarin da fikri miilkiyet haklarini ihlal etmemesine gere-
ken hassasiyeti sergilemekle ytikiimliidiirler.

Hakemlerin Sorumluluklar:

Editoryal Kararlara Katki

e Hakemlerin makaleleri degerlendirmesi editorlerin makaleler ile ilgili editoryal kararlar almasina katk:
saglamaktadir. Editorler, makaleleri hakeme gonderdikleri zaman hakemler makaleleri zamaninda deger-
lendirmeli ve makaleyi degerlendirecek yeterli nitelige sahip olmalidir. Eger hakemler, editorler tarafin-
dan kendilerine gonderilen makaleleri degerlendirecek yetkinlige sahip olmadigini veya makaleleri belir-
lenen zaman araliginda degerlendiremeyeceklerini diisiiniiyorsa editorle iletisime gegerek hakemlikten
cekilmelidirler.

e Hakemler, degerlendirdikleri ¢aligmalarin raporlarini yazarken yazarlara yapici ve kibar bir iislup kullan-
maya 0zen gostermelidirler. Yazarlara, asagilayici, alay edici ve diigmanca yorumlar yazmaktan kaginma-
lidirlar.

Gizlilik

e Hakemler, taraflarina iletilen makaleleri editorlerin izni olmadikea kimse ile paylasmamali ve makalelerin
yazarlari ile dogrudan iletisime ge¢memelidirler.

e Hakemler, degerlendirdikleri makalelerde yer alan igerikleri kendi ¢aligmalarinda yer vermemeli ve deger-
lendirme siirecinde elde ettigi bilgileri kisisel avantaja doniistiirmemelidirler.

Nesnellik

e Hakemler, makale degerlendirmelerini tarafsiz ve adil bir sekilde gerceklestirmeli ve degerlendirme sii-
recinde sadece makalenin igerigine odaklanarak milliyet, cinsiyet, dil, din ve herhangi bir ticari kayginin
degerlendirmelerini etkilemesine izin vermemelidirler.

Etik Sorunlara Yonelik Duyarlilik

e Hakemler, degerlendirme siirecine aldiklar: makaleleri dikkatlice incelemeli ve bu inceleme sonunda ma-
kalenin diger makaleler ile dnemli oranda benzerligi tespit edildiginde editdr ile iletisime ge¢melidirler.

Yazarlarin Gorevleri

Raporlama Standartlar:

® Yazarlarin dergiye gonderdikleri ¢aligmalarin bagka yerlerde yayimnlanmamis olmasi gerekmektedir.

e Yazarlar, galismalarinda baska kaynaklardan faydalandig1 veya baska ¢aligmalarda yer alan bilgileri kul-
lanmalar1 durumunda kullandiklar: kaynaga dogru ve eksiksiz bir atifta bulunmalar1 veya alint1 yapmalar1

gerekmektedir.
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e Yazarlar, makalelerinin olusturulma siireglerine katkis1 olmayan yazarlarin ismini makaleye eklemekten

kacinmalidirlar.
e Makalede yapilan beyanlar objektif ve ger¢ek olmalidir.
Veri Erisimi ve Saklama

® Yazarlar, istenildigi takdirde arastirma verilerini agik veri gereksinimi kapsaminda editor veya halkin eri-
simine agmalidir. Ayrica yazarlar, makalelerini yaymlandiktan sonra arastirmalarinda kullandig: verileri

en az bir yil boyunca saklamalidirlar.

Ozgiinliik

® Yazarlarin, makaleleri 6zgiin bir nitelik tasimasi ve her tiirlii intihal ¢esidinden kaginilmas: beklenmekte-
dir.

Coklu veya Eszamanli Yayin

® Yazarlar ayni makaleyi birden fazla dergiye gondermemelidir. Bu kapsamda daha 6nce baska dergiye gon-

derilmis ve yayinlanmig bir makale, Turizm ve Isletme Bilimleri Dergisi'ne génderilmemelidir.
Makale Yazarhig:

® Yazarlarin isimleri, makaleye yaptiklar1 katkilara gore siralanmali ve ¢alismaya katkida bulunan herkesin
ortak yazar olarak ismi makaleye eklenmelidir. Makalede ismi gegen tiim yazarlar, tiim makalenin sorum-

luluguna sahiptir.
Destek Beyani

® Yazarlar, arastirmanin yiriitiilmesine veya makalenin yazilmasina katki saglayan tiim destek kaynaklarini

acikea belirtmeli ve bu kisi / kurumlarin ¢aligma tasarimina katkisi ifade edilmelidir.
Temel Hatalarin Bildirilmesi

® Yazarlar, makalelerinde bir hata veya eksiklik tespit ettikleri zaman 15 giin igerisinde editor ile iletisime
gecmelidirler. Editorler, makalenin geri ¢ekilmesine karar vermesi halinde yazarlar editor ile isbirligine

gitme sorumluguna sahip olmalidirlar.
Yazar Degisikligi
® Yazarlarin makalelerde yer alan yazar isimlerinde degisikliklik talebi editore gerekeeli ve yazili olarak bil-

dirilmedikge kabul edilemez. Eger makalenin yazar listesinde degisiklik talep eden yazarlar, gerekeelerini

yazili bir mektupla dergi editériine bildirmelidirler.

Yukarida beyan edilen hakem, yazar ve editoriin uymasi gereken etik ilkeler disinda yazarlar asagidaki
hususlara da dikkat etmelidirler.

2020 ve sonraki yillarda yapilan ¢alismalar i¢in etik kurul karar gereklidir. Etik Kurul izni gerektiren aras-

tirmalar asagida sunulmustur;

o Kisisel verilerin korunmasi kanunu geregince retrospektif ¢alismalar,

e insan ve hayvanlarin (materyal/veriler dahil) deneysel ya da diger bilimsel amaglarla kullanilmasi,
e Insanlar tizerinde yapilan klinik arastirmalar,

e Anket, miilakat, odak grup ¢alismasi, gozlem, deney, goriisme teknikleri kullanilarak katilimcilardan veri

toplanmasini gerektiren nitel ya da nicel yaklagimlarla yiiriitiilen her tiirli aragtirmalar,

e Hayvanlar iizerinde yapilan arastirmalar,
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Ayrica;

® 2020 y1l1 6ncesi arastirma verileri kullanilmis, yiiksek lisans/doktora ¢alismalarindan iiretilmis (makalede
belirtilmelidir), bir 6nceki y1l dergiye yayin bagvurusunda bulunulmus, kabul edilmis ama heniiz yayim-

lanmamis makaleler i¢in geriye doniik etik kurul izni gerekmemektedir.
® Baskalarina ait 6lgek, anket, fotograflarin kullanimi i¢in sahiplerinden izin alinmasi ve belirtilmedir.
o Kullanilan fikir ve sanat eserleri icin telif haklar1 diizenlemelerine uyuldugunun belirtilmesi,
e Olgu sunumlarinda “Aydinlatilmis onam formu”nun alindiginin belirtilmelidir.

Dergilerde yayimlanacak makalelerde etik kurul izini ve/veya yasal/6zel izin alinmasinin gerekip gerekme-

digi makalede belirtilmis olmalidir. Eger bu izinlerin alinmasi gerekli ise, izinin hangi kurumdan, hangi

tarihte ve hangi karar veya say1 numarasi ile alindig1 agik¢a sunulmalidir. Bu bilgiler kaynak¢adan sonra
agagidaki bilgiler ile birlikte sunulmalidir.

e Destek Bilgisi: Bu galismanin hazirlanmas: siiresince herhangi bir bireyden ya da kurumdan ayni ya da
nakdi bir yardim/destek alinmigsa belirtilmelidir.

o Cikar Catigmasi: Makalede herhangi bir ¢ikar ¢atismasi ya da kazanci varsa belirtilmelidir.

e Etik Onay:: Bu ¢aligmanin tiim hazirlanma siireclerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar) beyan
eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Turizm Akademik Dergisinin hicbir sorumlulugu olmayip, tim
sorumluluk makale yazarlarina aittir.

a. Bilgilendirilmis Onam Formu:

b. Etik Kurul Onay1: Etik kurul karar1 gerektiren arastirmalarda izinin hangi kurumdan, hangi tarihte ve
hangi karar veya say1 numarasi ile alindig1 agik¢a sunulmalidir. Etik kurul karar1 gerektirmeyen arastir-
malarda, neden etik kurul karar1 gerekmedigi agiklanmalidur.

o Etik kurul karar1 hakkinda bilgi ayn1 zamanda ¢alismanin bagligina dipnot verilerek gosterilmelidir.

® Arastirma verilerinin hangi tarihler arasinda toplandig1 yontem kisminda belirtilmelidir.
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TURIZM VE ISLETME BILIMLERI DERGISI
YAZIM KURALLARI

1. Gonderilen ¢alismalar, dncelikle sekil ve icerik yoniinden dergi editorliigii tarafindan 6n incelemeye tabi

tutulmakta uygun bulunmasi durumunda daha sonra hakemlere gonderilmektedir.

2. Dosya yiikleme kisminda sisteme asagida belirtilen iki dosya ytiklenmelidir.
® Baslik sayfasi (Makale baslig1 ve yazar bilgileri icermelidir)

e Makale metini (Yazar bilgileri icermemelidir. Fakat baslik, dzet, abstract, makale metni ve Ingilizce
genisletilmis 6zet icermelidir)
o Etik kurulu karar1 (Etik kurul karar1 gerektiren arastirmalar i¢in ilgili karar sisteme yiiklenmelidir.

3. Tim yazilar; Amerikan Psikologlar Birligi (American Psychological Association, APA) tarafindan kul-
lanilan “The Publication Manual of the American Psychological Association (6th Edition), 2010” isimli
kaynakta belirtilen yazim ilkelerine uygun olarak hazirlanmalidir.
® Dergi

o Giirlek, M., & Tuna, M. (2018). Reinforcing competitive advantage through green organizational
culture and green innovation. The Service Industries Journal, 38(7-8), 467-491.
o Giirlek, M., & Tuna, M. (2019). 1§e adanmanin teorik temelleri ve ol¢iimii. Tiirk Psikoloji Yazila-
11, 22(44), 35-49.
e Kitap
o Berkman, R. 1. (1994). Find it fast: How to uncover expert information. New York, NY: Harper Perre-
nial.
o Giirlek, (2020) Tech Development through HRM: Driving Innovation with Knowledge-Based Cultu-
res. Bingley, UK: Emerald Publishing Limited.
e Kitap Boliimii
o Yesiltas, M, & Giirlek, M. (2019). Understanding the nature of deviant workplace behaviors. In §. Ay-

din, B.B. Dedeoglu & O. Coban(Eds.), Organizational behavior challenges in the tourism industry (pp.
305-326). Hershey PA, USA: IGI Global.

o Baker, E M., & Lightfoot, O. B. (1993). Psychiatric care of ethnic elders. In A. C. Gaw (Ed.), Culture,
ethnicity, and mental illness (pp. 517-552). Washington, DC: American Psychiatric Press.
e Web
0 Ministry of Culture and Tourism. (2015, October 13). The list of hotels with tourism operation licen-
se. Retrieved from http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,esisleri.html (Ingilizce referanslar i¢in)
o Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1. (2015, 13 Ekim). Turizm isletme belgeli otellerin listesi. Http://yigm.
kulturturizm.gov.tr/TR,esisleri.html adresinden erisilmistir (Tiirkce referanslar i¢in)
® Basili Bildiri
o Game, A. (2001). Creative ways of being. In J. R. Morss, N. Stephenson & J.
H. V. Rappard (Eds.), Theoretical issues in psychology: Proceedings of the International Society for The-
oretical Psychology 1999 Conference(pp. 3-12). Sydney: Springer.



Yayin Politikas! - Etik Ilkeler - Yazim Kurallari | 125

4.

o Yayimlanmamus Bildiri (sadece sunum): Santhanam, E., Martin, K., Goody, A., & Hicks, O. (2001,
February). Bottom-up steps towards closing the loop in feedback on teaching: A CUTSD project.Paper
presented at Teaching and Learning Forum - Expanding horizons in teaching and learning, Perth,

Australia.
e Tez

o Yesiltag, M. (2012). Orgiitsel Ozdeslesmenin Belirleyicisi Olarak Etik Liderlik ve Etik Tklim: Otel Is-
letmelerine Yonelik bir Uygulama, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Gazi Universitesi, Egitim Bilimler

Enstitiisii, Ankara.

Metin i¢inde referanslara atifta bulunurken yazarlarin soyadi ve yayin tarihi (ve gerekliyse sayfa bilgisi) kul-

lanilmalidir. Dogrudan alintilarda yazar/larin ifadesi mutlaka parantez iginde sayfa numarasiyla verilmelidir.
® Tek Yazarli Caligmalar
o Giirlek (2019) [alint1]
o (Gtrlek, 2019) [parantez i¢inde)
o iki Yazarli Calismalar
o Gurlek and Tuna (2019) [alinti]
o (Giirlek & Tuna, 2019) [parantez i¢inde]
e Uc ila Bes Yazarli Caligmalar
o Giirlek, Akbag Tuna and Yesiltag (2020) (ilk gectigi yerde) [anlati]
o (Giirlek, Akbas Tuna & Yesiltas, 2020) (Ilk gectigi yerde) [parantez icinde]
o Giirlek et al. (2020) (Sonraki Metin I¢i Alintilar) [anlati]
o (Giirlek et al., 2020) (Sonraki Metin I¢i Alintilar) [parantez icinde]
e Alt1 ve Daha Fazla Yazarli Caligmalar
o (Yesiltas et al.2019)

Not: Tiirk¢e ¢alismalarda “et al” yerine “ve digerleri” kullanilmalidir.

. Dipnotlar, grafikler ve tablolar olabildigince atif yapilan sayfada veya hemen devaminda yer almalidir.

Grafik ve tablolarin altindaki notlar, bu materyalleri ana metne bakmaksizin anlagilabilir hale getirme

amacini tasimalidir.

. Tablo ve Sekillerin sayisi en fazla alt1 olmalidir. Tablolarin numarasi ve ismi iistte sekillerin numarasi ve

ismi ise altta olmalidir.

. Dergiye gonderilecek ¢aligmalar Microsoft Word programinda yazilmalidir. Calismalarda; yazi tipi Times

New Roman, yazi boyutu 12 punto, sayfa kenar bosluklar: ise tistten 3cm, alttan 3cm, sagdan 3cm ve sol-
dan 3cm olmalidir. Paragraf basi 1cm igeriden yapilmalidir. Paragraflar arasinda iistten ve alttan 6nk bos-
luk birakilmalidir. Tablo, grafik ve sekillerin adlari {istte ve ortada, bunlarin kaynaklari ise sol altta Times
New Roman karakteri ile 9 punto olarak verilmelidir. Tablo grafik ve sekiller Times New Roman karakteri

ile 11 punto, numaralandirilmasi sirastyla “1, 2, 3,.” seklinde verilmelidir.

. Caligmada basliklarin ilk harfleri biiyiik ve koyu sekilde yazilmalidir. Calisma agik¢a tanimlanmis ve

numaralandirilmis béliimlere ayirilmalidir. Alt bélimler 1.1 (sonra 1.1.1, 1.1.2, ...), 1.2, vb. seklinde nu-

maralandirilmalidir. Oz/Abstract bélimii numaralandirilmamalidir.
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Ornek:

1. Introduction

2. Theoretical framework and hypotheses
2.1. Corporate social responsibility

3. Method
3.1. Sample and procedure

9. Caligmalarin Tiirkge veya Ingilizce dillerinde hazirlanmis olmasi gerekir. Calisma Tiirkge dilinde hazir-
lanmigsa, tam metinle birlikte 1200 kelimelik genisletilmis 1ngilizce 6zet sunulmalidir. Bu kisim, Kaynak-
¢adan hemen sonra yeni bir sayfadan baglamalidir. Ilk sayfanin basina “Extensive Summary” yazilmals,
hemen altina makalenin Ingilizce baglig1 ve onun altina yazarlarinin isimleri ile Ingilizce olarak calistiklar:
kurumlar eklenmelidir. Yazar/lardan baglant: kurulabilecek olan kisinin posta adresi, bu kisinin adina
dipnot yapilarak, “Corresponding author at” baslig: ile Tiirkge olarak verilmelidir. Ayn: dipnota “E-mail

Address” baglig ile bu yazarin e-posta adresi de eklenmelidir.
Ornek:

Corresponding author at: Burdur Mehmet Akif Ersoy University, Tourism and Hotel Management. E-Mail
Address: myesiltas@mehmetakif.edu.tr

10. Makale Tiirkge dilinde yazilmigsa Ingilizce 6z/ abstract, Ingilizce dilinde yazilmigsa Tiirkce 6z yazilmali-

dir. Ayrica genisletilmis 6zet harig ¢caligmalar 8000 kelime ile sinirlidir.

11. Genisletilmis Ozetlerde; amag, yontem, bulgular ve sonug bilgilerinin yer almasina 6zen gosterilmelidir.
Anahtar kelimeler 4’ten fazla olmamali, hem Tiirkce hem de Ingilizce olarak belirtilmelidir. Ozetlerde

kisaltma kullanilmamalidir.

12. Goénderilen makalelerde mutlaka, iki rakamli diizeyde (Ornegin; Q11) en az bir, en fazla ii¢ adet JEL
(Journal of Economic Literature) siniflamasi yapilmalidir. Makalenin konu bashigina gore segilmesi gere-
ken JEL siniflamalari igin http://www.aeaweb. org/journal/jel_class_system.html adresinden yararlanila-

bilir. JEL siniflamasi 6z/ abstract kisminin altina yer almalidur.

13. Makale kabul edildigi takdirdeyazar bilgileri asagidaki 6rnekte oldugu gibi ana metne eklenmelidir. Ay-

rica agagidaki bilgiler gonderim siirecinde baglik sayfasinda yer almalidir.
Baglik*

Ad, SOYAD*, Ad, SOYAD®

s Universitesi, Fakiiltesi, Bliimii, IL, Ulke, E-mail, ORCID: 0000000
b Universitesi, Fakiiltesi, Boliimii, 1L, Ulke, E-mail, ORCID: 0000000
*Sorumlu Yazar: Universitesi, Fakiiltesi, Boliimii. E Mail Adresi: (Dipnot)

14. 2020 ve sonraki yillarda yapilan ¢aligmalar icin etik kurul karar1 gereklidir. Ilgili agiklamalara etik ilkeler

ve yay1n politikasi sekmesinden ulasilabilir.
15. Talep edilen diizeltmelerin asagidaki esaslara uygun olarak yapilmasi gerekmektedir.

1. Diizeltmeler i¢in makale metni ve diizeltme formu olmak {izere iki dosya sisteme yiiklenmelidir. Her iki

dosyada yazar bilgilerine yer verilmemelidir.

2. Dosyalar makale metni ve diizeltme formu olarak adlandirilmalidir
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3. Form ftzerinde diizeltmelerin nasil yapildigini agiklanmalidir. Yapilamayan diizeltmeler igin gegerli ve
uygun bir agiklama yapilmalidir.

4. Form tlzerinde yapilan diizeltmelerin sayfa, paragraf ve satir numarasi belirtilmelidir.

5. Makale metninde yapilan diizeltmelerin yer aldig1 kisimlar yazi tipi rengi kirmizi segilerek belirtilmelidir.

6. Diizeltme formu editor veya hakem yorumlar: solda ve yanitlar sagda olacak sekilde iki stitunlu bir tablo-

ya olarak hazirlanmalidir.
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