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Amag: Bu calismanin amaci 2009-2024 yillar1 arasinda yapilan ve Web of Science veri
tabaninda taranan dijital pazarlama ve turizm kavramlarina iliskin c¢alismalar
bibliyometrik 6zellikler agisindan incelemek ve degerlendirmektir. Yontem: Calisma
2009 ile 2024 yillar1 arasinda gerceklestirilen ve Web of Science veri tabaninda
yayinlanan 214 adet calismay1 kapsamaktadir. Arastirmanin analizi sirasinda R yazilim
programinda yer alan bibliometrix ve biblioshiny paketlerinden yararlanilmustir.
Bulgular: Arastirma bulgulari sonucunda dijital pazarlama ve turizm konularinda en
¢ok calisma yapan arastirmacinin Constantinos Halkiopoulos ve en ¢ok yayin yapan
derginin de Sustainability, en sik tekrar edilen kelimelerin “marketing”, “tourism” ve
“digital” oldugu bilgilerine ulasilmistir. Sonug: Analizler sonucunda turizm ve dijital
pazarlama kavramlariyla iligkili ¢alisma sayilarinin yillik %29,62 oraninda bir biiyiime
gosterdigi bilgisine ulasilmistir. Yayin basina diisen ortalama 8,009 atif sayist ve
uluslararast is birligi oraninin %19,63 olmasiyla arastirmacilar tarafindan ilgi géren bir
alan oldugu goriilmektedir.

Abstract

Purpose: The purpose of this study is to examine and evaluate studies on the topic of
digital marketing in marketing and tourism, which were conducted between 2009 and
2024 and scanned in the Web of Science database, in terms of bibliometiric features.
Material and Method: This research was conducted by using the bibliometric analysis
method. The Web of Science database was used as the data collection tool in the study.
The study covers 214 studies conducted between 2009 and 2024 and published in the
Web of Science database. The bibliometrix and biblioshiny packages in the R software
programme were used during the analysis of the study. Findings: As a result of the
research findings, it was found that the researcher who conducted the most studies on
digital marketing and tourism is Constantinos Halkiopoulos; the journal with the most
publications is Sustainability; and the most frequently repeated words are “marketing”,
“tourism” and “digital”. Conclusion: Analyses have revealed that the number of the
studies associated with the concepts of tourism and digital marketing has grown at
annual rate of 29.62%. With an average of 8.009 citations rate of 19.63%, this field is seen
as one that attracts researchers’ interest.
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1. Giris

Kiiresellesme ve

igerisinde isletmelerin rekabet bi¢imini degisime
dijital

ugratmis ve boylelikle

dijitallesme,

gercegi haline gelen dijital teknolojiler her gecen
glin turizm sektoriinii de kiiresel olarak
doniistiirmektedir.  Dijital
saflarinda yer alan turizm ve seyahat sektorii,
icinde bulundugumuz bugiinlerde bir doniisiim

zaman . .
inovasyonun On

pazarlama,

kiiresellesmis diinyada en heyecan verici ve T ¢
siirecinden  ge¢gmektedir (OECD,  2020).

Dijitallesme, diinyadaki diger tiim sektorleri
etkiledigi gibi turizmi de kaginilmaz bir sekilde

hizla biiyliyen pazarlama bicimi haline gelmistir
(Kaur, 2017, s.76). Dolayisiyla gilintimiiziin
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etkileyerek degisikliklere neden olmus ve
boylelikle turizm sektoriiniin dijitallesmesini
tanimlamak igin yeni bir terim olan e-turizm
kavrami  dogmustur.  E-turizm  terimini
agiklamak gerekirse, seyahat, misafirperverlik
ve catering endiistrisine ait tiim siireclerin ve
deger zincirlerinin dijitallestirilmesi olarak ifade
edilebilir (Kazandzhieva & Santana, 2019).
Dijitallesmenin yani sira Covid-19 salgiminin
neden oldugu siirekli degisen ve esi benzeri
goriilmemis durum da seyahat ve turizm

sektorii i¢in birtakim zorluklar meydana
getirmistir. ~ Salgmin zirve yaptigi donemde
turizm  isletmeleri  benzeri  goriilmemis

kisitlamali seyahat ve sosyal mesafe dnlemleri
altinda faaliyetlerine devam edebilmek igin
yenilik¢ci  ¢oziimler uygulamak zorunda
kalmislardir. Dijital check-in ve check-out
islemleri, QR kodlu meniiler ve 0&deme
sistemleri, havalimanlari, oteller ve turizm
isletmelerinin  rezervasyonlar ve iletisimi
kolaylastirmay1 amaclayan mobil uygulamalar1
yenilik¢i ¢ozlimlere 6rnek olarak gosterebilecek
dijital ¢oziimleri olusturmaktadir. Sonug olarak
bugiiniin rekabet ortaminda var olmak isteyen
turizm destinasyonlar1 ve isletmeleri etkili ve
kanallar1 ~ yaratmak

etkin  e-pazarlama

durumundalardar.

Turizm, serbest zaman, is, egitim, din, spor
ziyaret vb. gesitli farkli amaglar igin seyahat
eden turistler ile biiyiik bir potansiyele sahip
olan bir faaliyet alanmi olusturmaktadir
(Matiza, 2022, s. 523). Turizm endiistrisi bir¢ok
is kolunun gelistirilmesine katkida bulunma
ozelliginden dolay: iilkeler i¢in ayn1 zamanda
bir ekonomik kalkinma aract olarak da kabul
edilmektedir. iilkeler pandemi
oncesi ve sonrasi fark etmeksizin yeni is firsatlar

Dolayisiyla

yaratacak stratejiler gelistirme ve boylece turizm
ekonomisini arttirma amagh yeni arayislar
icerisinde  olmak  durumundadirlar. Bu
sebepledir ki turizm her zaman ve her durumda
ekonomi agisindan vazgecilmez is kollarindan
bir tanesidir. Dijitallesmenin geldigi nokta ile
turizm organizasyonlari, isletmeleri satislarini,
marka imajlarini, turistlerin degisen ihtiyaclar1
ve beklentileri karsisindaki pozisyonlarin,

farkindaliklarin1 - gelistirecek dijital ¢Oziimler

yaratmak ve dogru dijital stratejiler belirlemek
durumundadirlar (Zwanka & Buff, 2020, s. 8).

Literatiir incelendigi zaman turizmle iliskili
farkli  konu  bashklarinda  bibliyometrik
calismalar yapildig1 goriilmektedir; Olcay vd.
(2018) farkh cesitlerdeki yayinlar1 inceledikleri
calismalarinda ‘Helal Turizm’, Yeksan ve
Akbaba (2019) ‘Siirdiiriilebilir Turizm’, Bozok
vd. (2017) ‘Kirsal Turizm’ konularinda
bibliyometrik ¢alismalar yapmislardir. Literatiir
incelendigi zaman ‘Dijital Turizm’ bashg1
Ozelinde yapilmis as sayida ¢alisma oldugu goze
carpmaktadir. Ozogul Balyali ve Akgis Ilhan
(2023) dijjitallesme ve turizm konu basliklari
ozelinde yapilmis ¢alismalara, Buladi Cubukgu
ve Topguoglu (2023)
verimlilik ve dijitallesme iligkisini inceleyen
calismalara, Cam (2024) dijital turizm konulu
lisansiistii tezlerine, Senerol (2021) dijital turizm
yapilan  akademik
calismalara, Ustiiner ve Dilek (2024) turizm ve
teknoloji iligkisine, Karaca ve Us (2024) turizm
alanindaki blockchain c¢aligmalarina iligkin
bibliyometrik analizler gerceklestirmislerdir. Bu

turizm  sektorinde

pazarlamasma iliskin

calisma da benzer sekilde literatiirde var olan
calismalar: destekleyecek nitelikte olup ‘Dijital
Pazarlama ve ‘Turizm’ baglklar ile iligkili
yapilmis ve Web of Science veri tabaninda
yaymlanmis olan c¢alismalarin bibliyometrik
analizini ortaya koymaktadir. Literatiirde ¢ok
sayida calisma bulunmamasindan dolay1 bu
konuda arastirmayr yapmay1
arastirmacilara bir yol gosterici
tasiyacag: distintilmektedir.

planlayan
niteligi

Literatiirde djjital turizm pazarlamasi bashig:
ile iligkili ¢cok sayida bibliyometrik bir ¢alismaya
ulasilamamasi ve var olan ¢alismalarin turizm
farkh
degerlendirmeleri sebebi ile s6z konusu ¢alisma
ile dijital pazarlamada turizme iliskin yapilmis
olan yayinlarin kapsaml bir analizi sunularak

ve dijital kavramlarinm agilardan

bu alanda yapilacak olan bilimsel ¢alismalarin
kapsaminin genisletilmesine yonelik katki
saglanmasi amaglanmaktadir.
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2. Literatiir
2.1. Turizm ve Dijital Pazarlama

Turizm, seyahat iceren bir aktiviteler
bitintidiir (Ates & Akmese, 2020, s.1). Turizm,
Diinya'nin doért bir yanindaki herhangi bir
iilkenin gelisiminde ve biiyiimesinde 6nemli bir
rol oynayan, bir iilkenin gelirini olusturan temel
ekonomik itici gliglerden bir tanesi olarak kabul
gormektedir (Yilmaz, 2023, s. 259). Diinya
Turizm Orgﬁtﬁ (UNWTO), turizmi ‘kisisel veya
ticari/mesleki amaglarla insanlarin olagan
cevrelerinin digindaki iilkelere veya yerlere
gerektiren sosyal,
ekonomik bir olgu olarak tanmimlamaktadir
(IRTS, 2008, s. 20). Bu tamim aym zamanda
eglence turizmi, is seyahati, kiiltiirel turizm,
saglhk turizmi, macera turizmi gibi pek ¢ok
cesitli faaliyeti de kapsamaktadir (IRTS, 2008, s.
20). Turizm kelimesine ait TDK’da iki tanim

bulunmaktadir:

hareketini kiltiirel ve

Birinci tamum; “dinlenme,
eglenme, gérme, tanima vb. amaglar ile yapilan
gezi”, ikinci tanim “bir {ilkeye veya bolgeye
turist ¢ekmek igin alinan ekonomik, kiiltiirel,
teknik onlemlerin, yapilan ¢alismalarin timii”
seklindedir (TDK, 2025). Baska bir tanimda ise
turizm, “gezginlerin siirekli olarak yeni ve gesitli
faaliyetler aradigi post-modern bir toplumda
dinamik bir olgu ve oldukca motive edici bir
faaliyet” seklinde tanimlamaktadir (Page, 2015,

s. 6).

hizmetlerin,
kullanilarak

Geleneksel is siireglerinin,
dijital teknolojiler
doniistiiriilmesi ve igletmelerin bu teknolojilere
uyum  saglamas:  “dijitallesme”  olarak
adlandirilmaktadir (C)delik Baloglu, 2023, s.
1190). Dijitallesme, toplumsal yasamin ¢oklu ve
cesitli alanlarim1 yapilandiran bir siirectir. Bu
yapilandirma siireci, ekonomik, kiiltiirel, sosyal

iriinlerin,

ve politik alanlarda koklii doniisiimler yaratarak
bireylerin, kurumlarin ve toplumlarin isleyis
bigimlerini yeniden sekillendirmektedir (Cubuk,
2024, s. 1072).

Bilgi ve bilgisayar teknolojilerinin gelisimi,
miugteriler ve kuruluglar arasindaki iletisimi ve
etkilesimi temelden degistirmis ve tiim turizm
sektorii i¢in yeni firsatlar yaratmistir (Buhalis &
Law, 2008, s. 612). Zurub vd. (2015, s. 96)'ne gore
turizm endiistrisi iilkelerin ekonomik biiy{imesi

icin temel faktorlerden bir tanesidir. Turizmin
iilke
nedenlerinden bir tanesi siirekli olarak biiyiime
gostermesidir.  Cilinkii sehirlerin
altyapilar1  ve yerel tizerinde

ekonomileri i¢in Onemli olmasinin
turizm,

igletmeler

dogrudan bir etkiye sahiptir (Bayat & Ozdemir,

2020, s. 344; Erdem, 2020, s. 829).

Turizmin dijital anlamdaki doniistimii, farkh
web teknolojileri ve dijital yeniliklerin gelisimi
dogrultusunda cesitli asamalardan gegerek
sekillenmistir. 1lk olarak 1990-2005 yillar1
arasinda e-turizm donemi olarak adlandirilan
slirecte, turizm igletmeleri web siteleri ve e-
ticaret kullanarak Web 1.0
teknolojilerini benimsemistir.

uygulamalar1
Bu donemde,
internetin temel islevi bilgi sunumu olup,
kullanicilarin yalmzca icerikleri pasif bir sekilde
tiikketmesine olanak tamiyan tek yonli bir
yapidan olusmaktaydi. Bunu takip eden siiregte,
Google ve Yahoo gibi arama motorlarinin
gelisimi, bilgi arama ve erisim konularinda
devrim niteliginde degisimler meydana
getirmistir (Paraskevas vd, 2011, s. 200). Web
1.0'imn ardindan 2005-2015 yillar1 arasinda Web
2.0 teknolojileri yayginlik kazanmis ve dijital
ekosistemde onemli degisimler yasanmistir. Bu
donemde bloglar, kullanicilarin olusturdugu
icerik platformlar1 ve sosyal medya aglari 6n
plana ¢ikmis; bireyler yalmizca igerik tiiketici
cikarak dijital
toplulugun aktif katilimcilar1 haline gelmistir
(Egger & Buhalis, 2011, s. 85). Daha sonraki
asamada, Web 3.0 kavrami giindeme gelmis ve
semantik web teknolojileri, dagitilmis veri

olmaktan etkilegsimli  bir

tabanlari, makine 6grenimi ve yapay zeka gibi
unsurlar bu siirece entegre edilmistir (Bagc1 &
Peksen, 2018, s. 170). Semantik webin sagladig:
avantajlarla birlikte ise, kullanicilar yalnizca
anahtar kelimeler ile arama yapmakla kalmayip,
baglamsal ve anlam igerikleri ¢ergevesinde daha
kapsaml igerik arastirmalari gerceklestirebilir
hale gelmistir. Son olarak, 2016 yilindan itibaren
gelisim siirecinde olan Web 4.0, akademik ve
pratik baglamda hala sekillenmeye devam eden
bir teknolojik doniisiim
degerlendirilmektedir (Sonmezer & Ilgaz
Biiyiikbaykal, 2024, s. 754). Web 4.0'm temel
farki, Web 3.0 ile miimkiin hale gelen kelime

olarak
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bazli  aramalarin  daha ileri diizeyde Oneriler iretebilmekte ve teklifler
kisisellestirilmis ve kompleks bir yapiya sunabilmektedir (Ozdipginer, 2010, s. 24).

evrilmis olmasidir (Sonmezer & Ilgaz
Biiyiikbaykal, 2024, s. 754). Bu asamada, dijital
sistemler artik yalnizca bilgiye erisim saglayan
araglar olmaktan ¢ikarak, bireylere kisisel
asistan destegi sunabilen, ¢oziimler iiretebilen,
hatta ongoriisel analizler gerceklestirebilen akilli
sistemlere doniismiistiir. Boylece, internetin
pasif bir bilgi kaynagi olmaktan ¢ikarak, aktif
¢ozlimler sunan bir yapiya evrilmesi miimkiin
hale gelmistir.

Glntimiiziin  vazgecilmez unsurlarindan
birisi olan e-pazarlama kavrami, sosyal medya
platformlar1 ve teknoloji araciligiyla artan
titketici katilim1 sebebiyle zaman igerisinde
giderek daha dikkat cekici bir noktaya ulasmis
bulunmaktadir (Sahin & Bayrak, 2022, s. 1262).
Geleneksel yontemlerden farkli olarak turist
hakkinda  bilgi
konusunda dijitallesme tiiketicilere bilgi giicii ve
¢ok genis bir yelpazede segenek sunmaktadir.
Dijital pazarlama ya da e-pazarlama olarak da
ifade edilen kavram, giiniimiizde

destinasyonlar1 aktarma

turizm
organizasyonlarinin ya da sirketlerinin hedef
kitleleri ile
gelistirmesine imkan taniyan vazgecilmez bir
arag¢ olarak kabul gormektedir (Ozdipciner,
2010, s. 16). Tiiketiciler ve seyahat meraklilari,

isbirlik¢i ve stratejik iligkiler

belirlenmis web siteleri ve sosyal medya araglar1
gibi platformlar aracilig ile tatillerini ve seyahat
glizergahlarini belirlemek amaci ile herhangi bir
turizm sirketi acentesine
ulagabilmektedirler. Bahsi gecen bu e-pazarlama

veya

siteleri, deger tekliflerini ve tirtinlerini tanitarak
sirket ile tiiketiciler arasindaki iletisimi
arttirmaktadir (Kogak Alan, vd. 2018, s. 499). Bu
sekilde
avantajlarindan faydalanarak daha giiglii bir
pazar elde
edebilmektedirler. Bunun yan sira e-pazarlama

isletmeler ¢evrimici satisin

varligt ~ve marka imaji
araglari, turist destinasyonlarinin ve isletmelerin
daha fazla ziyaret¢i cekmesini de saglayan bir
arag gorevi gormektedir. Biitlin bu avantajlar
degerlendirildigi zaman, e-pazarlama ya da
dijital pazarlama araglar1 kullanan isletmeler
tiketiciler ilgili

icin seyahatleriyle faydal

3. Yontem

Bu ¢alisma 2009-2024 yillar1 arasinda yapilan
ve Web of Science veri tabaninda taranmis olan
dijital
inceleyen c¢alismalar1 bibliyometrik o&zellikler
agisindan  incelemeyi ve degerlendirmeyi
amagclamaktadir. Bibliyometrik analiz,
akademik calismalar uygulanan
matematiksel ve istatiksel bir uygulamadir
(Nebioglu, 2019, s. 2). Calisilmak
aragtirma alanlarimin analiz edilerek yaymn
trendlerinin yillar icerisindeki degisimini, alanin
glincel durumunu ve alandaki var olan is

pazarlama ve turizm kavramlarmi

luzerinde

istenen

birliklerini gorebilmek ve degerlendirebilmek
icin siklikla tercih edilen analiz yontemlerinden
bir tanesi bibliyometrik analiz teknigidir (Giiglii
& Canbaz, 2024, s. 823). Bibliyometrik analiz,
belirli bir alandaki bilimsel literatiirii sistematik
bir sekilde inceleyerek, arastirmacilar ilgili
calismalara yonlendiren ve bu c¢alismalarin
yapisal iligkilerini haritalandiran bir analiz
yontemidir. Bu yontem, alanin mevcut bilgi
birikimini genisletmeyi amaglamakta olup,
arastirma egilimlerinin belirlenmesi ve ilimsel
tiretkenligin Ol¢iilmesi agisindan énemli bir rol
oynamaktadir. Bibliyometrik analiz sayesinde,
ilgili alandaki akademik ¢alismalarin entelektiiel
yapisi, arastirma egilimleri ve potansiyel
arastirma  bosluklar1  sistematik  olarak
siniflandirilarak tanmimlanabilmektedir (Gligld,

2024, s. 69).

Calismanin baslangi¢ asamasinda ‘digital
marketing’” ve ‘tourism’ anahtar kelimeleri
belirlenmis ve Web of Science veri tabaninda
iliskisine  yo6nelik
aragtirmalar taranmustir. Calismada Web of

turizm ve pazarlama

Science veri tabani kullanilmasmin sebebi
bibliyometrik gerceklestirmek igin
oldukga giivenilir veriler sunmasinin yar sira
kullanicilara  birgok kontrol
mekanizmaya ve gelismis arama gostergelerine
sahip olmasidir. Bu anlamda son derece
kullanict dostu olan Web of Science veri tabani
genis kapsamli verilere kolayca ulasilabilen,

analiz

imkan1 veren

arastirmacilar tarafindan siklikla tercih edilen ve
giincel bir veri tabani olmas: sebepleri ile tercih
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edilmistir. Saha arastirmas: “digital marketing”
ve “tourism” konu bagliklari ile yapilmistir. Web
of Science veri tabaninda 214 adet calismaya
ulasilmistir. Arastirmaya farkli ¢alisma tiirleri
olarak sadece Ingilizce dilinde yapilmis olan
makaleler, kitap boliimleri, kongre bildirileri,
kongre bildiri makaleleri ve incelemeler dahil
edilmistir.

Bu calismada bibliyometrik analiz i¢in R
yazilim programu tercih edilmistir. Analizler, R
yazilim bibliometrix ve
biblioshiny
gerceklestirilmistir (Aria & Cuccurullo, 2017, s.
972). Bu paket sayesinde tiiketici

pazarlama iligskisine dair akademik literatiir

programinda

paketleri kullanilarak

gliveni

kapsamli bir sekilde analiz edilmis ve
incelenmistir.

Bu calismada gerceklestirilmek istenen
amaclar dogrultusunda gelecekteki

arastirmacilara yol gosterici olacagi diisiincesi
ve amac ile farkli konularda yapilmis olan
bibliyometrik ¢alismalar incelenerek faydali

olacagr diistiniilen benzer sorular yazar
tarafindan olusturulmustur. Calisma
kapsaminda asagidaki arastirma sorulari

cevaplandirilmaya ¢alisilmisgtir:

Aragtirma sorusu 1: Yillar igerisinde turizm
ve dijital pazarlama arastirma konusunun
biiylime orani nedir?

Arastirma sorusu 2: Turizm ve dijital
pazarlama alaninda en ¢ok calisma yayinlayan
dergiler hangileridir?

Arastirma sorusu 3: Turizm ve dijital
pazarlama alaninda en ¢ok calisma yapan
aragtirmacilar kimlerdir?

Arastirma sorusu 4: Turizm ve dijital
pazarlama alaninda Diinya genelinde en ¢ok atif
alan ¢alismalar hangileridir?

Arastirma sorusu 5: Turizm ve dijital
pazarlama alaninda en ¢ok calisma yapilan
kurumlar hangileridir?

Arastirma sorusu 6: Turizm ve dijital
pazarlama alaninda en ¢ok calisma yapilan
tilkeler hangileridir?

Arastirma sorusu 7: Turizm ve dijital
pazarlama alaninda en ¢ok kullanilan anahtar
kelimeler nelerdir?

4. Bulgular

Arastirma kapsamina dahil edilen akademik
calismalar, calismalarin yillara goére dagilimi,
calisma tiirleri, en ¢ok atif alan yazarlar, en ¢ok
atif alan calismalar, en fazla calisma yapilan
iilkeler, en ¢ok makale yayimlanan dergiler, en
¢ok basliklarinda
incelenmistir.

tekrar edilen kelimeler

Tablo 1, 2009’dan 2024 e kadar olan donemde
‘Turizm’ ve ’Dijital Pazarlama’ kavramlarinin

birlikte c¢alisildigr  yayinlarin  detayli  bir
incelemesini  gostermektedir. Bu  donem
sliresinde arastirmacilar tarafindan
gerceklestirilen 214 calisma, turizm ve dijital
pazarlama kavramlarmin Onemini ortaya
koymaktadir.

Bu tabloda arastirma sorusu 1'in yanitina
Yillik
%29,62 biiylime orani, yaym basmna diisen

iliskin sayisal veriye ulasilmaktadir.

ortalama 8,009 atif sayist ve uluslararasi is
birliklerinin %19,63 orana sahip olmasi bu iki
kavraminin iligkisinin arastirmacilar tarafindan
calisilan bir alan oldugunu ortaya koymaktadir.
Erdem (2020) de g¢alismasinda benzer sekilde
dijital pazarlamanin literatiirde her gecen giin
dikkat gekme oraninin arttigini ifade etmektedir.

Dijital faaliyetlerinin
gectikce artmas: iligkili bir sekilde tiiketici

pazarlama zaman
potansiyelini de arttirmaktadir. Bu iki unsurun
bir araya gelmesi sonucu turizm ile iligkili dijital
pazarlama c¢alismalarinin 6nemi de benzer
sekilde artis gostermektedir (Erdem, 2020, s.
832).
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Tablo 1.

Elde Edilen Temel Bilgiler
Tanim Sonuglar
Veriler Hakkinda Ana Bilgiler
Zaman Aralig 2009-2024
Kaynaklar (Dergiler, kitaplar, vb.) 146
Yaylar 214
Yillik Bilyiime Oran1 % 29,62
Yayin Ortalama Yagt 2,64
Yayin Bagina Ort. Atif 8,009
Atflar 10425
Yayin igerikleri
Anahtar Kelimeler Plus (ID) 382
Yazarlar Anahtar Kelimeleri (DE) 776
Yazarlar
Yazar Sayisi 574
Tek Yazarh Caligmalarin Yazarlar: 22
Yazar is birligi
Tek Yazarli Calismalar 23
Yayin Bagina Ortak Yazarlar (%) 2,91
Uluslararasi Ortak Yazarliklar 19,63
Calisma Tiirleri
Makale 120
Kitap Boliimii Makale 2
Erken Erisim Makale 14
Geri Cekilmis Yayin Makale 1
Konferans bildirisi 68
Inceleme 7
Erken Erisim Inceleme 2

Sekil 1 turizm ve dijital pazarlama alaninda
birlikte yapilan ¢alismalarin yillara gore olan
istikrarli dagilimini gostermektedir.

50

Vaar

Sekil 1. Turizm ve Dijital Pazarlama konularinin Yillara Gore Dagilimi

2009 - 2014 yillar1 arasinda sadece 1 ya da 2
¢alisma bulundugu i¢in grafik ¢ok alt siralarda

seyretmektedir. 2015 ve sonrasinda yayin
sayilarinin ~ belirgin  bir  bicimde arttig1
goriilmektedir. Mobil teknolojilerin

yayginlagmasi, sosyal medyanin etkisi, arama
motorlarinin daha aktif sekillerde kullanilmasi,
e-pazarlama ve  ¢evrimi¢ci  rezervasyon
sistemlerinin giiclenmesi ve yayginlasmasi,
Covid-19 ile hizlanan dijitallesme stirecleri
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turizmde dijital pazarlama calismalarinin 2015
yilindan sonra artmasinin sebepleri olarak
diislintilebilir. 2015te 6nceki yilin iki katinda
calisma yapilmis ve onu takip eden senelerde de
iki konu baghgmin birlikte incelendigi ¢alisma
sayis1 diizenli bir artis gostermistir. 2023 yilinda
44, 2024 yilinda ise 49 ¢alisma sayisi ile de artis

sayilarinin  biiytime oran1 2009-2023 yillari
arasinda %29,62 olarak belirlenmistir.

Analiz edilen veriler incelendigi zaman 214
c¢alismanin makaleler, konferans bildirileri,
incelemeler ve kitap boliimlerinden olustugu
Tablo 2’de goriilmektedir.

gostermeye devam etmektedir. Calisma

Tablo 2.

Turizm ve Dijital Pazarlama Calismalarinin Tiirleri

Yaymn Tiirii Yayin Sayisi Yiizde (%)

Makale 120 56,07
Kitap Boliimii Makale 2 0,93
Erken Erigsim Makale 14 6,54
Geri Cekilmis Yayin Makale 1 0,47
Konferans Bildirisi 68 31,78
Inceleme 7 3,27
Erken Erisim Inceleme 2 0,93
Toplam 214

En ¢ok vyaym tiiriinii 120 ¢alisma ile

Tablo 3'te turizm ve dijital pazarlama konu

makaleler olusturmaktadir. Makalelerin  basghklarinin en ¢ok yayimlandig1 dergiler ve

ardindan ise 68 calisma ile konferans bildirileri yaym sayilar1 goriilmektedir. Bu tabloyu

gelmektedir. Bunlarin yani sira kitap boliimii, olusturmak icin Web of Science veri tabaninda

inceleme gibi farkli bigimlerde bilimsel konu bagliklarinin birlikte calisildigi

calismalarin yayimlandig: goriilen Tablo 2 bu  yaymnlardan faydalanilmistir.

konu bagliklarinda literatiiriin  zenginligini

ortaya koymaktadir.

Tablo3.

Turizm ve Dijital Pazarlama ile Ilgili En Cok Yayin Yapan Dergiler
Kaynaklar Calisma

Sayisi

Sustainability 17
Recent Advancements in Tourism Business, Technology and Social Sciences, Vol 1, Iacudit 2023 8
Worldwide Hospitality and Tourism Themes 7
Current Issues in Tourism 5
Proceedings of 2021 16th Iberian Conference on Information Systems and Technologies (Cisti’2021) 4
Anatolia-International Journal of Tourism and Hospitality Research 3
European Journal of Innovation Management 3
Marketing and Smart Technologies, Vol 1 3
Quality-Access To Success 3
Tourism Review 3

Sustainability dergisinin 17 ¢alisma ile bu
konu basliklarinda en ¢ok yayin yapan kaynak
oldugu
siralarinda ise Recent Advancements in Tourism
Business, Technology and Social Sciences ve
Worldwide Hospitality and Tourism Themes
gibi alaninda ©nemli dergiler gelmektedir.
Listeden de goriildiigii tlizere turizm ve dijital

goriilmektedir.  Listenin  sonraki

pazarlama kavramlari bir arada gesitli akademik
kaynaklarda incelenmekte ve ¢calisiilmaktadir.

Bradford Yasasi belirli bir aragtirma alana ait
temel akademik dergileri belirlemek amaciyla
kullanilan ©nemli bir bibliyometrik ilkedir
(Batra vd. 2023). Bradford Yasasi, Samuel
Clement Bradford tarafindan 1934 senesinde
gelistirilmis bir yasadir. Bradford Yasasi'na gore
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homojen degil, konsantre bir sekilde dagilim
sayida
konuda c¢alismalarin biiyiik bir kismirn igerdigi
Oongoriisiine dayanmakta ve temel olarak bir
konuda yayimlanmis olan c¢alismalarin ilgili
dergiler arasinda nasil ve ne yogunlukta

gostermektedir. Az derginin

ilgili

dagildigim acgiklamay1 amaclamaktadir
(Bradford, 1934). Bu yasa, ilgili
yayimlanan makaleleri temel alarak, dergileri ii¢
farkli bolgeye ayirarak siniflandirmaktadir.

alanda

Yasaya gore belirli bir alana ait en ¢ok yaymn
yapan birkag ¢ekirdek dergi bulunmaktadir. Bu
cekirdek dergiden sonra ise daha az sayida
yaymn yapan dergiler gelmektedir. Bradford
Yasas1 Ozetle yaym yapan dergileri yaymn
sayilarina gore gruplandirmaktadir (Egghe,
(1986). Birinci bolge, belirli bir bilimsel konuya
yogum bir bi¢cimde odaklanan ve bu alanda
yayimlanan makalelerin biiyiik bir kismini
iceren temel dergilerden olusmaktadir. Bu
Tablo 4.

dergiler, alanin arastirmacilari i¢in en giivenilir
ve en c¢ok referans verilen kaynaklar olup,
konuya iligkin en giincel ve kapsamli ¢alismalar:
icermesi sebebiyle bilimsel ¢alismalarda merkezi
ve temel bir konuma sahiptir. Bradford
tanimladigt  bu temel grup,
aragtirmacilarin  Oncelikli olarak bagvurmasi
gereken temel yayinlari icermekte ve ilgili
bilimsel  alanin  akademik literatiiriinii
(Batra vd., 2023).
Dolayisiyla arastirmacilar maksimum verim

Yasasimin

sekillendirmektedir.

alabilmek igin Oncelikle c¢ekirdek dergilerin
olusturdugu bolgedeki  dergileri
incelemeli, sonrasinda daha genis literatiire
ulasmak amaciyla ikinci ve {igiincii bolgedeki

birinci

dergilere yogunlagsmalidirlar. Ozetle Bradford
Yasast arastirmacilarin bir alandaki literatiir
taramalarini daha verimli yapmalarina olanak
tantyan bibliyometrik bir aractir.

Bradford Yasasi'na gore Konulara En Uygun Kaynaklar

Yaymn

Kaynak Atif Sayist Alan
Sustainability 144 17 Alan 1
Recent Advancements in Tourism Business, Technology and Social Sciences, Vol 1,

Tacudit 2023 1 8 Alan 1
Worldwide Hospitality and Tourism Themes 25 7 Alan 1
Current Issues in Tourism 66 5 Alan 1
Proceedings of 2021 16th Iberian Conference on Information Systems and

Technologies (Cisti'2021) 1 4 Alan 1
Anatolia-International Journal of Tourism and Hospitality Research 27 3 Alan 1
European Journal of Innovation Management 45 3 Alan 1
Marketing and Smart Technologies, Vol 1 2 3 Alan 1
Quality-Access to Success 1 3 Alan 1
Tourism Review 9 3 Alan 1
Administrative Sciences 2 Alan 1
Advances in Digital Marketing and Ecommerce, Dmec 2020 7 2 Alan1
Asia Pacific Journal of Tourism Research 75 2 Alan 1
Cogent Social Sciences 7 2 Alan1

Tablo 4 dergiler icin yapilan Bradford Yasas1
Bradford Yasasi,
arastirmacilarin belirli bir alandaki yaymlar

analizini gostermektedir.
aragtirirken dergi se¢imlerinde stratejik kararlar
almasma yardimci olabilecek niteliktedir. Bu
yasaya gore belirlenen dergiler alana dair
cekirdek yayinlari icermektedir ve dolayisiyla
kaynak koleksiyonunu planlarken o6nemli
araclardan bir (Bradford, 1934).
Dolayisiyla arastirmacilarin belirli bir alanda
calisma yaparken oOncelikli basvurmasi ve

tanesidir

faydalanmas1 gereken dergileri belirlemekte
aragtirmacilara yardimci olmaktadir. Bradford
Yasasi'nin ¢aligma prensibine uygun bir sekilde
Tablo 4 de alandaki yayin hacmi bakimindan ilk
15 dergiyi gostermektedir. Listelenen dergilerin
hepsinin Bradford Yasasi'na gore
bolgede oldugu goriilmektedir ve bu dergiler
Bradford Yasasi'ma gore turizm ve dijital

birinci

pazarlama basliklarinda temel kaynaklar olarak
kabul gormektedir. Bradford Yasasi, alana dair
cekirdek dergi listeleri olusturmakta belirli bir
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konuya iliskin en ¢ok atif alan ve yaymn yapan
dergileri belirleme de kullanildig: igin bilimsel
iiretkenligi de destelemektedir.

Tablo 5te turizm ve dijital pazarlama
konularinda en ¢ok yayin yapmis olan yazarlari,
bu yazarlarin toplam ¢alismalarinin sayisini, atif
sayisin1 ve son olarak yaym yili baslangiclar
goriilmektedir.

Tablo 5.

En Uretken Yazarlar
Yazarlar Toplam Calisma Toplam Atf Yayin Y1l Baglangic
Halkiopoulos, C. 6 5 2021
Martins, J. 5 7 2018
Sharma, A. 5 321 2020
Sharma, S. 4 61 2020
Dominique-Ferreira, S. 3 16 2021
Goncalves, R. 3 6 2018
Hwang, J. 3 111 2018
Kim, J. 3 307 2020
Morais, E. 3 5 2016
Sousa, B. 3 1 2021

Halkiopoulos 6 calisma ile dikkat Tablo 6’da turizm ve dijital pazarlama

cekmektedir. Ayn1 zamanda Sharma, A. ile Kim,
J. ise aldiklar1 yiiksek atif sayilar1 ile one
¢ikmaktadirlar. Bu tablodan turizm ve dijital
pazarlama basliklarina énemli katkilar saglayan

basliklarinda Web of Science veri tabaninda
erisilmis makalelerin kendi aralarinda en
yiiksek atif sayilarina sahip olan calismalar

listelenmektedir.

yazarlarin kimler olduklar: bilgisine
ulasilabilmektedir.
Tablo 6.
En Etkili Calismalar
Yillik
Yazar Makale Adi Kaynak Auf Ort. Atif
Sayisi Sayisi
Metaverse marketing: How the metaverse will
Sharma, A. & .
. shape the future of consumer research and Psychology & Marketing 260 130
Kim, J. (2023) ,
practice
Understanding user experiences of online travel Asia Pacific Journal of
Hwang, J. (2018 review websites for hotel booking behaviours: . 64 9,143
. . L2, Tourism Research
An investigation of a dual motivation theory
Sharma, A.  Are smfall traYel agencies ready for digital Tourism Management 58 116
(2020) marketing? Views of travel agency managers
International Journal of
c 2 et
Kim, J. (2022) Who 1's an evangelist? 'Food tourists' positive and Contemporary Hospitality 36 1
negative ewom behavior
Management
.Food tourists' connectivity thI'Ol.lgh the 5a Asia Pacific Journal of
Hwang, J. (2020 journey and advocacy: Comparison between . 11 2,2
. Tourism Research
generations Y and X
Dominique- Bridging tourism, architecture, and
1 sustainability: Design and development of an Journal of Global Scholars of
Ferreira S. . . R K 8 2,667
(2020) app for contemporary architecture built in Marketing Science
portugal
[;omlr.uqlée— Design and development of a digital platform Journal of Global Scholars of 8 2667
e(r;glzroa) ’ for seasonal jobs: Improving the hiring process Marketing Science ’
. Cultural and tourism promotion through digital ~ Culture and Tourism in A
Halkiopoulos, . . .
C. (2020) marketing approaches. A case study of social Smart, Globalized, and 5 1,25

media campaigns in Greece

Sustainable World
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Tablo 6. (devami)
Martins, | Digital marketing's impact on rural destinations'
@ 023)' ’ image, intention to visit, and destination Sustainability 5 2,5
sustainability
Innovation Management
and Education Excellence
Morais, E. Information and communication technologiesin ~ Vision 2020: From Regional
: Lo 4 0,444
(2016) tourism: Challenges and trends Development Sustainability
to Global Economic Growth,
VolsI-Vi
Sharma, A. Dlglta.l marketing adopt}on by small travel _ European Journal of
agencies: A comprehensive pls-sem model using . 3 15
(2023) . . . Innovation Management
reflective and higher-order formative constructs
Sharma, S. A study on e.nvisioning 1nc.han touris.m - thljough Cogent Social Sciences 3 075
(2021) cultural tourism and sustainable digitalization
Martins, | A conceptual research model proposal of digital =~ Trends and Advances in
01 8)/ ' marketing adoption and impact on low density Information Systems and 2 0,286
tourism regions Technologies, Vol 1
Morais, E. Digital marketing and user-generated content: A Marketing and Smart
. . 1 0,333
(2022) case study of vidago palace hotel Technologies, Vol 1
Proceedings of 2021 16th
Sousa, B. Digital marketing and tourism case study Iberian Conference on 1 025
(2021) applied to Barcelos Information Systems and ’
Technologies (Cist1'2021)
The influence of digital marketing tools Trends and Innovations in
Goncalves, R. . . . .
perceived usefulness in a rural region Information Systems and 1 0,2

202!
(2020) destination image

Technologies, Vol 3

Sharma ve Kim (2023), Hwang (2018),
Sharma (2020) gibi calismalar turizm ve dijital
pazarlama bashklarina iliskin detayli veriler
sunmus olup, aldiklar1 atiflar ile alana onemli
katkilarda bulunmuslardir. Tabloda goriilmekte
olan ¢alismalarin s6z konusu konu bagliklarinda

degerlendirilmesine yardimei oldugu ve sonraki

calismalar igin temel olusturacagina

inanilmaktadar.

Tablo 7’de ise turizm ve dijital pazarlama
basliklarinda Diinya genelinde en ¢ok atif alan

calismalar listelenmektedir.

yapilan arastirmalarin detaylica
Tablo 7.
Diinya Genelinde En Cok Atif Alan Calismalar
Yazar Makale Ad1 Kaynak Auf - llik Ort.
Sayis1 At Sayisi
Do K. S PR o B T g ket s
(2023) pe Volume 40, Issue 4 '
practice
StayHome today so we can travel tomorrow: Journal of Travel &
Ketter, E. (2021)  tourism desntinations’ digital marketing Tourism Marketing, 86 21,50
strategies during the covid-19 pandemic Volume 38, 202. Issue: 8
Kapoor, P.S. Effectiveness of Travel Social. Media Journal of Travel Research, 68 2 67
(2022) Influencers: A Case of Eco-Friendly Hotels Volume: 61, Issue:5 ’
g s s e it oo
Hwang, J. (2018) behaviours: an investigation of a dual ® Tourism Research 64 914
o & Volume:23, 2018, Issue: 4
motivation theory
Social media engagement and organic post
Aydin, G. (2020) effect%veness: A roa‘dmap ff)r incr'easing Fhe' ]ournal‘ of Hospitality 62 12,40
effectiveness of social media use in hospitality =~ Marketing & Management
industry.
Sharma, A. Are small travel agencies ready for digital Tourism Management, 58 11.60
(2020) marketing? Views of travel agency managers. Volume: 79, 2020 ’
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Tablo 7. (devami)

Williams, N. L.

Destination eWOM: A macro and meso

Annals of Tourism

4 1
(2017) network approach? Research, Volume: 64, 2017 ? 6,13
The lone digital tourism entrepreneur: Tourism Management
Alford P. (2020)  Knowledge acqusition and collaborative 8 ’ 47 9,40

Volume 81, 2020

transfer
Badawy, A.M. Technology management simply defined: A
(2009) tweet plus two characters

Journal of Engineering and
Technology Management, 42 2,63
Volume: 26 Issue 4, 2009

Promoting tourism business through digital

Deb, SK. (2024)  marketing in the new normal era: A

sustainable approach

European Journal of

. 38 38,00
Innovation Management

Dwivedi (2023)'nin 260 atif

sonra gelen arastirmacilardan

sayist ile
kendisinden
oldukga ilerde bir atif sayisina sahip oldugu
bilgisine tablodan erisilmektedir. Ketter (2021)
86 atif alan ¢calismasinda Covid-19

salgini sirasindaki dijital pazarlama stratejilerine
odaklanirken, Kapoor (2022) ve Aydin (2020)

Tablo 8.
En Cok Calisma Yapilan Kurumlar

dijital pazarlamanin sosyal medya boyutunu
incelemislerdir.

Tablo 8,
kavramlarinin

turizm ve djjital
birlikte en ¢ok
yayimlayan kurumlar1 gostermektedir.

pazarlama
calisma

Kurum

Makale Sayisi

University of Patras

16

Instituto Politecnico Braganca

—
'S

Jaypee Institute Information Technology

Schellhammer Business School

University of Alicante

University of Beira Interior

University of Malaga

University of Aveiro

Griffith University

School Hospitality and Tourism

N[N [ |00 |00 |00 |0 |[\©O

University of Patras ve Instituto Politecnico
Braganca gibi
alanlarinda one ¢iktig1 tabloda goriilmektedir.
16 calisma ile University of Patras vw 14 ¢alisma
ile de Instituto Politecnico Bragancamin bu

kurumlarin  bu  ¢alisma

calismalarda bast ¢eken kurumlarin bir
haritasini ortaya gikarmaktadir.

Tablo 9'da ise, turizm ve dijital pazarlama
kavramlarinin birlikte calisildigr iilkelerin ve
calisma sayilarinin bilgisine ulasilmaktadir.

alanda ne kadar oOnemli oldugu dikkat

cekmektedir. Bu tablo turizm ve dijital

pazarlama konularinin birlikte incelendigi

Tablo 9.

En Cok Calisma Yapilan Ulkeler
Ulke Calisma Sayist
Portekiz 150
Cin 54
Yunanistan 41
Hindistan 40
Ispanya 39
Endonezya 34
Birlesik Krallik 31
Italya 19
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Goriildiigt tizere ilk sirada 150 ¢alisma ile
Portekiz, ardindan 54 calisma ile Cin, 41 ¢alisma
ile Yunanistan ve 40 c¢alisma ile Hindistan
gelmektedir. Ispanya, Endonezya, Birlesik
Krallik ve Italya da 6nemli katkilarda bulunan
diger {iilkeler arasinda yer almaktadir. Tablo 9
incelendiginde toplamda 63 {ilkenin oldugu bu
listede Tiirkiye 2 ¢alisma ile 50. Sirada yer

Tablo 10.
Calismalarda Sik Kullanilan Kelimeler

almaktadir. Bu tablo turizm ve dijital pazarlama
alanlarinin birlikte ¢alisilmasina iliskin global
aragtirma ¢abalarinin  ¢ok  gesitliligini
kapsamini ortaya koymaktadir.

ve

Tablo 10 incelendigi zaman, turizm ve djijital
pazarlama konularinda yapilan ¢alismalarda en
¢ok kullanilan 10 kelime goriilmektedir.

Yazar Anahtar Kelimeleri

Basgliklarda En Cok Kullanilan

Ozetlerde En Cok Kullanilan

Kelimeler Kelimeler
Kelime Siklik Kelime Siklik Kelime Siklik
Digital Marketing 94 Digital 108 Marketing 612
Tourism 60 Marketing 107 Tourism 574
Social Media 35 Tourism 102 Digital 514
Marketing 27 Social 31 Study 324
Digital 18 Study 24 Social 258
Tourism Marketing 9 Travel 24 Research 224
Hospitality 7 Media 23 Media 185
Social Networks 7 Destination 21 Destination 166
Covid-19 6 Hospitality 16 Tourists 140
Destination 6 Destinations 15 Travel 132

Bu boliimde veriler ilk olarak yazar anahtar
bagliklarda
kelimeler ve son olarak ise Ozette en c¢ok
kullanilan kelimeler olarak 3 farkli grupta
incelenmistir. “Digital Marketing”, “Digital”,
“Marketing”, “Tourism” kelimelerinin yani sira

kelimeleri, en c¢ok kullanilan

information
results
content

communication ﬂBSlIIIﬂlI(III

her 3 grupta da “Social” ve “Destinations”
kelimelerinin de 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

incelenen
calismalarin 0zet boliimlerinde en ¢ok tekrar
eden kelimeler Sekil 2’de kelime bulutu ile
gosterilmektedir.

Arastirma kapsaminda

uesnmluns
devel

Illtlihllt

data -
mllﬂsts

travel ...,g

S| udv

ourist I

Sekil 2. Turizm ve Dijital Pazarlama Konulu Calismalarda En Sik Tekrarlanan Kelimeler

En sik kullamilmis olan kelimelerin, kelime
bulutu seklinde goriintiilenmesi R programi
igerisinde “bibliometrix”

paketine  ait

12

igeriklerden bir tanesi olup okuyucu igin gorsel
kolaylik sunan bir 6zelliktir (Ariaa Cuccurullob,
2017, s. 972). Kullanilan kelimelerin sikliklari
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kelime  bulutu igerisindeki = boyutlarmi1 daha stk  kullamilmis oldugu  bilgisine
belirlemektedir. Kelime boyutlarina gore biiyiik  ulasilmaktadir.

olan kelimelerin kiiciik olan kelimelere oranla
5. Sonug ve Tartisma

Bu calismada 2009-2024 yillar1 arasinda Web
of Science veri tabaminda yayimlanmis 214
akademik c¢alisma analiz edilerek djjital turizm
alanma iliskin kapsamli bir degerlendirme
sunulmusgtur. Son 20 yillik siirecte, akademik

dijital
benimsenmesi,

arastirmalar, teknolojilerin  turizm
kabul
tiketici davraniglar1 {izerindeki etkileri ve bu
teknolojilerin sektdrde yarattigi doniistimler
tizerinde yogunlasmis bulunmaktadir. Elde

edilen bulgular, turizmde ¢evrimigi pazarlama

sektoriinde edilmesi,

uygulamalarina yonelik akademik ilgide ve
uluslararas1 is birliklerinde belirgin bir artis
oldugunu ortaya koymaktadir. Calisma
verilerine gore 2009-2024 yillar: arasinda %29,62
oraninda bir biiyiime oldugu goze carpmakta ve
bu saymnin biiyiik ¢ogunlugunun makalelerden

olustugu goriilmektedir. Alandaki farkh
calismalar da turizm ve dijital pazarlama
iligkisinin ~ dikkat ¢eken konu basliklar

oldugunu ortaya koyar niteliktedir. Ornegin
Zeren ve Kaya (2020), ulusal dijital pazarlama
literatiirtintin 2003 yilindan itibaren siirekli bir
artis gosterdigini ve Ozellikle sosyal medya
pazarlamasi, mobil pazarlama ve influencer
pazarlamasi gibi alanlarin 6ne ¢iktig1 sonucuna
ulasmuslardir. Ustiiner ve Dilek (2024) ise,
ozellikle yapay zeka, arttirilmis gergeklik (AR)
ve metaverse gibi yeni nesil dijital teknolojilerin
turizm sektoriinde daha fazla ilgi gormeye
basladigin1 ve bu alanlarda yapilan ¢aligmalarin
2015 sonrasinda kazandigimni ifade
etmektedirler.

ivime

Literatiirde en etkili ¢alismalar incelendigi
zaman Sharma, Kim ve Hwang isimlerinin 6ne
ciktig1 goze carpmaktadir. Sharma ve Kim (2023)
260 atif, Hwang (2018) 64 atif sayis1 ile diinya
genelinde calismalarindan en ¢ok yararlanilan
listede ilk yer
almaktadirlar. Bu arastirmacilar, turizm ve
dijital bagliklarinda
calismalar ile diger arastirmacilara yardimci

isimler olarak siralarda

pazarlama yaptiklari

olmuslar ve gelecekteki calismalara da 1s1k
tutmuglardar.

13

Bu calismalarin 1s1$inda bu ¢alismada da
dijital turizm baghgmin kapsamli bir analizini
orta koymak amaglanmistir. Dijital pazarlama
kavraminin  her
isletmecilere ve uygulayicilara gelecek icin
onemli stratejiler sunmaktadir. Isletmeler
agisindan degerlendirilirse, dijital pazarlama

gecen gun artan Onemi

uygulamalarmin miisteri iliskileri yoOnetimi,
marka bilinirligi, pazarlama c¢abalar1 ve bu
cabalarin etkinlik derecesi ve gelir artis
tizerindeki olumlu etkileri (Birke, 2013; Buladi
Cubukeu & Topguoglu, 2023) degerlendirildigi
zaman bu alanin her gecen giin daha fazla
akademik ve sektorel ilgi gormesi kaginilmazdir.
Nitekim bu ¢alismanin sonuglarina gore ulasilan
verilerde de goriuldigi {izere ilgili konu
bagliklar1  akademik de
gormektedir. University of Patras ve Instituto
Politecnico Braganca gibi tiniversiteler sirasiyla
16 ve 14 calisma ile bu alanda 6nemli akademik
merkezler olarak goze carpmaktadir.

gevrelerde ilgi

Calisma bulgular1 igerisinde de goriilecegi
iizere en ¢ok calisma yaymlayan dergilerin
sirastyla Sustainability, Recent Advancement in
Tourism Business ve Technology and Social
Sciences dergileri oldugu goze carpmaktadir. Bu
akademik kaynaklar turizme iligkin yenilikler ve
teknolojiler ile ilgilenmekte ve bu teknoloji ve
yeniliklerin neticesinde ortaya gikmis olan dijital
turizm baglaminda
¢alismaktadirlar. Dijital pazarlamanin getirdigi

pazarlama kavramini
kolayliklar ve imkanlarla birlikte turizm anlayisi
ve tiiketimi de kendi igerisinde degisikliklere
ugramis ve yeni boyutlar ve kullanimlar
kazanmstir. Turizm endtistrisi, bilgi
teknolojisinin giinliik hayata bu derece entegre
olmasi ile bircok anlamda degisim ve gelisim
gecirmistir. Ozogul Balyali ve Akgis Ilhan
(2023)’e gore dijitallesme ve turizm iliskisi dijital
gerceklik teknolojileri, Covid-19, sosyal medya
kullanimi ve son olarak ydnetim stratejileri
alt1

Orne gin  Cavus

alanda
(2024),
turizm sektoriinde dijital pazarlama anlaminda
sosyal medyanin giderek daha ¢ok Onem

olmak ltzere temel

yogunlasmaktadir.
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kazandigini; Covid-19 sonrasi donemde sosyal ~ Ali, 2024, s. 112). Ozellikle cevrimici
medya kullanim oraninin %44 arttigmi ve rezervasyon  platformlari, sanal  turizm

bunun bir sonucu olarak isletmelerin dijital
pazarlama stratejilerini sosyal medya {iizerine
yogunlastirdigini ifade etmektedir. Bu degisim
ve gelisim turizmde kullanilmakta olan
geleneksel is modellerini de degistirmistir.
Hayatimizda internetin ve sosyal aglarin artan
etkisi turizm deger zincirini de bastan sona
yeniden yapilandirmistir (Chuang, 2018). Bu
déniisiim sayesinde tiiketiciler Internet aracilig
ile seyahat planlamalarinda dijital kaynaklara
yonelerek  destinasyon secimlerini  dijital
igerikler iizerinden yapma ve rezervasyon
dijital
gergeklestirme firsati yakalamislardir. Ozogul
Balyali ve Akgis Ilhan (2023), dijital gergeklik ve

sanal turizmde

stireclerini kanallar  araciligr ile

deneyim uygulamalarinin
yenilik¢i ¢oziimler ortaya koydugunu ve akilli
destinasyonlar, sanal turlar ve artirilmis
gerceklik uygulamalarimin  dikkat
belirtmislerdir. Dolayisiyla bu doniistimlerin bir
sonucu olarak bugiin i¢inde bulundugumuz

zamanda Internetin pek cok sektorde oldugu

cektigini

gibi turizm sektoriinde de tiiketicilik oranim
etkiledigini kabul etmek 6nem arz etmektedir
(Birke, 2013). Soyle ki ¢evrimici bir araca veya
kanala sahip olan bir yerel turizm hizmet
kolaylikla  potansiyel
tiikketicilerine  erisebilmekte  ve  seyahat,
konaklama ve ilgili diger rezervasyonlar
konusunda tiiketicilere yardimci olabilmekte ve
tiiketicilere kolaylik saglayabilmektedir.
Kullanilan yeni dijital platformlar aracilig: ile
kolaylikla
Ozellestirilmis paketler ve teklifler sunabilmekte
tiiketicilerini destinasyonlarina
Kargilagtirmali bir bakis

saglayicilari turizm

erisebildikleri tiiketicilerine
ve
cekebilmektedirler.
agisindan degerlendirmek gerekirse; geleneksel
turizm pazarlama yontemleri (fuar katilimi,
brosiirler, televizyon ve radyo reklamlar1 vb.)
kitle iletisimine dayali ve tek yonliiyken, dijital
pazarlama yontemleri karsilikli etkilesim
icermekte, kisisellestirilebilmekte ve daha dogru
Olciilebilmektedir. Bu ve benzer sekillerde
Ozellestirilmis ve kisisellestirilmis hizmetler ile
turizm sirketleri daha iyi miktarlarda gelirler
elde ederek f{ilkelerin genel ekonomilerini de
olumlu yonde etkilemektedir (Ibrahimoglu &

14

uygulamalari, yapay zeka destekli reklam ve
Oneri sistemleri, miisteri sadakati ve tiiketici
beklentilerinin  karsilanmasinda igletmelere
fayda saglamaktadir. Benzer sekilde Buladi
Cubukg¢u ve Topguoglu (2023) ¢alismalarinda,
dijitallesmenin artisi
sagladigini ifade etmislerdir.

ozellikle  verimlilik

Dijital pazarlama, kullanim kolaylig1 ve

miisteri memnuniyeti kavramlariyla
iliskilendirilmekte oldugu icin isletmeler icin
oldukca Akademik calismalar,
turizmde dijjital pazarlama uygulamalarinin

tiikketicilerin memnuniyet ve satin alma niyetleri

onemlidir.

iizerinde etkileri oldugunu ortaya koymaktadir.
Bu sebeple turizm alaminda dijital pazarlama
uygulamalarmin ve kullaniminin  6nemsenmesi
ve buna yonelik stratejilerin olusturulmasi,
benimsenmesi ve tercih edilmesi uzun vadede is
basarisini da 6nemli bir bigimde etkileyecektir.

Literatiirde dijitallesmenin turizm sektoriiyle
iligkisi ve turizme olan etkileriyle iligkili pek ¢ok
calisma bulunmasma ragmen, bu calismada
Web of Science veri tabanindaki makalelerin
sistematik bir analizi gerceklestirilerek dijital
pazarlamanin sektoriinde gibi
degisiklikler yarattigina dair biitiinctiil bir bakis
agisi sunulmaya ¢alisilmistir.

turizm ne

Literatiirde olan calismalar incelendigi
zaman kullanimi en ¢ok tercih edilen anahtar
kelimelerin “digital marketing”, “digital”,

“marketing”ve “tourism” oldugu, bu anahtar
kelimelerden yine
ile
kullanildig:
goriilmektedir. Tablo.10’da da goriildiigii tizere
kullanilan kelimeler “Yazar Anahtar
Kelimeleri”, “Basliklarda En Cok Kullanilan
Kelimeler” ve Ozetlerde En Cok Kullanilan
Kelimeler” olmak tiizere 3 farkli kategoriye
ayrilmis. Bu 3 kategoride de “digital marketing”,
“digital” ve “marketing” ifadeleri tablonun en
basindayken, ardindan “tourism” sonrasinda ise
ifadesi dikkat g¢ekmektedir.
teknolojik
gelismelerin etkisiyle 6ne c¢ikan dijitallesme,

sonra ise turizmle
“social”

iligkilendirilen = “destinations”

anahtar kelimelerinin

“social media”

Dolayisiyla  goriildiigiti = izere
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turizm alaninda yapilmakta olan akademik
calismalar1 da sekillendirmektedir.

Kavramsal haritadan da anlasilacag: {izere,
turizm ve dijital pazarlama kavramlar1 alanina
arttikca,
calisilan konu gesitliligi de artis gostermektedir.
Tiiketicilerin  yeni  djjital
faydalanarak vyaptiklar1 turizm ve turizmle
iligkili tiiketimleri, dijital turizm {izerine farkl
agllardan yapilmis ¢ok sayida calisma bu
¢alismanin bulgularini desteklemektedir.

iliskin yapilan c¢alismalarin sayisi

teknolojilerden

Bu calismada da amag¢ turizmde dijital
pazarlama kavraminin ve uygulamalarinin ne
derece yer tuttugu ne sekilde kullamildig1 ve ne
derece Onem arz ettigine iliskin detayli ve
kapsaml bir degerlendirme sunarak gelecekte
bu alanda yapilacak olan c¢alismalara katki
saglamak ve yol gostermektir. Bu ¢alisma ayrica
farkli bakis agilarini gelistirmek amaciyla turizm
alaninda farkli kavramlara iligkin ¢alismalar
yapan arastirmacilara farkindalik yaratabilir. Bu
baglamda da arastirma bulgularinin, gelecekte
yapilacak calismalara bir yol haritas1 sunmasi,
akademik katk: saglamasi
hedeflenmektedir. Ayrica karar vericiler, turizm
bu
faydalanabilirler ve yeni teknolojilere uygun
giincel stratejiler olusturabilirler.

literatiire

alaninda yetkili kisiler calismadan

6. Simirliliklar ve Gelecek Calismalar

Ekonomik katkist ve gelecegi bu derecede
ciddi boyutta etkileme giicii olan turizm,
akademik boyutta da dogal olarak dikkat
cekmektedir ve ilgili ¢alismalarin sayist her
gecen giin artmaktadir. Yillik biiyiime oraninin
%29,62 oldugu dikkate alinirsa turizmde dijital

pazarlamanin  gelecekte hangi noktalara

Kaynakca

Alford, P, & Jones, R. (2020). The lone digital tourism
entrepreneur: Knowledge acqusition and collaborative
transfer. Tourism Management, 81(5).
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2020.104139

Aria, M., & Cuccurullo, C. (2017). Bibliometrix: An R-tool for
comprehensive science mapping analysis. Journal of
Informetrics, 11(4), 959-975.
https://doi.org/10.1016/.joi.2017.08.007
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ulasacagi ve deger kazanacagi ile ilgili
ongoriilerde bulunulabilir.
Bu c¢alisma turizmde dijital pazarlama

bashginda ¢alisma yapan aragtirmacilara onemli
bir kaynak olmasinin yan sira birtakim kisitlara
sahiptir. Oncelikle calismada analiz edilmis olan
kaynaklar sadece Web of Science veri taban ile
sinirlandirilmistir.  Web
tabaninda her ne kadar ulusal ve uluslararasi

of Science wveri
pek cok kaynaga erisebilmek miimkiin olsa da
Scopus, Google Scholar gibi farkl
tabanlarindaki calismalari icermemesi
sonuglarin gegerliligini kismen simirlamaktadir.
Bunun yani sira ¢alisma sadece Ingilizce dilinde
dahil edilerek
gerceklestirilmistir. Dolayisiyla diger dillerde
yapilmis olan c¢alismalar bu ¢alisma igerisinde
degerlendirilememistir ve bu sebepten dolay1
farkli bolgeler ve Kkiiltiirlere ait olan farkl
pazarlama stratejileri ve kiiltiirel farklhiliklar
degerlendirilememistir. Farklt dillerdeki
calismalarin da analize dahil edilmesi ile
gelecekte arastirmacilar alana dair Dbilgi
birikimini daha detaylandirabilirler.

veri

yazilmig calismalar

7. Arastirma ve Yayin Etigi Beyan1

Bu arastirma bilimsel arastirma ve yayin etigi
gerektiren bir ¢alisma olmadig1 igin etik kurul
onay1 alinmamustr.

8. Yazarlarin Makaleye Olan Katkilar
Bu c¢alisma Ogr. Gor.  Esra
COKPARTAL tarafindan hazirlanmaistir.

9. Cikar Beyam
Bu arastirma herhangi bir ¢ikar ¢atismasina
konu degildir.
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Oz

Amag: Bu calismanin temel amaci Bolu, Diizce, Karabiik ve Zonguldak illerindeki kamu
kurum ve kuruluslarinin paylastiklar1 sosyal medya igeriklerinin sehir pazarlamasi
agisindan incelenmesidir. Ayrica tespit edilen bulgular dogrultusunda ilgili sehirlerin yerel
yoneticilerine birtakim onerilerde bulunmaktir. Yontem: Hgili sehirlerdeki kurum ve
kuruluslarin 01.01.2024 — 17.09.2024 tarihleri arasinda resmi Instagram, Facebook ve
YouTube sosyal medya hesaplarinda paylastiklari igerikler incelenmis ve igerik analizine
tabi tutulmustur. Bulgular: Hgili sehirlerdeki sehrin turizm ¢alismalarindan birincil derece
sorumlu bulunan Valilik, Belediye, Universite, Turizm il Midiirliigii ve Ticaret Odalarmnin
Facebook hesaplarinda biiyiik cogunlukta kurum yoneticileri ile ilgili fotograf ve videolara
yer verildigi anlagilmaktadir. Tlgili hesaplar incelendiginde Sehirlerin turistik degerlerine
yonelik ¢ok az icerik paylasildigl goriilmektedir. Sonug: Sehirlerdeki kurumlarin sosyal
medya hesaplarindaki takipgi sayilar1 ve sehir tanitimma yonelik igerik paylagimlarinin
yetersiz oldugu sonucuna ulagilmigtir. Arastirma sonucunda ilgili sehirlerin sosyal medya
hesaplarinda cogunlukla kurum yoneticileriyle ilgili iceriklerin paylasildigi, sehirlerin
turistik ve kiiltiirel degerlerine yeterince vurgu yapilmadig1 sonucu ortaya gikmustir. Bu

arastirma ile ilgili sehir yoneticilerinin sehir pazarlamasi c¢alismalarma yonelik
farkindaliklarmin ~ artirllmast  nedeniyle  benzer  arastirmalardan  farklilastig:
distintilmektedir.

Abstract

Purpose: The main purpose of this study is to examine the social media content shared by
public institutions and organizations in Bolu, Diizce, Karabiik and Zonguldak provinces in
terms of city marketing and to make some suggestions to the local administrators of the
relevant cities in line with the findings. Methods: The contents shared by the institutions and
organizations in the relevant cities on their official Instagram, Facebook and YouTube social
media accounts between 01.01.2024 and 17.09.2024 were examined and subjected to content
analysis. Findings: It is understood that the Governorship, Municipality, University,
Provincial Directorate of Tourism and Chambers of Commerce, which are primarily
responsible for the tourism activities of the cities in question, mostly include photographs
and videos related to the institution managers on their Facebook accounts. When the relevant
accounts are examined, it is seen that very little content is shared regarding the touristic
values of the cities. Conclusion: It has been concluded that the number of followers on the
social media accounts of the institutions in the cities and the content sharing aimed at
promoting the city are insufficient. As a result of the research, it has been revealed that the
content mostly related to the institution managers is shared on the social media accounts of
the relevant cities and that the touristic and cultural values of the cities are not emphasized
enough. It is thought that this research differs from similar studies because it increases the
awareness of city managers regarding city marketing activities.

O
L(ca‘m!'; Bu calisma Creative Commons Atif-GayriTicari 4.0 (CC BY-NC 4.0) kapsaminda agik erisimli bir makaledir.

*Bu calisma MARKA (Dogu Marmara Kalkinma Ajanst) Teknik Destek Programi kapsaminda yiiriitiilen TR42/24/TD numarali
proje kapsaminda tiretilmistir.
Bu yaymna atifta bulunmak i¢in/Cite as: Giimiis, N., Eren, D., & Ozaydm, H. (2025). Sosyal medya hesaplarimin sehir

pazarlamasi

baglaminda

incelenmesi. Giincel Pazarlama Yaklasimlart &  Arastirmalart  Dergisi,  6(1), 19-29.

https://doi.org/10.54439/gupayad.1614196

Etik kurul beyani/Ethics committee statement: Bu calisma bilimsel arastirma ve yayin etigi izni gerektiren bir calisma

olmadig; igin etik kurul onay1 alinmamustir.

19


https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupayad
https://orcid.org/0000-0001-8737-3114
https://orcid.org/0000-0002-8868-9687
https://orcid.org/0000-0003-0274-7143
mailto:niyazigumus@ibu.edu.tr
mailto:eren_d@ibu.edu.tr
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://doi.org/10.54439/gupayad.1614196

0q,
=05
GF
https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupayad
1. Giris Biiyiiksehir  Belediyesi'nin sosyal medya
Son yillarda dijitallesmenin hiz hesabini takip eden ve etmeyenler arasinda

kazanmasiyla birlikte sosyal medya platformlar:
sahip olduklar1 kullanici sayilari nedeniyle sehir
pazarlamast alaninda Onemli bir ara¢ haline
gelmistir (Glimiis, 2016). Sehirlerin ekonomik,
kiiltiirel ve turistik degerlerini tanitarak rekabet
avantaji  elde sosyal medya
platformlarinin etkin kullanimi giderek artan bir
Ozellikle
siireclerinde, sosyal
medya hesaplari {izerinden yapilan paylagimlar,
hedef kitlelere ulasmada etkili bir iletisim kanali
sunmaktadir. Bu durum, sehirlerin kendine
0zgili kimliklerini tanitma ve turizm gelirlerini
artirma de
getirmektedir. Nitekim konuyla ilgili yapilan
calismalarda bu durum gériilmektedir. Ornegin
Altin ve Pimar (2021) arastirmalarinda sosyal
medyada destinasyon pazarlama faaliyetlerinde

etmelerinde

strateji olarak One ¢ikmaktadir.

sehirlerin markalagsma

potansiyelini beraberinde

bulunan turistik  cazibe
merkezlerini, ilgi noktalarin1 ve hatta kamu
isletmelerini

sayilarini artirdigini tespit etmisledir. Benzer

belediyelerin,

sunarak potansiyel ziyaretci

sekilde  Shuqair  ve Cragg, (2017)
arastirmalarinda izleyicilerin algilarini
degistirme  ve  izleyicilerin = davramssal

niyetlerini etkileme" konusunda oldukga etkili
bir sosyal medya uygulamasi olmas: nedeniyle,
Liibnan’daki sehirlerin destinasyon pazarlama
faaliyetlerinde Instagram't yogun bicimde
kullandiklarini belirtmiglerdir. Bununla birlikte
kurumlar sadece  sehir
pazarlamasi amaciyla degil ayni zamanda hedef
bilgilendirme = amacyla  da
Ornegin Svidroniov4,
Kasc¢dkova ve Vrbicanova (2018) tarafindan
yapilan
Facebook'u esas olarak &nceden bilgilendirme

sosyal medyay1
kitlelerini
kullanmaktadar.

calismada, Slovak belediyelerinin

icin kullandigini, vatandaslar1 karar alma
dahil tesvik ettiklerini,
belediyenin de katildig1 cesitli yarigmalarda
vatandaslardan oy kullanmalarini istemek icin
kullandiklarin1 belirtmislerdir. Konuyla ilgili
¢ok sayida ¢alisma yapilmistir. Bu calismalara
ornek vermek gerekirse; Yal¢in ve Vural (2020)
“Sehir markalasmasinda sosyal medyanin sehir
imajina katkis1” baglikli aragtirmalarinda Izmir

siirecine olmaya
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[zmir'in gehir imaji algisinin farklilik gosterip
gostermedigini ele almiglardir.  Tosyali ve
Oksiiz  (2020) aragtirmalarinda  Antalya,
Istanbul, Izmir ve Mugla Turizm il Midirligii
calisanlar1 yaparak “Sehir
markalasmasinda sosyal medya kullaniminin
Kaya ve Yiicel (2023)
“Sehir markalasmasinda sosyal medyanin rolii:

ile goriismeler
yerini” incelemislerdir.

Elazig ornegi” bashikli arastirmalarinda Elazig
Belediyesinin Facebook, Instagram ve Twitter
sosyal medya hesaplar1 incelenerek ve sehir
markalagsmasina katk: diizeylerini
incelemislerdir. Ramadhani ve Indradjati (2023)
aragtirmalarinda  sosyal
markalasmasi agisindan Onemini
incelemiglerdir. Arastirmalarinda basarili bir

medyanin  sehir

sehir markalama stratejisinin olusturulmasinda
sosyal medyanin kritik 6neme sahip oldugunu

vurgulamiglardir. Gryszel vd. (2023)
arastirmalarinda sehirdeki vatandaglar ile
turistlere yonelik sehir pazarlamasi

calismalarinda sosyal medyanin Onemli bir
iletisim kanali
Oner  (2023) Ozelinde
pazarlamasinda sosyal medya
konusunu ele almis ve Erzurum Biiyiiksehir

oldugunu vurgulamiglardir.
“Sehir
kullanim1”

Erzurum

Belediyesi ve Erzurum Valiliginin sosyal medya
hesaplar1 igerik analizi yontemi kullanilarak
incelenmistir.

Tiirkiye'nin Bati Karadeniz Bolgesi'nde yer
alan Bolu, Karabiik, Zonguldak ve Diizce illeri
hem dogal giizellikleri hem de tarihi ve kiiltiirel
miraslari ile 6ne ¢ikan sehirlerdir. Bu iller, sosyal
medya platformlarin etkin bigimde kullanarak
turizm potansiyellerini gelistirebilecekler ve
farkli hedef Kkitlelere hitap edebileceklerdir.
Bolu'nun Abant ve Yedigoller Milli Parklari,
Karabiik’iin Safranbolu evleri, Zonguldak'mn
Filyos Antik Kenti ve Diizce'nin rafting alanlar
gibi cazibe merkezleri, sosyal medya aracihigiyla
genis Kkitlelere tamitilabilecektir. Bu siiregte,
sosyal medya igeriklerinin niteligi, hedef kitleye

ulasma  etkinli§i ve  sehirlerin  dijital
goriintirligii gibi unsurlar biiyiikk Onem
tasimaktadir.
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Bu calismada, Bolu, Karabiik, Zonguldak ve

Diizce  illerindeki  kamu  kurum
kuruluglarinin sosyal medya hesaplari, sehir
pazarlamasi baglaminda incelenmistir. Bu illeri
sosyal medya hesaplarinda kullanilan igerik

tiirleri, iletisim stratejileri ve paylasimlarin

ve

etkilesim diizeyleri, markalasma siireclerine
katki agisindan degerlendirilmistir. Calisma,
sehirlerdeki kurumlarin dijital platformlardaki
performanslarint analiz ederek, pazarlama
stratejilerinin etkinligine iliskin 6nemli veriler

sunmay1 amaclamaktadir.

Sehirlerin  dijitallesme  siirecindeki bu
doniistim, bolgesel kalkinma hedefleri ve turizm
odakli biiyiime stratejileriyle uyumlu bir sekilde
degerlendirilmektedir. Calismanin bulgulari,
Bat1 Bolgesi'ndeki  sehirlerdeki
kurumlarin sosyal medya kullanimi iizerinden

markalasma potansiyelini artirmaya yonelik

Karadeniz

Oneriler sunmayi hedeflemekte ve gsehir
pazarlamas: literatiirline katki saglamay1
amaglamaktadir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Sehir Pazarlamas1 Kavrami

Sehir pazarlamasi kavramy, ilk olarak 1970'li
yillarda ortaya c¢ikmis ve giiniimiizde bircok
sehir etkili olmustur (Firat &
Komiirctioglu, 2015). Bu kavram, sehirlerin
pazarlama

lizerinde

ve  markalasma  ¢alismalar
gerceklestirmesine zemin hazirlamistir. Sehir
cesitli

tanimlardan bazilarina

pazarlamasi lizerine tanimlar
bulunmaktadir. Bu
asagida yer verilmistir. Sehir pazarlamasi, temel
olarak geleneksel pazarlama modelinin (iiriin,
fiyat, dagitim ve tutundurma) sehir Olcegine
uyarlanmasi seklinde tanimlanmaktadir (Ismail
& Ali, 2011). Bir diger tanima gore sehir
pazarlamasi, bir sehri sevmenizi ve neden
sevdiginizi bagkalaria cabalarin
iceren bir siire¢ olarak ifade edilmektedir
(Kavaratzis & Ashworth, 2007). Ayrica, bagka bir
bakis hedef kitlenin beklentileri
dogrultusunda sehrin ekonomik ve sosyal
islevlerini gelistirerek, c¢ekiciligini artirmayi
biitiinii  olarak
2011). Bu
tanimlar 1s1ginda sehir pazarlamasini; sehri

aktarma

agisiyla,

amaclayan  faaliyetlerin

tanimlanmaktadir (Carrasquillo,

21

daha degerli kilacak sehrin yasam kalitesini,

sosyal ve ekonomik yapisimi gelistirmeyi
hedefleyen modern pazarlama anlayist ile
paydaslarla  birlikte  yiiriitillen  planl,

sturdiiriilebilir calismalar olarak tanimlamak
mimkiindiir (Glimiis, 2016).

Sehir tanimlardan  da
anlasilacag1 iizere, sehirdeki tiim paydaslarin
katilmiyla baslayan ve yerel yonetimlerin

onciliigiinde devam eden bir siirectir. Ancak bu

pazarlamasi,

siireci yiriitmek, fikir ayriliklari, ekonomik
sorunlar, zaman problemi gibi nedenlerle arzu
edilen hizda gidemeye bilmektedir.
siire¢ basariyla tamamlandiginda
onemli kazanmimlar elde edilmesi miimkiindiir.

Buna
ragmern,

Bu kazanimlarin basinda, sehirde yasayanlarin
karsilanmast sehirde
yasamaktan duyulan memnuniyetin artmasi
gelmektedir. Altunbas’a (2007) gore, sehir
pazarlamas: sayesinde saglanabilecek diger

beklentilerinin ve

kazamimlar ise su sekilde siralanabilir:

e Turistleri ve ziyaretgileri ¢cekmek,

e Diger sehirlerden yatirnmcilarin ilgisini

cekmek,

Mevcut is ve yatirim ortamini korumak
ve gelistirmek,

Kigiik isletmeleri biiylitmek ve yeni
isletmeler agilmasini tesvik etmek,

Isletmelerin yurt disina daha fazla {iriin
ihrag etmesini saglamak,

Sehir niifusunun artmasin1 ve dengeli
bir sekilde dagilmasini saglamak.

Sosyal ~medyanin  saglamis  oldugu
kazanimlara ilave olarak, sehir pazarlamasi
stirecinin  etkin bir gekilde yOnetilmesi

durumunda sehirlerde ziyaret¢i sayisinda artisla
birlikte ekonomik canlanma, gelir artisi, sosyal
ve kiiltiirel etkinliklerde artis, yeni mekanlarin
agilmas: gibi alanlarda Onemli katkilar
sunacaktir.

2.2. Sehir Pazarlamas1 Baglaminda Sosyal
Medya Kullanimi1

Sosyal medya web 2.0 uygulamalar: olarak
ortaya ¢ikan Facebook, Twitter Youtube vb.
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ad1
bilinmektedir. Sosyal medya sahip oldugu
kullanic1 sayilar1 ile basta markalar, firmalar
olmak tizere kdr amaci giiden ya da giitmeyen
tim kurum/kuruluslarin yer aldigi ve almasi
gereken bir mecra olarak ortada durmaktadir.
Sosyal medya yapilan
degerlendirmelerde sosyal medya; kullanicilara
bilgi olusturma ve bu bilgiyi paylasmalarina izin
veren teknoloji temelli uygulamalar olarak ifade
edilmektedir (Kaplan & Haenlein, 2010).

ya da  mekan
pazarlamasiyla ilgili calismalar ge¢mise
dayanmakla  birlikte, bu calismalarda
cogunlukla dergiler, gazeteler ve sehir tanitim
videolar1  gibi araclar  kullanilmaktaydi
(Kavaratzis & Ashworth, 2007). Ancak bu tek
yonlii iletisim araclari, sehirlerin bilinirligini
artirsa da yiiksek maliyetliydi ve hedef kitleyle
etkilesim kurma ya da geri bildirim alma
oldukga kalmaktayd.
Sosyal medyanin devreye girmesiyle birlikte,
sehirle hedef kitle arasinda ¢ift yonlii bir
etkilesim kurmak, anlik geri bildirim almak,

ylizlerce  mecranin  ortak olarak

ile ilgili

Sehir  pazarlamasi

konusunda yetersiz

karsilikli goriis alisverisi yapmak ve sehirle ilgili
gorsel ve yazil igerikleri paylasmak miimkiin
hale gelmistir (Zhou & Wang, 2014).

Ozellikle tanitim faaliyetleri kapsaminda
destinasyonlar, tarihi, kiiltiirel, dogal ve turistik
iyi
konumlandirmay1 amagclayarak merak ve satin
alma motivasyonlarni  harekete gecirmek
isterler. Sosyal destinasyonlar1
turistik tiiketicileri bu sanal platformda bir araya

yonlerini tiiketicilerin zihninde

medya, ve
getirerek turistlerin meraklarin1 gidermelerine
olanak saglayan dijital hizmetlerdir (Unal &
Bayar, 2020).

Sosyal medya, Ozellikle sehirlerin turizm
destinasyonu olarak pazarlanmasindaki rolii
Oonemli goriilmektedir (Kaya ve Yiicel, 2023).
Sehri
gelistirmeleri ve bu deneyimleri paylasmalar
i¢in sosyal medya olduk¢a uygun bir platform
sunmaktadir (Zhou & Wang, 2014). Ayrica, yerel
yoneticilerin turizmle ilgili diger sosyal medya

ziyaret  edenlerin  deneyimlerini

platformlarin1 entegre bir sekilde kullanmasz,
yliriitiilen ¢alismalarin etkisini 6nemli Olclide
artiracaktir (Zhou & Wang, 2014). Sosyal medya,
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sehir yonetimlerine farkl hedef kitlelerle cesitli
konularda
kitlelerin goriislerini hizli bir sekilde toplama

tartismalar baglatma ve hedef

firsat1 saglamaktadir (Howard, 2012). Bu
durum,  geleneksel @ medya  araclariyla
karsilastirildiginda, yoOneticilere biiyiik

avantajlar sunmaktadir.

Facebook, Instagram, Twitter ve YouTube
gibi medya
destinasyonlarin tanitiminda en sik kullanilan

sosyal uygulamalar1
hizmetler olarak goriilmektedir (Yalgin Vural,
2020). Seyahat etmeye karar veren kisilerin
sosyal = medya
karsilagtiklar: turistik destinasyonlarin kiiltiirel
degerleri, gelenekleri ve essiz yemekleri gibi

ve internet ortaminda

bir¢ok cazibe merkezini deneyimlemeye motive
olduklar1 belirtilmektedir (Basarangil, 2019).
Ozellikle medya kapsaminda
destinasyonlarin paylasimlary, yorumlar1 ve

sosyal

degerlendirmeleri seyahat motivasyonuna

olumlu ve olumsuz vermektedir

(Basarangil, 2019).

yonler

Giiniimiizde sehirlerin bilinirligini artirmada
onlar1 genis kitlelere ulastirmada gerek maliyet
gerekse ulagilabilirlik agisindan en uygun aracin
sosyal medya oldugu diistiniilmektedir
(Gimiis, 2016a). Bundan dolay1 yerel
yoneticilerin sehir pazarlamasi siirecinde bu
mecralardan uzak durmamalar1 ve bu mecralari
en etkili bicimde kullanmalar: siirecin basarisi
icin  biliyitk Onem  tasimaktadir.  Sehir
pazarlamas: ¢alismalarinda sosyal medyadan
yararlanmak isteyen belediyelere asagidaki
stratejiler genel olarak Onerilmektedir (Giimdis,
2016a);

e Sosyal medya stratejisinin  sehir
pazarlamasi amaglar1 dogrultusunda
tasarlanmasi,

Sosyal medya stratejilerinin geleneksel
medya araglari ile entegre bicimde
tasarlanmasi,

Sayfann siirekli glincellenmesi,
Paylasilacak iceriklerde
profesyonellerce hazirlanmis gorsel ve
isitsel unsurlara agirlik verilmesi,

Viral iceriklere odaklanilmasi,
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Sosyal medya hesabinin sehirle ilgili

bilgilere = hakim  biri tarafindan
yonetilmesi.
e Iceriklerin istikrarli bicimde
paylasilmasi
3. Yontem

Bu calisma Bolu’ya komsu Bolu ile benzer
biiyiikliige, dogal tarihi, kiiltiirel ve turistik
Ozelliklere sahip olmalar1 nedeniyle Bolu'nun
Zonguldak
sehirlerindeki kurum ve kuruluslarin sosyal

yanisira, Diizce, Karabiik ve
medya hesaplarindaki
pazarlamasi baglaminda incelemek amaciyla
yapilmigtir. Yapilan bu ¢alisma kapsaminda

ilgili sehirlerdeki Valilik, Belediye, Universite,

paylasimlarin1  sehir

Turizm 1l Midirliigii ve Ticaret Odalarinin
Facebook, Instagram ve Youtube sayfalari
incelenmistir. Bu kuruluslar sehrin tanittimindan
birincil derecede sorumlu olmalar1 nedeniyle
tercih edilmistir. Hgili kuruluslarin  sosyal
medya hesaplarindaki sehirlerinin dogal, tarihi,
kiiltiirel, ~ gastronomi yonelik
paylasilan igerikler sehir pazarlamasima yonelik
icerik olarak degerlendirilmistir.

unsurlarina

hem de
¢ikarimsal bir yaklasim tasiyan igerik analizi
yontemi kullanulmistir. Betimleyici analiz olarak
sosyal medya hesaplarindaki igeriklerin sayisal
siiflandirilmasi  yapilmis, ¢ikarimsal analiz

Arastirmada hem betimleyici

olarak ise bu igeriklerin sehir pazarlamasi
{izerindeki etkileri yorumlanmustir. Igerik analiz
yontemi iletisim amactyla olusturulan isitsel,
gorsel cesitli kayitlhh metinlerin
analizlerini gerceklestirmek tiizere gelistirilmis

ve yazil

bir arastirma yontemidir Icerik analizinde belirli
bir konu iizerinde yapilan c¢alismalar ele
almarak bu ¢calismalarin sonuglar: tanimlayici ve
sistematik bir bicimde degerlendirilmektedir
(Gokge, 2019).

Arastirmada temel yontem olarak igerik
analizinin alt bir tiiri olan frekans analizi
kullanilmigtir (Demirtas ve Ozgiiven, 2012).
Aragtirmada oOncelikle hangi kurum
kuruluslarin segilecegi tespit edilmis ardindan
hangi sosyal
edilecegi belirlenmistir. Ardindan kuruluslarin
sosyal medya hesaplarindaki sehir
pazarlamasma yonelik paylasimlar: ile ilgili
olarak dogal, kiiltiirel,
bagliklarinda temalar olusturulmus ardindan bu
temalar dogrultusunda 1 Ocak 2024 - 17.09.2024
tarihleri arasinda paylastiklar1 igerikler ve
takipgi sayilar1 kontrol edilmistir. Son olarak
elde edilen veriler yorumlanmistir. Burada

ve

medya mecralarinin  kontrol

tarihi, gastronomi

yazarlar  tarafindan  olusturulan  igerik
degerlendirme formundan yararlanilmistir.
Igeriklerin degerlendirilmesinde ve

yorumlanmasinda daha once web siteleri ile
ilgili yapilan calismalardan ve arastirmacilarin
kisisel goriislerinden yararlanilmistir

Bu kapsamda Arastirmada asagida sorulara
cevap aranmaktadir:

e Arastirma kapsamindaki sehirlerdeki
kuruluglarin sosyal medya (Instagram,
Facebook, YouTube) takipci sayilar
kactir?

Aragtirma kapsamindaki sehirlerdeki
kuruluslarin sosyal medya hesaplarinda
(Instagram, YouTube)

paylastiklari igerik tiirleri nedir?

Facebook,

4. Bulgular

Bu boéliimde arastirmaya konu sehirler olan
Bolu, Diizce, Karabiik ve Zonguldak’taki kurum
ve kuruluslarin sosyal medya hesaplar1 ve web
sitelerinin incelenmesi sonucunda ortaya ¢ikan
bulgular paylasimaktadir. Tablo 1 de
aragtirmaya konu olan sehirlerin 2023 yilina ait
toplam niifus bilgileri yer almaktadir.

Tablo 1.

Sehirlerin Niifus Bilgileri
Sehir Toplam Niifus
Bolu 324789
Diizce 409 865
Karabiik 255 242
Zonguldak 591 492

Kaynak: TUIK, Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi (ADNKS), 2007-2023
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Tablo 1 incelendiginde en kalabalik sehrin Tablo 2 de arastirmaya konu olan Bolu,
Zonguldak oldugu Karabiik sehrinin ise bu Diizce, Karabiik ve Zonguldak’taki kurum ve
sehirler arasinda en az niifusa sahip sehir kuruluslarin Facebook hesaplarindaki sehir
oldugu goriilmektedir. pazarlamasma yonelik paylastiklar: igerik

bilgileri ve takipgi sayilar1 yer almaktadir.

Tablo 2.
Sehirlerdeki Kurum/Kuruluslarin Facebook Sehir Pazarlamasi Paylasim ve Takipgi Sayilari
Valilik Belediye Universite T,'fl rlzm{l Ticaret Odas1
Miidiirligii

Facebook Takip¢i  Icerik  Takipei Icerik Takipei  Icerik  Takipei  Icerik  Takipei  Icerik
Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayisi Sayisi Sayis1 Sayis1

Bolu 11 bin 54 92 bin 6 8,2 bin - 2 bin 23 280 -
Diizce 13 bin 10 36 bin 59 116 - 18bin 355  42bin -
Karabiik 21 bin 18 18 bin 2 17 bin 5 H;Zibl - 2,6 bin -
. . . Hesab1 .
Zonguldak 11 bin 12 16 bin 5 21bin - yok - 1,2 bin 1

1 Ocak 2024 - 17.09.2024 tarihleri arasinda paylasilan igerikler dikkate alinmistir.

Tablo 2 detayli incelendiginde ilgili derece disiik sayilarda oldugu dikkat
sehirlerdeki Valilik, Belediye, Universite, ¢ekmektedir. Bu durum da ilgili kuruluslarin
Turizm 11 Midiirliigii ve Ticaret Odalarmin  kendi sehirlerindeki vatandaglarin ilgisini
Facebook hesaplarinda sehir pazarlamasmna c¢ekemedigini gostermektedir. Son olarak
yonelik ¢ok az igerik paylasildig goriilmektedir. Giimiis  (2018) tarafindan  yapilan  bir
Bu durum ebette ki sehrin resmi kurumlarmin  arastirmada 2018 yilinda Bolu Valiliginin takipgi
Facebook 6zelinde sehir tanitimina yeterince ilgi  sayisinin =~ 4618, Diizce  Valiliginin = 814,

gostermediginin gostergesi olarak  Zonguldak Valiliginin 1285 oldugu Karabiik
yorumlanabilecektir. Valiliginin ise Facebook hesabinin bulunmadig:
belirtilmistir.

Tgili sehirlerdeki kuruluslar arasinda sehrin
tanitimina yonelik Facebook paylasim sayisinda Tablo 3’te Bolu, Diizce, Karabiik ve
Valilikler arasmmda Bolu Valiligi, Belediyeler Zonguldak’taki kuruluslarinin Instagram sehir
arasinda  Diizce Belediyesi, Universiteler —pazarlamasi paylasim ve takipgi sayilarina
arasinda Karabiik Universitesi, Turizm 11  yénelik bilgiler bulunmaktadur.

Miidiirliikleri arasinda Diizce Turizm 1l

e e . Tablo 3’te ilgili sehirlerdeki kurum ve
Midiirligii one ¢ikmaktadir. Tablo

. kurulusl Facebook sayfalarinda oldugu gibi
incelendiginde Karabiik ve Zonguldak Turizm Il Hrtitisianin Facehook sayfatatinda 0 Gust 8101

Miuddrliiklerinin Facebook hesabinin
bulunmadig1 anlasilmaktadir.

Instagram sayfalarinda da yerel yoneticilerin

fotograf ve videolarinin daha ¢ok paylasildig:

sehrin tanmitimina yonelik igeriklerin ¢ok az
Ayrica ilgili sehirlerdeki kuruluslarin takip¢i  paylasildigi goriilmektedir.

sayilarinin da niifuslar dikkate alindiginda son

Tablo 3.
Sehirlerdeki Kurum ve Kuruluslarin Instagram Sehir Pazarlamas: Paylasim ve Takipgi Sayilar:
Valilik Belediye Universite Turizm il Ticaret Odas1
Instagram Miidiirliigii
Takipgi  fcerik  Takip¢i  icerik  Takipci icerik Takipgi icerik  Takipgi  Icerik
Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayis1 Sayisi Sayis1 Sayisi Sayis1
Bolu 10,6 bin 41 51,7 bin 2 24,8 bin - Hesab1 yok - 4,3 bin 3
Diizce 9481 39 71,7 bin 197 43,4 bin - 2,3 bin 252 6,4 bin -
Karabiik 17,5 bin 8 28,9 bin 2 47,9 bin 5 505 4 1,8 bin -
Zonguldak 13,4bin 5 28,9 bin 12 43,7 bin - Hesab1 yok - 1,2 bin 2

1 Ocak 2024 — 17.09.2024 tarihleri arasinda paylasilan icerikler dikkate alinmustir.
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Tablo 3 incelendiginde Zonguldak Turizm il

Midirliigiiniin Instagram hesabinin
bulunmadig1 anlasilmaktadir. Tablo
incelendiginde sehir pazarlamas: ile ilgili

paylasim sayisinda Valilikler arasinda Diizce
Valiligi, belediyeler arasinda Diizce Belediyesi,
Universiteler arasinda Karabiik Universitesi
ise Bolu Ticaret

Ticaret odalar1 arasinda

Odasinun ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir.

ﬂgﬂi sehirlerdeki kuruluslarin Instagram
takipci sayilarinin, sehirlerin niifuslarina oranla

goriilmektedir. Bu durumun baska sebepleri
olabilecegi gibi akla ilk gelen sebep olarak ilgili
kuruluglarin kendi sehirlerindeki vatandaslarin
ilgisini ¢ekecek ve dikkatlerini yonlendirecek

icerikler paylasmamalar1 nedeniyle ortaya
¢ikmus olabilecegidir.

Tablo 4'te Bolu, Diizce, Karabuk ve
Zonguldak’taki kuruluslarinin Youtube
hesaplarindaki sehir pazarlamasi paylasim ve
takipci sayilarina yonelik bilgiler
bulunmaktadir.

oldukga diisiik seviyelerde oldugu
Tablo 4.
Sehirlerdeki Kurum ve Kuruluglarin Youtube Sehir Pazarlamasi Paylagsim ve Takipgi Sayilar
Valilik Belediye Universite Turizm il Ticaret Odas1
Youtube Miidiirliigii
Takip¢i  icerik  Takipg¢i ficerik  Takipgi fcerik  Takipgi Icerik  Takipgi Icerik
Sayis1 Sayisi Sayisi Sayis1 Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayisi Sayis1
Bolu Hesab1 ) 3,57 bin ) 134 bin ) Hesab1 ) ” )
yok yok
Diizce 4 1 942 32 4,17 bin - 159 2 3 -
Karabik 25 - 27bin - 926bin 3 s - 99 .
yok
Zonguldak  Hesab: ) 384 ) 33 bin ) Hesab1 ) 5 )
yok yok

1 Ocak 2024 — 17.09.2024 tarihleri arasinda paylasilan icerikler dikkate alinmustir.

Tablo 4 incelendiginde kurum

kuruluglarin  YouTube

ve
hesaplarindaki sehir
pazarlamasima yonelik paylasimlarinin ¢ok az
oldugu goriilmektedir. Tablo incelendiginde
Bolu ve Zonguldak Valiliklerinin, Bolu, Karabiik
ve Zonguldak Turizm 11 Miidiirliiklerinin
YouTube
goriilmektedir. YouTube hesabi bulunan kurum
kuruluslar agisindan bakildiginda ise
¢ogunlukla kurum yoneticilerinin etkinliklerine
acilis  vb.) yonelik fotograf ve

hesaplarinin bulunmadig1
ve

(ziyaret,

Tablo 5.

videolarina yer verildigi kuruluslarin sosyal
medya hesaplar1 incelendiginde goriilmiistiir.
Youtube hesaplarinda sehir tanitimina yonelik
paylasim sayisinda ise Diizce Belediyesi one
cikmaktadir.

Tablo 5te Turizm Bakanlig: tarafindan 81 il
i¢in ytriitiilen Instagram sayfalar1 kapsaminda
arastirmaya konu olan sehirlerin Instagram
sayfalarindaki sehir tanitimina yonelik paylasim
sayilar1 ile takipci sayilar1 yer almaktadir.

Sehirlerdeki Kurum ve Kuruluslarin Facebook Sehir Pazarlamas: Paylasim ve Takipgi Sayilar:

Turizm Bakanlig1 Sosyal Medya Calismalar1

Instagram Takipgi Sayis1 Paylasilan icerik Sayisi Faaliyete Gegtigi Tarih
#gobolu 23 bin 300+ 9 Aralik 2021
#gezsenbolu 29,8 bin 150+ 9 Aralik 2021
#gokarabiik 1,7 bin 157 5 Ocak 2023
#gezsenkarabiik 2,9 bin 174 13 Aralik 2022
#gozonguldak 1,2 bin 265 9 Mart 2023
#gezsenzonguldak 11,3 bin 170 21 Ekim 2022
#godiizce 1,5 bin 150+ 26 Ocak 2023
#gezsendiizce 9,4 bin 150+ 9 Agustos 2022

1 Ocak 2024 — 17.09.2024 tarihleri arasinda paylasilan icerikler dikkate alinmustir.
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Tablo 5'te ilgili sehirler arasinda en fazla Tablo 6’da Zonguldak ve Karabiik
takipci sayismna sahip sehir Bolu olarak one sehirlerinin sehir pazarlamasi baglaminda
¢ikmaktadir. Yine paylasilan igerik sayisinda da  olusturmak olduklar1 web  siteleri yer
Bolu 6nde yer almaktadir. Bununla birlikte ilgili ~ almaktadur.

sehirlerin niifuslar dikkate alindiginda takipgi

sayilarinin ~ son  derece az oldugu

diistintilmektedir.

Tablo 6.

Karabiik ve Zonguldak sehirlerinin Sehir Pazarlamasina Yonelik Web Siteleri

Sehir Ad: Sayfa Ad1
Karabiik https://www.visitkarabuk.com/
Zonguldak www.visitzonguldak.com

www.visitkarabuk.com  web  sitesinde
Karabiik’iin tarihi kiiltiirel, dogal ve gastronomi
unsurlarina yonelik fotograflar ve videolar
paylasilmaktadir. Visit Karabiik Bat1 Karadeniz
Kalkinma Ajanst (BAKKA) koordinasyonunda
sektore biitlinciil bir bakis agis1 getirebilmek
amaciyla Karabitk Turizm Tanitim Ofisi
Karabiik  Valiligi, Karabiik
Belediyesi, Karabiik Universitesi, Karabiik 1l
Ozel idaresi, Karabiik Il Kiiltir ve Turizm
Midiirliigii, Karabiik Ticaret ve Sanayi Odasy,

Eskipazar

yonetiminde

Kaymakamlig;, Safranbolu
Belediyesi, Yenice Belediyesi Eflani Belediyesi,
Karabiik 11 Milli Egitim Midiirliigii, Karabiik
Genglik ve Spor Il Miidiirliigii, Karabiik il Sosyal
Etiit ve Proje Miidiirliigii, Safranbolu Ticaret ve
Sanayi Odasindan temsilciler yer aldigi bir
yapilanmadir (visitkarabuk, 2024).

sitesinde
Zonguldak ile ilgili her tiirli bilgiye ulasmak

www.visitzonguldak.com web

mimkindir. ingilizce dil segeneginin de
bulundugu  ilgili sayfa  incelendiginde
Zonguldak sehrine ait her tiirlii dogal, tarihi,
kiiltiirel, yonelik
bilgilerin  gorsel olarak

gastronomi  unsurlarina

ve metinsel site
ziyaretcilerine sunuldugu goriilmektedir. Gezi
rotalarindan Zonguldak’a nasil gelinecegi,

nerede kaliacagi ne yenilecegi ve Zonguldak’ta

neler yapilabilecegi hakkinda bu sitede
kapsamli  bicimde  bilgi  verilmektedir
(visitkarabuk, 2024).
5. Sonug, Tartisma ve Oneriler

Bolu, Diizce, Karabiik ve Zonguldak

sehirlerindeki kamu kurum ve kurulusglarimin
sosyal medya hesaplarinin sehir pazarlamasi

26

acgisindan incelendigi bu arastirma kapsaminda
ilgili sehirlerin Instagram, Facebook ve Youtube
hesaplar1 incelenmistir. Hgili kuruluslarin sosyal
medya hesaplarinda 1 Ocak 2024 — 17.09.2024
tarihleri arasinda paylastiklar: icerikler dikkate
alinmistir.

Sosyal medya, tarihi,
kiiltiirel ve turistik degerlerini tanitmada 6nemli
bir ara¢ haline gelmistir. Cift yonlii iletisim
ozelligi sayesinde sehirler, hedef Kkitlelere
kolayca ulasabilmekte ve

saglayabilmektedir. Sosyal medya, geleneksel

sehirlerin dogal,

etkilesim

medyaya kiyasla maliyet etkin ve hizli geri
bildirim almay1 kolaylastiran bir platformdur.

Bolu, Diizce, Karabiik ve Zonguldak, dogal
ve Kkiiltiirel cazibe merkezlerini sosyal medya
platformlarinda daha fazla tanitarak turizm

gelirlerini artirabileceklerdir. Ancak,
sehirlerdeki ~ kurumlarin  sosyal = medya
hesaplarindaki takip¢i sayilar1 ve sehir

tanitimina yonelik igerik paylasimlar1 yetersiz
kalmaktadir. Cogunlukla kurum yoneticileriyle
ilgili igerikler paylasilmakta, sehirlerin turistik
kiiltiirel ~degerlerine
yapilmamaktadir.

ve yeterince vurgu

Arastirma sonuglari incelendiginde ilgili
sehirlerin  sehir pazarlamasi baglaminda
sirasiyla  Instagram ve Facebook’ta igerik
paylastifi Youtube’da ise ¢ok daha az igerik
olusturdugu goriilmektedir. Nitekim aragtirma
sonuglar1 Hays (2012), Giimiis (2016), Kuzucanlh
ve Barakazi (2023) ‘nin arastirma bulgular ile
Ortiismektedir.

Genel olarak bakildiginda
Facebook’taki igeriklerinin biiyiik g¢ogunlugu

kuruluglarin
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kurum yoneticileriyle ilgilidir. Sehir tanmitimina
yonelik igerikler oldukca az paylasilmaktadir.
Instagram’da da benzer sekilde, sehir tanitimina
yonelik icerikler eksik oldugu ve kuruluslarin
takipgi sayilarinin niifus oranina gore diisiik
oldugu soOylenebilecektir. YouTube agisindan
bakildiginda
hesabmin olmadigi, olan kurumlarin ise sehir
tanitimina yonelik ¢ok az igerik paylastigt
sOylenebilecektir.

ise ¢ogu kurumun YouTube

Arastirma sonucunda ilgili sehirlere yonelik
asagidaki oneriler gelistirilmistir:

e Sehirlerin sosyal medya stratejileri,
profesyonel igerik {iretimi ve istikrarh
paylasimlarla desteklenmelidir.

Iceriklerin  sehir pazarlamast hedefleri
dogrultusunda hazirlanmasi gereklidir.
Sosyal medya hesaplari, sehirlerin 6zgiin
kimliklerini ve turistik potansiyellerini 6n

plana cikaracak sekilde yonetilmelidir.

e Her sehir igin sosyal medya
platformlarinda tanitim hedefleri
belirlenmelidir (turizm, yatirim, kiiltiirel
etkinlikler gibi).

Instagram, Facebook ve YouTube gibi
platformlarin her biri icin ayr1 bir strateji
olusturulmali ve igerikler bu platformlarin

dinamiklerine uygun sekilde
tasarlanmalidir.

e Yerel halki ve turistleri etkilesimde
bulunmaya tesvik eden, anketler,
yarismalar veya kullanicilarin da igerik
iiretebilecegi kampanyalar
diizenlenmelidir.

Profesyonel ekipler tarafindan hazirlanmis
yliksek kaliteli fotograf, video ve grafik
iceriklere agirlik verilmelidir. Ozellikle
sehirlerin dogal giizellikleri, kiiltiirel miras1
ve turistik degerleri 6ne ¢ikarilmalidir.
Sehirlerin kimligini yansitan 0zgiin ve
dikkat ¢ekici igeriklerin olusturulmasiyla
viral etki yaratilabilir

e Sehirlerde diizenlenen festivaller,
konserler, sanat etkinlikleri ve spor
organizasyonlari diizenli olarak
duyurulmalidir.
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Sosyal medya hesaplarinda yerel halkin ve

turistlerin  gortiislerini alabilecek  geri
bildirim mekanizmalar1 olusturulmalidir.
Belediye bagkanlari, valilikler ve yerel
yoneticiler sosyal medya tizerinden halka
yonelik soru-cevap etkinlikleri
diizenleyebilir.

Yapilan paylasimlarin erisim, etkilesim ve
geri doniisim oranlar1 diizenli olarak

analiz edilmelidir.

Bolu, Diizce, Karabiik ve Zonguldak illeri
icin sosyal medya stratejileri; dogal ve kiiltiirel
degerlerin vurgulanmasi, profesyonel igerik
tretimi, hedef kitlenin cekecek
paylasimlar ve etkin ¢ift yonlii iletisim ile

ilgisini

desteklenmelidir. Uzman ekiplerce yonetilecek
hesaplar, geri bildirim mekanizmalar1 ve veriye
dayali analizlerle siirekli optimize edilerek
sosyal medya kullanim1 etkinlestirilmelidir.
Yerel etkinlikler turistik
destinasyonlarin tanitimiyla erisim artirilirken,
ulusal ve wuluslararasi reklamlarla sehirlerin
marka degeri gii¢lendirilmelidir. Bu biitiinsel
yaklasim, sehirlerin tanmirligini ve ekonomik

urtinler, ve

kalkinmasini artiracaktir.

7. Sinirliliklar ve Gelecek Calismalar
Aragtirmanin temel sirliligi sadece dort
sehri ve bu sehirlerdeki sinirh sayida kurum ve
kurulusu kapsamasidir. Bir diger smurlilik ise
ilgili kuruluslarin sadece Instagram, YouTube
ve Facebook sayfalarinin taranmis olmasidir.
Son smurlilik ise aragtirma verilerinin 1 Ocak
2024 — 17.09.2024 tarihleri arasin kapsamasidir.
Gelece arastirmalar ile ilgili olarak ise tiim
sehirlerin  turizm ile ilgili kurum ve
kuruluslarinin tiim sosyal medya hesaplarmin
seklinde faydah

olacaktir. Ayrica sehirlerde faaliyet gosteren

incelenmesi ylriitiilmesi
turizm odakli sivil toplum orgiitlerinin sehir
pazarlamas: baglamindaki gerek sosyal medya
calismalar1 gerekse diger calismalari akademik
agindan ele alinmalidir.

8. Arastirma ve Yayin Etigi Beyani

Bu calisma bilimsel arastirma ve yayin etigi
izni gerektiren bir calisma olmadigl icin etik
kurul onay1 alinmamustir.
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Oz

Amag: Bu calismanin temel amaci mobilya sektdriinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
uygulamalarinin isletme calisanlarinin demografik dzelliklerine gore incelenmesidir.
Gere¢ ve Yontem: Calismada nicel arastirma yontemi kullanilmustir. Calismanin
anakiitlesi 535 calisan iken caligmanin Orneklemi 261 calisandan olusmaktadir.
Calismada anket yoluyla veriler toplanmis ve farklilik testleri uygulanmistir.
Istatistiksel verilerin analiz edilebilmesi amaciyla SPSS 26 paket programi
kullanilmustir. Bulgular: TKY uygulamalarmin (bilgi kalitesi, bilgi paylasim, stratejik
tedarik¢i ortakligi, miisteri iliskileri, TKY uygulamalari, isletme performansi,
operasyonel performans) cinsiyet, yas, egitim diizeyine gore anlamh farkliliklarm
oldugu sonucuna ulasilmistir. Sonug: Mobilya sektoriinde kadinlarin daha olumlu
alg1 igerisinde oldugu diisiiniilerek kadinlara yonelik iletisim calismalarinda TKY
uygulamalarina daha fazla agirlik verilebilir. Ayrica calisanlarin demografik
Ozelliklere gore motive edici stratejiler gelistirilebilir ve demografik 6zelliklere gére
egitim planlar1 olusturulabilir.

Abstract

Purpose: The main purpose of this study is to examine the implementation of Total
Quality Management (TQM) practices in the furniture sector in relation to the
demographic characteristics of company employees. Material and Method: The study
employed a quantitative research method. The population of the study consisted of
535 employees, while the sample included 261 employees. Data were collected
through a questionnaire, and difference tests were applied. SPSS 26 software package
was used to analyze the statistical data. Findings: It has been concluded that there are
significant differences in TQM practices (information quality, information sharing,
strategic supplier partnership, customer relations, TQM practices, business
performance, and operational performance) based on gender, age, and education
level. Conclusion: Considering that women have a more positive perception in the
furniture sector, communication efforts targeting women can place more emphasis on
TQM practices. Additionally, motivational strategies can be developed based on the
demographic characteristics of employees, and training plans can be planned
according to these demographic traits.
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1. Giris verimliligini artirir ve kaynaklarin daha etkin

Kalite, genellikle bir iirtin veya hizmetin
belirli standartlar1 ne derece karsiladigiyla
de daha
tasimaktadir. Kalite; miisteri tatminini saglayan,
isletmelerin  bagarilarim
miimkiin kilan 6nemli bir faktordir (Liu vd.,
2023, s. 192). Kaliteye yonelik bir yaklasim,
sadece iiriin veya hizmetin diizgiin olmasiyla

iligkilendirilse genis bir anlam

stirdiirebilmelerini

sinirli kalmamakta ayni zamanda bu {riiniin

uretilmesindeki stireglerin, kullanilan
kaynaklarin ve isletmenin genel is yapis
bi¢iminin de iyilestirilmesini igermektedir.

Kalite, bir igletmenin uzun vadeli basarisin
dogrudan etkileyen bir unsurdur (Baydas, 2024,
s. 8).

Yonetimi
suireclerinde

Toplam Kalite
organizasyonlarm tim

(TKY),
stirekli
iyilestirme, miisteri memnuniyeti saglama ve
calisanlarin aktif katihmu ile kaliteyi artirmay:
amaclayan bir yonetim felsefesidir. TKY,
yalnizca 1iirtin veya hizmetlerin Kkalitesini

iyilestirmeyi degil, is siireglerinin  her
asamasinda miikemmelligi saglama cabasiyla
igletme genelinde kalite kiltiirtintin

yerlesmesini hedeflemektedir. Bu yaklagim,

miusterilerin beklentilerini kargilamanin

Otesinde, organizasyonun i¢ verimliligini
artirmay1, maliyetleri diisiirmeyi ve rekabet
gliclinii ylikseltmeyi amaclamaktadir (Azizi vd.,
2023, s. 126). TKY, kaliteyi yalnizca {iiretim
asamasinda degil, her asamada, her birimin
katkis1 ile saglanacak sekilde benimsenmesi
gerektigini savunmaktadir. TKY uygulamalari;
isletmelerin  tim  ¢alisanlarmin  katilimini
saglamak, liderlik, miisteri odaklilik, siireg
yonetimi ve siirekli iyilestirme ilkeleriyle
(Akboru, 2023, 23).
TKY’nin etkin bir sekilde uygulanabilmesi igin,

calisanlarin bu felsefeye uyum saglamasi ve

yonlendirmektedir s.

organizasyonel kiiltiire katkida bulunmasi
oldukc¢a 6nemlidir. TKY'nin etkileri hem igletme
performansini hem de ¢alisan memnuniyetini
olumlu yonde etkileyebilmektedir (Seilov, 2009,

s. 53). Kaliteli bir yonetim sistemi, yalnizca

miisteri taleplerine yamit veren wriin ve
hizmetlerin  iiretimine katki  saglamakla
kalmayip aym: zamanda i¢ siireglerin
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kullanilmasini saglar. Bu siiregte calisanlarin
demografik o6zellikleri, TKY'nin algilanmas: ve
uygulanma bigimi {izerinde Onemli bir rol
oynamaktadir (Permana vd. 2021, s. 26).
Calisanlarin cinsiyeti, yasi, egitim diizeyi gibi
faktorler, kalite uygulamalarina kars: algilarimi

ve bu wuygulamalara ne derece katki
sagladiklarmi etkileyebilmektedir. Bu
baglamda, bir igletmenin TKY
uygulamalarindaki basarisinin yalnizca

yoneticilerin kararlarina degil ayni zamanda
calisanlarin bu siirece katki saglama diizeylerine
de bagh oldugu sdylenebilmektedir (Ograk vd.,
2016, s. 515; Toke & Kalpande, 2020, s. 160;
Baydas vd., 2021, s. 99; Baydas, 2024, s. 9).

Tiirkiye'nin ekonomik gelisiminde ve ihracat
faaliyetlerinde mobilya sektorii yadsinamaz bir
Oneme sahiptir. Mobilya sektorti, sadece ihracat
potansiyeliyle  degil,  yiiksek  istihdam
saglamasiyla da iilkelerin i¢ dinamiklerinde
onemli etkiler yaratmaktadir. Cesitli sektorlerde
oldugu gibi mobilya sektoriinde de iiriinlerin
rekabetci fiyatlarla sunulmasi ve yiiksek kaliteye
sahip olmasi, dis ticaret siireclerinde isletmelere
piyasa yoOnetiminde avantajlar saglamaktadir.
Ozellikle Orta Dogu ve Avrupa iilkelerine
yapilan
Tiirkiyenin

mobilya ihracatlar acisindan

sektordeki giderek
artmaktadir. Tiirkiye'nin ihracat pazarlarindaki
giiclii konumunun baslica sebepleri arasinda
disiik
hammaddenin kolay erisilebilirligi
bulunmaktadir (Ticaret Bakanligi, 2021). Thracat
oranlarmnin Tirkiyenin ~ mobilya
sektoriindeki uluslararas1 rekabet giiciinii
artirmaktadir. 2021-2022 yillarinda Tiirkiye'nin
Almanya, Fransa, Israil gibi iilkelere yaptigi
mobilya ihracatinda belirgin bir artis olmustur.
Bu artig, Tiirkiye'nin diinya genelinde mobilya
rekabet¢i bir oyuncu haline
gelmesinde 6nemli bir etkendir. Ayni sekilde
ithalatta da Cin, Almanya, Polonya ve ABD gibi
tilkelerle
sektordeki giiglii pazar baglantilarinin ve {iretim
kapasitesinin yansimasidir. Tiirkiye'nin diinya
genelindeki bu Oonemli konumunun
sebeplerinden biri de genis dagitim aglarina

roli

iscilik  maliyetlerinin olmasi ve

artigi,

sektortinde

artis  gostermesi,  Tiirkiye'nin


https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupayad

=SS5
GUP

https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupavad

sahip olmasi, ¢esitli hammadde kaynaklarma
erisimi, dinamik i¢ pazary, modern {iretim
tekniklerini benimsemesi ve {iiriin gesitliliginin
fazlahigidir (T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligy,
2024). Bu wunsurlar, Tiirkiye'nin mobilya
sektoriinde rekabet giiciinii artirmak igin kritik
avantajlar sunmaktadir.

mobilya endiistrisi, farkl
yapilan aligverislerle sekillenmekte ve bu
endiistride

Diinya genelinde

tilkeler arasinda
olan tlkeler

basarili yalnizca

ekonomik anlamda degil, kiiresel mobilya
da
avantajlara sahiptirler. Uretim maliyetlerinin
diisiik oldugu {ilkeler, kiiresel pazarda 6nemli
bir konum elde etmektedirler. Ornegin, Cin'in

taleplerini  karsilayabilme noktasinda

diinya mobilya ihracatinda lider konumda
olmas, iiretim maliyetlerinin diisiik olmasi ve
yliksek tiretim kapasitesine sahip olmasinin bir
sonucudur (Shwedeh vd., 2023).

Dogu Karadeniz Bolgesi, Tiirkiye'nin 6nemli
sanayi bolgelerinden biri olup, mobilya sektorti,
bolgenin  ekonomisinde oOnemli bir yer
tutmaktadir. Bu sektor, bolgesel kalkinma
agisindan biiyiik oneme sahip olup; istihdam
yaratma, ihracat ve yerel ekonomik biiyiime
iizerinde etkili olmaktadir (Ticaret Bakanlig;,
2021). Mobilya sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin basaris1 yalmizca kaliteli {irtinlerin
iretimiyle siurli kalmamakta ayni zamanda
isletmelerin kalite yOnetimi sistemlerinin ne
kadar etkin bir sekilde uygulandigiyla da
iliskilidir. TKY uygulamalari, bu sektorde
rekabet giiciinii artirmak i¢in kritik bir arag
olarak verilebilmektedir (Giiven & Yasar, 2017;
Fidanoglu & Degirmenci, 2019). Mobilya
sektoriinde TKY'nin 6neminin her gecen giin
daha fazla hissedildigi sdylenebilmektedir. TKY,
sektordeki rekabetci fiyatlandirma ve yiiksek
kaliteyi saglamak i¢in temel bir yonetim felsefesi
Mobilya faaliyet
gosteren isletmelerin basarisi yalnizca iirtinlerin

sunmaktadir. sektoriinde
kalite diizeyine degil, is siireglerinin siirekli
iyilestirilmesine, =~ miisteri
saglanmasina ve verimliligin artirilmasina da
baghdir.  Isletmeler, TKY
sayesinde i¢ siireclerini optimize edebilmekte,
kaliteyi siirekli iyilestirebilmekte ve boylece

memnuniyetinin

uygulamalar1
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hem i¢ pazarda hem de kiiresel pazarda rekabet
avantaji elde edebilmektedirler (Sekerci, 2023).

Bu calisma, Dogu Karadeniz Bolgesindeki
mobilya sektorii isletmelerinde TKY
uygulamalarmin, c¢alisanlarin  demografik
Ozelliklerine gore nasil sekillendigini ve bu
uygulamalarin isletme performansmna olan
incelemeyi amaglamaktadir.
Calismada cinsiyet, yas, egitim durumu gibi
demografik faktorlerin TKY algilar: {izerindeki

etkilerini

etkisi analiz edilmis ve demografik 6zelliklere
gore TKY uygulamalarmin farklilik gosterip
gostermedigi arastirilmistir. Bu arastirmanin

sonuglarinin sektorel bazda TKY
uygulamalarmin daha verimli hale getirilmesi
icin Onemli bilgiler saglayacagi, mobilya
sektoriindeki isletmelere, calisanlarimin

demografik oOzelliklerini dikkate alarak daha
etkili kalite yOnetimi stratejileri gelistirmeleri
konusunda yol gosterecegi diisiiniilmektedir.
Ayrica  elde TKY'nin
organizasyonlar lizerindeki potansiyel etkilerini
daha genis bir perspektiften degerlendirerek,
kalite
entegrasyonunun dnemini vurgulamistir.

edilen  bulgular,

kiltirinin  igletme stireclerine

2. Literatiir
2.1. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Tirk Dil Kurumu (2024)'na gore Kalite,
hizmetlerin ya da {iriinlerin belirli sartlarin
saglanabilmesi nitelikleri
tasimasidir. Kalite bir 6zelligin, belirlenen ya da
olabilecek gereksinimleri karsilama derecesidir.
Kalite kavrami giintimiizde farkli bicimlerde
farkl
kullanilmaktadir. Kimilerine gore “litks” olarak
nitelendirilen,  kimilerine = gore  marjinal
ozelliklere sahip seyler olarak
nitelendirilmektedir. TKY, isletmeler agisindan

icin

gerekli

tanimlanmakta ve alanlarda

miisterilerin ve isteklerinin
karsilanabilmesi amaciyla gelistirilen stratejiler
olarak da ifade edilebilmektedir. Kalite,
ihtiyaclar1  karsilayan hizmetlerde ya da

tamamidir

ihtiyaclariin

turiinlerde bulunan niteliklerin
(Abbas, 2020, s. 3).

TKY ise siirekli iyilestirme, gelistirme ve
miigteri odaklili§1 esas alan sistematik ve
stratejik bir yaklasimdir (Pirhan, 2014, s. 32).
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TKY, bir isletmenin mallarmin ya da c¢alisanlarin motive edilmesi, {iretilen mal ya da

hizmetlerinin sunumunda kaliteyi hedefleyen,
biitiin calisanlarin {iretim siireclerine dahil
oldugu, i¢ ve dis miisterilerin gereksinimlerinin
ve beklentilerinin 6n planda tutuldugu, gelecege
doniik ihtiyaglarm karsilanmasini amaglayan,
ekip calismasini destekleyen, siirekli 6grenme
ve egitimi tesvik eden, tiim isletme siireclerinin
siirekli kontrol edilmesi gerektigini savunan,
istatistiksel tekniklerle 6l¢iimlemelerin yapildigi
ve kalite olgusunu isletmenin kurumsal kiiltiirii
olarak kabul eden bir yonetim anlayisidir
(Ulusoy vd., 2011, s. 18; Ograk vd., 2016, s. 516 ).

TKY genel rekabet
ortamlarindaki mevcut pazar paylarim ve
verimliliklerini artirmakta, maliyetlerini
diisirmekte miisteri memnuniyetinin
artirllmasina katki saglamaktadir (Aslan &
Ozgelik, 2009, s. 110; Baydas vd., 2021, s. 100).
TKY, miisterilerin satin almay1 diistindiikleri
tasarimlarimin

olarak isletmelerin

ve

driinlerin ve  pazarlama
siireclerinin iyilestirilmesini amaglarken ayni
de
hedeflemektedir. Bir isletmenin bu amaclara
ulasabilmesi icin tiim birimlerinin katilimini
saglamasi ve calisanlarin tiim siireclerde ekip

ruhu ile calismasi gerekmektedir (Tosun, 2010, s.

zamanda maliyetlerin diistiriilmesini

56). Toplam Kalite Yonetimi kavraminin her bir
kelimesinin belirli bir anlami bulunmaktadir.
Toplam; bir isletmenin en {ist yonetimi de dahil
biitiin ¢alisanlarin stirece dahil olmasini ifade
etmektedir. Kalite; miisterilerin beklentilerinin
gereksinimlerinin bir sekilde
kargilanmasini ifade etmektedir. Yonetim ise;
isletmenin biitiin yonetim birimlerinin siirece
aktif katilmasimi ve kalite olgusunun yonetim
tarafindan benimsenmesini ifade etmektedir
(Karagam, 2009, 6). TKY'nin temelinde;
isletmelerin teknoloji, insan, finans ve bilgi gibi
biitiin kaynaklarmi kullanarak faaliyetlerini
gerceklestirmesi, calisanlar ile miisterilerin
ihtiyaclarin1 karsilamasi ve {iriinlerin ya da
hizmetlerin miikemmellik kapsaminda
yliriitiilmesi bulunmaktadir (Liileci, 2018, s. 23).
Isletmelerde TKY uygulamalariin basarili

ve eksiksiz

S.

olabilmesi icin rasyonel diistince
mekanizmalarinin olusturulmasi, iiriin ya da
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi yoniinde
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hizmetlerin etkin bir sekilde pazarlanmasi ve
glclii. bir oOrgiut kiltiiri  olusturulmas:
gerekmektedir (Uzan, 2012, s. 24).

2.2. TKY'nin ilkeleri ve Avantajlart

TKY'nin ilkeleri; tist yonetimin baghlik ve
liderligi, miisteri odaklilik, takim c¢alismasi,
calisan egitimi, hata dnleme, stirekli iyilestirme,
kiyaslama, is
iceren bir

tedarikgiler ile birligi ve

istatistiksel ~metotlar1
modelidir. Isletme {ist yonetimlerinin ve alt
yoneticilerin isletmeye baglilik gostermemesi

sonucunda TKY uygulamalar: etkin bir sekilde

yonetim

yiiriitiilemeyebilir. ~ Isletme {ist yonetimi
siireclere dahil olmali ve bu siireglere liderlik
yapmali ve yol haritasi olusturmalidir (Canbay
& Akman, 2023, s. 122). TKY’de miisteriler temel
odaklilik;
isletmelerin biitiin ¢alisanlarinin miigteriler i¢in
miisterilerin
karsilanmasini miisteri tatmininin
saglanmasindan olmalarmi ifade

etmektedir. Miisteri odaklilik ilkesi kapsaminda

yonlendiricilerdir. Miisteri

calismasini, beklentilerinin
ve
sorumlu

isletme ¢alisanlarinin  ¢esitli kaynaklardan
miisterilere yoOnelik bilgileri toplamasi ve
kantitatif yontemlerle miisterilerin

memnuniyetini 6l¢mesi gerekmektedir (Jumady
vd., 2021, s. 11).

TKY uygulamalarinda isletme ¢alisanlarimin
tamaminin gelistirme siireclerine katilmalar:
onem arz etmektedir. TKY genel olarak isletme
calisanlarinin degistirerek
kaliteye duyarli isletme kiiltiiriinii gelistirmesini
amaglayan egitimsel bir siiregtir. Calisanlarin
egitilmesi toplam kalite uygulamalarmin
temelini olusturmaktadir. Isletmelerdeki kalite
yonetim siireclerinde tiim calisanlar stirekli
olarak o&grenmektedir (Abdelraheem, 2023, s.
309). Bu kapsamda yonetim, ¢alisanlarin teknik

davraniglarini

bilgilerinin ve uzmanliklarinin artirilmasi
amactyla calisanlar1 siirekli tesvik etmelidir.
Hata Oonleme ilkesi, miisterilerin
gereksinimlerini  ekonomik  bir  sekilde
karsilayabilmesini ifade etmektedir. Bu ilke
kapsaminda igletmede hatalara sebep olan
faktorlerin tespit edilmesi ve hatalarin minimize

edilmesi amaglanmaktadir. Sifir hata ilkesinin
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kalite
stireclere

temel Ogeleri; glivence sistemleri,

calisanlarin katilim1 mevcut
hatalarin tekrar yapilmasinin engellenmesini
saglayan sistemlerin olusturulmasidir (Fuentes
vd., 2004, s. 427). Genel olarak igletme

icerisindeki tiim calisanlarin takim c¢alismasi

ve

yaparak biitiin siireclere katki saglamalari
istenmektedir (Baydas, 2024, s. 8). Siirekli
iyilestirme ilkesinde; isletmelerdeki yonetimsel
ve teknik siireclerde diizenli olarak yeni ve iyi
yontemlerin bulunmasi ve uygulanmasi anlayigi
bulunmaktadir (Egwunatum vd., 2021, s. 19).
Kiyaslama ilkesinde; isletmeler rakiplerine karsi
driinlerini ya da hizmetlerini diizenli olarak
Ol¢gmektedir. Bu ilke kapsaminda isletmeler,
rakiplerinin en iyi performans gosterdikleri

noktalar1 tespit  etmekte  ve  kendi
isletmelerindeki durumlari analiz ederek
iyilestirmeye calismaktadir. Isletmelerin
tedarikgileriyle olan iliskileri Onemli bir
faktordiir. Uriin veya hizmet iiretimlerinde
gerekli girdilerin zamaninda ve yeterli
seviyelerde alinamamasi durumunda kalite
saglanamayabilir. Bu sebeple isletmelerin

tedarikgileriyle kurduklari baglantilar kalite
tizerinde onemli bir etkiye sahiptir (Chen vd.,
2022, s. 18). TKY uygulamalarmin isletmeler
tarafindan dogru ve stratejik bir sekilde
uygulanmasy; miisteri memnuniyetini artirarak
pazar paylarmi ytiikseltebilir, karlilig: artirabilir,
maliyetleri diisiirebilir, c¢alisanlarin Orgiitsel
baghliklarin1  gliclendirebilir sektordeki
rekabet giiciinii artirabilmektedir (Canbay &
Akman, 2023).

ve

2.3. TKY'nin Boyutlar1

TKY’nin toplamda 6 boyutu bulunmaktadir.
Bunlar; bilgi kalitesi, bilgi paylasimi, stratejik
TKY

ve

tedarik¢i ortakligi, miisteri iligkileri,

uygulamalari,
operasyonel performanstir (Mucir vd., 2021).

isletme  performansi

Bilgi kalitesi, arasmda
gerceklestirilen bilgi alisverisinin, isletmenin
gereksinimlerini ne Olglilerde karsiladiginin
Ol¢lilmesidir. Bilgi paylasimi, isletmelerin
stratejik planlarda, siireg yOnetim
faaliyetlerinde, pazar arastirmalarinda, miisteri

isletmeler

bilgilerinin edinilmesi gibi c¢esitli konularda
yapilmaktadir. Bilgi paylasimi ile isletmenin
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giincel verilere ulasmasi amaclanmakta ve
isletmenin yeni stratejiler gelistirebilmesi
saglanabilmektedir (Mucir vd., 2021, s. 142).
Stratejik  tedarik¢i  ortakligi,  isletmelerin
triinlerinin  basarilar1  i¢cin  sorumluluk
paylasmaya istekli tedarikgiler etkili
calismalarin yiiriitiilmesidir. Tedarikgiler, {iriin
tasarim siireclerinde, daha diisiik maliyetlerle

ile

kaliteli iirtinlerin sunulabilmesinde, en iyi
teknolojilerin  secilmesinde =~ ve  mevcut
tasarimlarin degerlendirilmesinde katki

saglayabilmektedir. Miisteri iliskileri, isletme
rakip firmalar
ve

diriinlerinin arasinda ayirt

edilebilmesi miisteri sadakatinin
siirdiiriilebilmesi agisindan 6nemlidir (Sundram
vd., 2011, s. 837). TKY uygulamalars, isletmelerin
miisteri memnuniyetini, verimliligini ve is
siireclerini iyilestirmeyi ve maliyeti diistirmeyi
amaglamaktadir. Ayrica calisan
memnuniyetinin ~ ve  Orgilitsel  baghligin
artirilmasini da hedeflemektedir (Uryan, 2002, s.

14). Isletme performansi, isletmelerin mevcut

performanslarinin  analiz  edilebilmesi  ve
stirdiirtilebilirlik ile rekabet avantaji elde
etmelerini  amaclamaktadir. ~ Operasyonel

performans, isletmelerin mevcut is siireglerinin
ne kadar verimli ve etkili bir sekilde ¢alistigini,
isletmenin hedeflerine ne diizeyde ulastigin ve
kadar  etkili
kullanabildigini 6l¢meyi amaglamaktadir (Sahin
vd., 2019, s. 29).

mevcut ne

kaynaklari

2.4. Literatiirde Yapilan Calismalar

Sahin (2019) calismasinda,
liderlik davranislar ile Toplam Kalite Yonetimi

yOneticilerin

(TKY) arasindaki iligki incelenmistir. Calisma,
895 katilimai ile betimsel iliskisel tarama modeli
kullanilarak gerceklestirilmistir. Sonug olarak;
yas, gorev ve hizmet siiresi degiskenlerine gore
liderlik davranisinda anlamli bir farklilik
bulunmamis ancak cinsiyet ve okul tiiriine gore
iletisim alt boyutunda anlamli bir farklilik
ortaya ¢ikmis ve bu farkhilik kadinlar lehine
olmustur.

Bicer ve Giilmez (2016) calismasinda, hava
yolu isletmelerinde TKY kapsaminda hizmet
pazarlamasi ve hizmet kalitesinin incelenmesi
amaclanmistir. Miilakat teknigiyle yapilan nitel
arastirma sonucunda, TKY uygulamalarimin
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hizmet kalitesini etkiledigi bulunmustur. sayisina, teknoloji kullanimina ve bilgi

Miisteri iligkilerinin cinsiyetle anlamli bir iliskisi

bulunmazken, egitimle anlamli bir iligkisi
oldugu ve bu iliskinin kadinlar lehine oldugu
vurgulanmuistir.

Fidanoglu ve Degirmenci (2019)
calismasinda, belediyelerde calisan
personellerin memnuniyetleri ve Orgiitsel

baghliklarinin TKY uygulamalar ile iligkisi
incelenmistir.  Nicel yontemiyle
yapilan c¢alismanin sonucunda, c¢alisanlarin
memnuniyetleri ve orgiitsel bagliliklarinin TKY
uygulamalariyla pozitif yonde ve anlamli bir

arastirma

iliski icinde oldugu ortaya konulmustur.

Ozcakar  (2010) calismasinda,  TKY
uygulamalarimin caliganlar agisindan
degerlendirilmesi amaglanmistir. 115 katihma
ile yapilan nicel arastirma sonucunda, TKY
uygulamalarmin liderlik, performans, miisteri
odaklilik, siirekli gelisme, hata onleme ve ekip
calismas1 boyutlarinda egitim diizeyine gore
genel anlamda bir fark bulunmamistir. Ancak
daha 6nce TKY egitimi almamis ¢alisanlarin bu
uygulamalar1 daha olumlu degerlendirdigi,
performans Ol¢iimiinde ise egitim diizeyi
artikca olumlu degerlendirmelerin arttig1
gozlemlenmistir.

Sekerci (2023) calismasinda, tedarik zinciri
kapsaminda kullanan
isletmelerin performanslar1 ve kalite yonetimi
tizerindeki etkileri incelenmistir. 115 katihma

ile yapilan nicel arastirma sonucunda bilgi

bilgi teknolojilerini

teknolojilerinin isletme performansini etkiledigi
bilgi  teknolojilerinin
durumunun, igletmelerin sektorlerine, {ist
yonetim destegine, calisan katilimina, stirekli
iyilestirmeye,

ancak kullanilma

miisteri odakliliga, personel

Demografik 6zellikler
Cinsiyet
Yas
Egitim

paylasimina gore sektore Ozgii farkhiliklar
gosterdigi tespit edilmistir.

Altmok ve Sacli (2009) calismasinda, panel
isletmelerde TKY
uygulamalarmin verimlilige katkis1
incelenmistir. 60 katihmci ile yapilan nicel
arastirma sonucunda egitim degiskeninin TKY
TKY’ye
egitimlerin verilmesiyle hatal1 {iriin sayilarnin
azaldig1 ve kalite ile verimliligin artti1 ortaya
konulmustur.

mobilya iireten

verimliligini artirdigi, yonelik

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci, Modeli ve
Hipotezleri

Bu calisma, Diizce Universitesi Bilimsel
Arastirma ve Yaym Etik Kurulu'nun 11.07.2024
tarihli, toplant1 sayis1 8 ve 2024/241 sayili karari

geregince  Etik Kurul Onay1 alinarak
yurtitilmiistir. Calismanin  temel amacy;
mobilya sektorii dikkate almarak TKY
uygulamalarmin igletme calisanlarinin

demografik ozelliklerine gore incelenmesidir.
Bu
yontemlerinden iligkisel arastirma yonteminin
kullanilmasmin uygun oldugu distintilm{istiir.

ama¢ dogrultusunda nicel arastirma

lligkisel arastirma yontemi, degiskenler arasi
kesfedici
korelasyonel arastirma ya da bir veya daha ¢ok
bagimsiz degiskene dayali olarak bagiml
degiskendeki degismeleri agiklamaya yonelik
yordayict korelasyonel arastirmalardir
(Biiyiikoztiirk vd., 2015, s. 17). Bu calismada da
TKY uygulamalar1 ile demografik ozellikler
arasindaki iligkiler incelenmektedir. Calisma
kapsaminda gelistirilen model Sekil 1'de
gosterilmektedir.

iligkileri anlamaya yonelik

TKY uygulamalar1
Bilgi kalitesi
Bilgi paylasimi
Stratejik tedarikgi ortakligi
Miisteri iligkileri
Isletme performansi
Operasyonel performans

Sekil 1. Aragtirma Modeli
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Alan yazin incelemesi sonucunda TKY smirlandirilmistir.  Veriler 12.07.2024 ile

uygulamalari ile demografik 6zellikler arasinda
iliskinin olabilecegi diisiiniilmektedir (Bicer &
Giilmez, 2016; Fidanoglu & Degirmenci, 2019;
Ozgakar, 2010; Sekerci, 2023). Bu dogrultuda
sekilde

aragtirma  hipotezleri

olusturulmustur.

asagidaki

Temel Hipotez, Hi: Katilimcilarin mobilya
sektoriinde TKY uygulamalarim algilamalarina
yonelik demografik gruplar arasinda anlaml
farklilik bulunmaktadir.

Hia: Katilmeilarin mobilya sektoriinde TKY
uygulamalarmi algilamalar gore
farklihk gostermektedir.

cinsiyete

Hu: Katilimcilarin mobilya sektoriinde TKY
uygulamalarimi algilamalar: yasa gore farklilik
gostermektedir.

Hie: Katillmcilarin mobilya sektoriinde TKY
uygulamalarmi algilamalar1 egitim diizeyine
gore farklilik gostermektedir.

3.2. Aragtirmanin Anakiitlesi ve Orneklemi

Calisma  kapsaminda  nicel
yontemlerinden iligkisel

Dogu Karadeniz Bolgesinde

aragtirma
aragtirma yontemi
kullanilmistir.
mobilya sektoriinde faaliyet gosteren mobilya
isletmelerinde toplam calisan sayis1 535'dir. Bu
dogrultuda arastirmanin anakiitlesinin 535
calisan oldugu sOylenebilmektedir.
Erisilebilirlik  faktorii de goz
bulundurularak ¢alismanin anakiitlesi Dogu

oniinde

Karadeniz bolgesinde (Artvin, Samsun, Giresun,
Tokat, Bayburt, Rize, Ordu, Trabzon ve
Glimiishane) bulunan ve mobilya sektoriinde

12.08.2024 tarihleri arasinda toplanmaistir.
3.3. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Calisma kapsaminda Yayla ve Ungan (2019)
tarafindan gelistirilen Toplam Kalite Y&netimi
C)lgegi kullanilmistir. Yayla ve Ungan (2019)
tarafindan gegerlilik ve giivenirlilik analizleri
yapilan ¢alismanin Cronbach alpha degerlerinin
0,757 ile 0,921 arasinda degistigi ve Olgegin
giivenilir oldugu ortaya konulmustur (Yayla &
Ungan, 2019 s. 12). Olgekte 8 boyut
bulunmaktadir. Bu boyutlar; bilgi kalitesi, bilgi
paylasimy, stratejik tedarikgi ortakligi, misteri

iliskileri, isletme performansi, operasyonel
performans, TKY wuygulamalar1 ve genel
Olcektir.

3.4. Arastirmada Kullanilan Veri Analiz
Kriterleri

Arastirmada uygulanan anket sorularmin

yanitlar1 arastirmact tarafindan bilgisayar
ortamina aktarilmis ve KVKK ilkeleri
kapsaminda gizli tutulmustur. Calismada

toplamda 261 calisandan veri elde edilmis ve
eksiksiz bir sekilde istatistiksel hesaplamalara
dahil edilmistir. Calismada kullanilan dlgegin
Cronbach alpha giivenirlik katsayis1 0,762 olarak
bulunmustur (p>0.05). Calismalarda parametrik
testlerin yapilabilmesi igin veri setinin normal
dagilim gosterip gostermediginin incelenmesi
gerekmektedir. Verilerin normallik
varsayimlarmin smanmasinda carpiklik ve
basiklik degerlerine bakilmaktadir. Degerlerin -
1 ile +1 arasinda olmasi verilerin normal

dagildigini gostermektedir. (Kul, 2014, s. 27).

faaliyet gosteren 261 caligan ile  Tablo 1'de carpiklik ve basiklik degerlerine yer
verilmistir.

Tablo 1.

Faktorlerin Carpiklik ve Basiklik Degerleri
Faktorler N Ortalama Standart Carpikhik Basikhk Min Maks

Sapma

Bilgi Kalitesi 261 20,10 1,60 0,263 -0,701 1,00 5,00
Bilgi Paylasimi 261 27,82 2,66 0,209 -0,959 1,00 5,00
Stratejik Tedarik¢i Ortakhigi 261 25,87 2,98 -0,803 1,105 1,00 5,00
Miisteri iliskileri 261 29,92 3,08 0,222 -0,38 1,00 5,00
TKY Uygulamalar: 261 41,89 6,94 0,235 -0,659 1,00 5,00
isletme Performansi 261 19,47 5,83 -0,297 -0,901 1,00 5,00
Operasyonel Performans 261 14,77 2,59 -0,052 -0,403 1,00 5,00
Tiim Ol¢ek 261 176,85 13,80 0,398 -0,292 1,00 5,00
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Tablo 1 incelendiginde yalnmizca TKY Testi, 2’den fazla kategorili olmasi kosulunda
uygulamalar1 alt boyutundaki c¢arpikhik ANOVA Testi yapilmistir.

degerlerinin normal smurlar (-1 ile +1 arasi)
icerisinde oldugu yani degerlerin normal
dagilim gosterdigi sdylenebilmektedir. Normal

dagilim gosteren degiskenler igin Parametrik

4. Bulgular
4.1. Cinsiyet Degiskenine Gore TKY
Uygulamalarinin Dagilim1

Testler  (T-Testi, ~ ANOVA)  yapilmstir. Tablo  2’'de  cinsiyete  gore  TKY
Degiskenlerin 2 kategorili olmasi durumunda T~ uygulamalarinin dagilimi verilmisgtir.
Tablo 2.
Cinsiyete Gore TKY Uygulamalarimin Dagilimlar
Boyutlar Kategoriler N X SS Sd t P
Bilg Kalitesi Erkek 173 19,89 1,53 259 -3,071 0,002
Kadin 88 20,52 1,65
Bilgi paylagtmi Erkek 173 26,94 2,37 259 -8,525 0,000
Kadin 88 29,57 2,34
Stratejik tedarikgi Erkek 173 27,13 1,73 259 12,012 0,000
ortaklig Kadin 88 23,38 3,33
Miisteri iliskileri Erkek 173 25,36 2,15 259 -16,416 0,000
Kadin 88 30,00 2,17
TKY uygulamalan Erkek 173 39,12 5,33 259 -10,908 0,000
Kadin 88 47,34 6,52
isletme performanst Erkek 173 18,60 5,73 259 -3,475 0,000
Kadin 88 21,19 5,67
Operasyonel performans Erkek 173 13,69 2,15 259 -11,633 0,000
Kadin 88 16,89 2,00
Genel slgek Erkek 173 170,72 10,40 259 -12,832 0,000
Kadin 88 188,89 11,59

Tablo 2’den elde edilen verilere gore cinsiyet
faktoriiniin bircok alt boyutta anlamli bir
farklihk  olusturdugu
Kadinlarin bilgi kalitesi, bilgi paylasimi, miisteri
iligkileri ve TKY igletme
performansi, operasyonel performans ve genel
alg:

durum,

sOylenebilmektedir.
uygulamalari,

daha olumlu bir
gelistirdikleri Bu
kadmnlarin bu konulara daha fazla deger
verdigini veya bu alanlarda kendilerini daha
etkili
gosterebilmektedir. Bunun yami sira stratejik
tedarikci ortakligr alt boyutunda ise erkeklerin
daha olumlu bir alg1 sergiledigi dikkat
¢cekmektedir. Erkeklerin bu alanda daha fazla
deneyime sahip olmasi veya bu konuyu daha
fazla 6nemsiyor olmalart muhtemel bir agiklama
olabilmektedir. Genel olarak cinsiyetin algilar
tizerindeki etkisi, farkli alt boyutlarda gesitli
sekillerde kendini gostermistir. Bu bulgular
dogrultusunda Hia hipotezi de kabul edilmistir.

Olcek boyutlarinda
belirlenmistir.

basarili ve hissettiklerini
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Bu sonuglar, isletmelerin cinsiyet farkliliklarini
goz oOniinde bulundurarak daha etkili ve
hedeflenmis stratejiler gelistirebilecegini ortaya
koymaktadir. Sahin (2019) calismasinda cinsiyet
degiskenine gore etik liderlik tutumlarinda
kadinlarin lehine bir farkliik oldugu ortaya
(2016)
calismasinda cinsiyet degiskenine gore miisteri
iliskileri yOnetimi alt boyutunda
farkliigin oldugu, bu farkliigin ise kadinlarin
Bu
kapsamda yapilan calisma ile literatiirdeki diger
calismalarin  paralel
bildirilebilmektedir.

konulmustur. Bicer ve Giilmez

anlaml
lehine oldugu ortaya konulmustur.

sonuglara  ulastig1

4.2. Yas Degiskenine Gore TKY
Uygulamalarinin Dagilimi

Tablo 3’de katilimcilarin yasmin TKY
uygulamalar1 algilarina yonelik farklilik analiz
bulgular1 yer almaktadir.
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Tablo 3.
ANOVA Testi Bulgular
. Varyansin Kareler Kareler Demografik =
Faktor k:)}/,nagl Toplami Sd Ort. F P 6zellikgler N X
] Guruplar arasi 39,571 3 13,190 5,427 ,001 29 ve alt1 yag 56 20,43
% Guruplar igi 624,636 257 2,430 30-44 yas 108 20,34
N4 Toplam 664,207 260 45-59 yas 82 19,77
ED Anlamli fark: 60 ve iizeri yas ile 29 ve alt1 yas ve 30,44 yas arasinda anlamli fark 60 ve {izeri yas 15 19,00
o vardir.
— Guruplar arasi 104,811 3 34,937 5,163 ,002 29 ve alt1 yas 56 28,91
= % Guruplar igi 1739,0,82 257 6,767 30-44 yas 108 27,70
= _.; Toplam 1843,893 260 45-59 yas 82 27,17
& Anlaml fark: 29 ve alti yas ile 30-44 yas ve 45-59 yas arasinda anlamh fark 60 ve lizeri yas 15 28,20
vardir.
Guruplar arasi 577,191 3 192,397 28,662 ,000 29 ve alt1 yag 56 23,77
X 2 »&_Guruplar ici 1725,115 257 6,713 30-44 yas 108 25,68
& T = Toplam 2302,307 260 45-59 yas 82 26,79
§ § £ Anlamli fark: 29 ve alt1 yas ile 30-44 yas, 45-59 yas ve 60 ve lizeri yas arasinda, 60 ve iizeri yas 15 30,00
D = O 3044 yas ile 45-59 yas ve 60 ve lizeri yas arasinda, 45-59 yas ile 60 ve lizeri yas
arasinda anlamli fark vardir.
Guruplar arasi 857,843 3 285,948 45,741  ,000 29 ve alt1 yas 56 29,39
g 5 Guruplar igi 1606,625 257 6,251 30-44 yas 108 2757
:g,* % Toplam 2464,467 260 45-59 yas 82 25,01
= &  Anlamh fark: 29 ve alt1 yas ile 30-44 yas, 45-59 yas, 60 ve iizeri yas arasinda, 60 ve iizeri yas 15 23,53
30-44 yas ile 45-59 yas, 60 ve lizeri yas arasinda anlamli fark vardir.
5 Guruplar arasi 1011,816 3 337,272 7,533 ,000 29 ve alt1 yas 56 44,66
> Té: Guruplar igi 11507,180 257 44,775 30-44 yas 108 42,19
X & Toplam 12518,996 260 45-59 yas 82 39,33
F §  Anlamli fark: 45-59 yas ile 29 ve alt1 yas ve 30-44 yas arasinda anlamli fark 60 ve iizeri yas 15 43,40
;:>f vardir.
g Guruplar arasi 148,173 3 49,391 1,461 ,226 29 ve alt1 yas 56 19,77
QE’ g Guruplar igi 8686,861 257 33,801 30-44 yas 108 19,24
:; :§ Toplam 8835,034 260 45-59 yas 82 19,05
= E Anlamli fark: Anlamli fark yoktur. 60 ve lizeri yas 15 22,33
E 2 Guruplar arasi 194,086 3 64,695 10,764 ,000 29 ve alt1 yas 56 16,11
S g Guruplar igi 1544657 257 6,010 30-44 yas 108 14,84
@ § Toplam 1738,743 260 45-59 yas 82 13,71
S &  Anlamh fark: 29 ve alti yas ile 30-44 yas, 45-59 yas arasinda, 30-44 yas ile 45- 60 ve lizeri yas 15 15,00
o8 59 yas arasinda anlamli fark vardir.
) Guruplar arasi 5490,052 3 1830,017 10,683 ,000 29 ve alt1 yas 56 183,04
& Guruplar igi 44025,818 257 171,307 30-44 yas 108 177,57
:2 Toplam 49515,870 260 45-59 yag 82 170,83
: Anlamli fark: 45-59 yas ile 29 ve alt1 yas, 30-44 yas ve 60 ve lizeri yas arasinda 60 ve {izeri yas 15 181,47

anlaml fark vardir.

Tablo 3'de goriildiigii gibi yas gruplarina
gore cesitli alg1 farkliliklarmin ortaya ciktigi
gorilmiistiir. 60 yas ve {izeri ¢alisanlarin bilgi
kalitesi algisinin, diger yas gruplarina kiyasla
daha diisiik oldugu tespit edilmistir. 29 yas ve
alt1 ile 30-44 yas arasindaki calisanlarin bilgi
kalitesi algilari, yasga daha biiytiik olan gruplara
gore anlamli sekilde daha yiiksek olmustur. Bu
durum, daha gen¢ calisanlarin bilgiye daha
hiakim ve bu konuda daha olumlu bir
degerlendirme yapma egiliminde olduklarim
gosterebilmektedir. Benzer bir sekilde, bilgi
paylasim1 algisinda da geng yas gruplarinin
daha yiiksek puanlar aldig1 gdzlemlenmistir. 29
yas ve altt calisanlar, diger yas gruplarina
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kiyasla bilgi paylasimini daha etkili bir sekilde
algilamis bu konuda daha olumlu
degerlendirmeler yapmustir. Bu durum, geng
calisanlarin daha acik fikirli ve iletisime daha
yatkin
Stratejik tedarikci ortakligi algilarinda ise tam
bir Yash
calisanlarin (6zellikle 60 yas ve {izerindeki
bireylerin) stratejik ortakliklar konusunda daha
olumlu algilar gelistirdigi tespit edilmistir. Bu,
daha deneyimli ¢alisanlarin is diinyasinda
stratejik iliskiler konusunda daha fazla bilgiye
sahip olabilecekleri ve bu nedenle daha giiclii bir
algiya sahip olduklarini gostermektedir. Miigteri
iliskileri algilarinda da yas gruplari arasinda

ve

olabilecegini diisiindiirmektedir.

tersi egilim ortaya cikmagtir.
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benzer bir farklilik gozlemlenmistir. 29 yas ve
alt1 calisanlar, 60 yas ve lizerindeki ¢alisanlara
gore daha diisiik bir miisteri iliskileri algisina
sahipken, diger yas gruplarinda da daha yash
olanlarin daha olumlu degerlendirmeler yaptig1
tespit edilmistir. Bu, daha yash c¢alisanlarin
miigteri iliskilerini daha deneyimli ve sabirli bir
sekilde degerlendirebilecegini
diisindiirmektedir. TKY
konusunda ise geng calisanlarin yaslilara gore
daha yiiksek algilara sahip oldugu tespit
edilmistir. Bu durum, gen¢ c¢alisanlarin
organizasyonda kullanilan siire¢ ve yontemler
hakkinda bir
yaklagim gelistirdiklerini gostermektedir. Ote
yandan operasyonel performans algilar1 da
benzer sekilde yasa gore farkliik gostermistir.
Geng calisanlar, daha yash calisanlara gore
operasyonel daha  yiiksek
algilamiglardir. Bu, geng¢ c¢alisanlarin daha
dinamik ve yenilik¢i bir bakis agisina sahip
olduklarinmi diistindiirmektedir. Son olarak TKY
algilarinda, 60 yas ve fiizeri ¢alisanlarin en
yiiksek algiy1 gelistirdigi ancak 29 yas ve alt1
calisanlarin ise en diisiik algiya sahip oldugu
gozlemlenmistir. Bu da, yasca daha biiyiik
calisanlarin daha tecriibeli ve organizasyonel
daha
geng c¢alisanlarin ise daha
elestirel ve yenilik¢i bir perspektife sahip

uygulamalar1

daha vyenilik¢i ve katihma

performansi

degisikliklere karsi direncli

olabileceklerini,

diizeyleri ile yakindan iligkili oldugunu ve her
yas grubunun farkli bir bakis agisina sahip
olabilecegini gostermektedir. Bu da
organizasyonlarin ¢esitli yas gruplarindaki
calisanlarmin algilarii dikkate alarak stratejik
kararlar almasmin 6nemini ortaya koymaktadar.
Bu kapsamda Hi hipotezi de kabul edilmistir.
Yani yas gruplarina dayali olarak yapilan
analizler, yas faktoriiniin cgesitli algilarin
farklilasmasinda 6nemli bir rol oynadigini ve bu
farklarin belirli bir diizen iginde ortaya ¢iktigimni
gostermektedir. Geng yas gruplarinin genellikle
daha olumlu algilar gelistirdigi, yasca daha
biiyiik gruplarin ise daha deneyimli ve stratejik
bir bakis acismna sahip olduklar1 sonucuna
vartlmistir. Bu bulgular, yasa dayal alg:
farkliliklarinin onemli oldugunu ve
organizasyonel stratejilerin bu farklar1 goz
ortaya
koymaktadir. Fidanoglu ve Degirmenci (2019)
calismasinda yasin artmasiyla bireylerin TKY
uygulamalarinda, memnuniyetlerinde ve orgiite
baghliklarinda anlamli bir etkisinin oldugu

ontinde bulundurmas: gerektigini

ortaya konulmustur. Bu kapsamda yapilan
calisma ile literatiirdeki diger c¢alismalarin
benzer koydugu

sonuglar ortaya

sOylenebilmektedir.
4.3. Egitim Diizeyi Degiskenine Gore TKY
Uygulamalarinin Dagilimi

olabileceklerini dﬁ§ﬁndﬁrmektedir. Bu Tablo 4’de Katilimailarin egitim diizeyinin
bulgular, yasa dayah algl farkhhk]arlnln, TKY uygulamalarl algllarma yOIlEhk farklilik
calisanlarin  deneyim seviyeleri ve egitim analiz bulgular yer almaktadur.
Tablo 4.
ANOVA Testi Bulgular
N Varyansin Kareler Kareler Demografik -
Faktor k;;,nagl Toplam1 sd Ort. F P 6zellikgler N X
3 Guruplar arasi 42,743 4 10,686 4,402 ,002 ilkogretim 14 20,50
-%’ Guruplar ici 621,464 256 2,428 I:ise 10 21,70
Y Toplam 664,207 260 On Lisans 23 19,30
=) Lisans 180 20,11
o Anlamli fark: Lise ile On Lisans ve Lisans arasinda anlamli fark vardur. Lisansiistii 34 20,00
£ Guruplar arasi 250,105 4 62,526 10,043 ,000 [lkogretim 14 31,21
z Guruplar ici 1593,788 256 6,226 I:ise 10 28,20
% Toplam 1843,893 260 On Lisans 23 27,57
A Lisans 180 217,87
5 Anlamli fark: flkégretim ile On Lisans, Lisans ve Lisansiistii arasinda, Lisans ile  Lisansiistii 34 26,24
m Lisansiistii arasinda anlaml fark vardir.
o~ Guruplar arasi 170,549 4 42,637 5,120 ,000 [lkogretim 14 26,86
;‘é ff 2! Guruplar ici 2131,758 256 8,327 Lise 10 27,50
% 5 = Toplam 2302,307 260 On Lisans 23 27,00
&8 Lisans 180 25,33
Anlaml fark: Lisans ile Lisansiistii arasinda anlamli fark vardir. Lisanstistii 34 27,06
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Tablo 4. (devami)

Guruplar arast 115,132 4 28,783 3,136 ,015 [kogretim 14 27,14

5 S Guruplar ici 2349,336 256 9,177 Lise 10 23,70

:g} % Toplam 2464,467 260 On Lisans 23 26,96

= E Lisans 180 27,13

Anlamli fark: Lise ile Lisans arasinda anlamli fark vardir. Lisansiistii 34 26,65

= Guruplar arasi 2330,661 4 582,665 14,640 ,000 [kdgretim 14 42,64

L; Guruplar igi 10188,335 256 39,798 Lise 10 34,80

§ g Toplam 12519,00 260 On Lisans 23 38,49

~ E} _ Lisans 180 43,68

5 Anlamli fark: Lise ile Lisans arasinda, On Lisans ile Lisans arasinda, Lisans ile Lisansiistii 34 36,53

Lisansiistii arasinda anlamli fark vardir.

= Guruplar arasi 535,481 4 133,870 4,129 ,003 Ilkogretim 14 19,07

qé § Guruplar i¢i 8299,553 256 32,420 I:ise 10 25,80

35 Toplam 8835,034 260 On Lisans 23 19,91

=5 Lisans 180 19,46

A Anlaml: fark: Lise ile Lisans ve Lisansiistii arasinda anlamli fark vardir. Lisansiistii 34 17,53

T o Guruplar arasi 191,545 4 47,886 7,923 ,000 ilkogretim 14 13,93

§ é Guruplar igi 1547,199 256 6,044 Lise 10 13,20

@ § Toplam 1738,743 260 On Lisans 23 13,26

85 Lisans 180 15,33

oo Anlamli fark: Lisans ile On Lisans ve Lisansiistii arasinda anlamli fark vardir. Lisansiistii 34 13,59
v Guruplar arasi 4443,203 4 1110,801 6,309 ,000 ilkogretim 14 181,36
& Guruplar igi 45072,666 256 176,065 Lise 10 174,90
© Toplam 49515,870 260 On Lisans 23 172,48
=§ Lisans 180 178,91
e Anlamli fark: Lisansiistii ile {lkégretim ve Lisans arasinda anlamli fark vardir. Lisansiistil 34 167,59

Tablo 4'den de goriildiigii gibi calismada,
egitim diizeyine gore farkliliklarin ortaya ¢iktig:
bircok boyut bulunmustur. Ozellikle,
diizeyindeki ¢alisanlarin bilgi kalitesi algisinin,
on lisans ve lisans diizeyindeki ¢alisanlardan
Bu
durumu, daha diisiik egitim diizeyine sahip
bireylerin genellikle mevcut durumlarini daha
olumlu degerlendirmesi olarak yorumlamak
miimkiindiir. Ayrica lise diizeyindeki ¢alisanlar,

lise

daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.

on lisans ve lisansiistil ¢alisanlara kiyasla, bilgi
paylasimi algilarinda da daha yiiksek puanlar
almiglardir. Bu da daha diisiik egitim
seviyesindeki calisanlarin,
organizasyonlarindaki bilgi akisi ve paylasimi
konusunda daha olumlu bir algiya sahip
olduklarini gostermistir. Bununla birlikte, lisans
diizeyindeki c¢alisanlarin stratejik tedarikgi
ortaklig1 algilarinin, lisansiistii diizeyindeki
calisanlardan daha diisitk oldugu tespit
edilmistir. Bu durum, daha yiiksek egitimli
bireylerin stratejik is birlikleri konusunda daha
bilingli ve elestirel bir yaklasim gelistirdiklerini
gostermistir.  Miisteri  iligkileri TKY
uygulamalar: algilar1 da, egitim diizeyi arttik¢a
Lise diizeyindeki
egitim diizeyi yiiksek calisanlara gore daha

ve

farklilagsmgtir. calisanlar,
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diisiik miisteri iligkileri algisina sahipken, ayni
durum TKY uygulamalar algilar1 i¢in de gecerli
olmustur. Bu, daha diisiik egitim diizeyine sahip
calisanlarin is siirecleri ve miisteri iliskileri
hakkinda daha basit ve dogrudan algilar
gelistirdigini diisiindiirmektedir. Ayrica On
TKY
uygulamalar1 algilarinin lisans diizeyindeki
calisanlardan daha yiiksek olmasi, daha diisiik
egitimli calisanlarin uygulamalara daha sicak

lisans diizeyindeki calisanlarin

baktig1 bir durumu isaret etmistir. Ancak lisans
diizeyindeki ¢alisanlarin TKY algilarinin,
lisansiistii  diizeyindekilerden daha diisiik
olmasi, yiiksek egitimli calisanlarin TKY
uygulamalart konusunda daha elestirel ve
detayli  bir  degerlendirme  yaptiklarim
diislindiirmektedir. Sonug¢ olarak egitim
diizeyinin, calisanlarin farkli boyutlardaki
algilarni Onemli Olgiide etkiledigi ve genel
olarak diisiik egitim diizeyine sahip ¢alisanlarin
daha olumlu degerlendirmelerde bulunduklar
sOylenebilmektedir. Bu
diizeyinin igyeri algilar1 {izerindeki etkisini
anlamada Oonemli bir katki saglamaktadir. Hic
hipotezinin kabul edilmesi de egitim diizeyine
gore algi farkliliklarinin anlamli oldugunu
desteklemektedir. Ozcakar (2010) calismasinda

bulgular, egitim
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egitim diizeylerine gore TKY'nin egitim,
performans miisteri  odakhilik  alt
boyutlarinda anlamh farkliigin oldugu, bu
farkliligin ise lise diizeyindeki bireylerin lehine

ve

oldugu ortaya konulmustur. Bu kapsamda
yapilan  c¢alisma diger
calismalarin benzer sonuglar ortaya koydugu
sOylenebilmektedir.

ile literatiirdeki

5. Sonug ve Tartisma

Bu calisma, Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
uygulamalarmin mobilya sektoriinde ¢alisanlar
arasinda cinsiyet, yas ve egitim diizeyine gore
nasil farklilik gosterdigini incelemistir. Elde
edilen bulgular, her bir demografik faktoriin
TKY uygulamalari ve ¢alisan algilari {izerindeki
etkilerini  ortaya  koymustur. = Sonuglar,
isletmelerin calisanlarinin demografik
ozelliklerini dikkate alarak daha etkili stratejiler
gelistirmeleri
Cinsiyetin TKY uygulamalar tizerindeki etkisi,
farkli alt boyutlarda anlamh farkliliklar ortaya
koymustur. Kadin ¢alisanlar; bilgi kalitesi, bilgi
paylasimy, TKY
uygulamalari gibi alanlarda daha olumlu algilar
gelistirmistir. Bu bulgu, kadmnlarin bu alanlarda
kendilerini daha bagarili ve etkili hissettiklerini
veya bu konulara daha fazla deger verdiklerini

gerektigini vurgulamistir.

miugteri  iligkileri  ve

diisiindiirmektedir. Ancak stratejik tedarikgi
ortaklig1 gibi alanlarda erkek calisanlar daha
olumlu bir alg1 sergilemistir. Bu durum,
erkeklerin bu alanda daha fazla deneyime sahip
olmalarindan veya bu konuyu daha fazla
onemsemelerinden kaynakli olabilmektedir. Bu

bulgular, TKY uygulamalarmin cinsiyet
farkliliklarini dikkate alarak daha etkili hale
getirilebilecegini  gostermektedir.  Cinsiyet

farkliliklari, isletmelerin stratejik kararlarini ve
yonetim politikalarin1 ~ sekillendirirken goz
ontinde Yas
arasindaki farkliliklar, TKY'nin algilanmasinda
onemli bir etkiye sahiptir. Geng calisanlar; bilgi
kalitesi, bilgi paylasimi, operasyonel performans
ve TKY uygulamalar1 gibi alanlarda daha
olumlu degerlendirmelerde bulunmuslardir. Bu
bulgu, geng
siireglere daha yenilikg¢i ve katilimci bir yaklasim
sergiledigini ve degisime daha acik olduklarin
gostermektedir. Diger taraftan yasca daha

bulundurulmalidir. gruplari

calisanlarin  organizasyonel
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biliyiik ¢alisanlar, ozellikle stratejik tedarikgi
ortakligt ve miisteri iligkileri gibi konularda
daha olumlu algilar gelistirmistir. Bu, deneyimli
calisanlarin is diinyasinda stratejik iligkiler
konusunda daha fazla bilgiye sahip olmalar ve
daha bir yaklasim sergilemeleriyle
iliskilendirilebilmektedir. Yas faktoriiniin algilar
tizerindeki etkisi, organizasyonlarin gesitli yas
gruplarindaki calisanlarinin farkli bakis agilarmi
dikkate daha  etkili
gelistirmelerine olanak tanimaktadir. Egitim
diizeyi, calisanlarin TKY'ye iliskin algilarimi
onemli

sabirl

alarak stratejiler

Olclide etkilemistir. Diisiik egitim
daha
olumlu algilar gelistirmistir. Lise diizeyindeki
calisanlar; bilgi kalitesi, bilgi paylasimi, miisteri
iligkileri ve TKY uygulamalar1 gibi alanlarda
diger egitim seviyelerine gore daha yiiksek

diizeyine sahip c¢alisanlar genellikle

degerlendirmeler yapmislardir. Bu durumun,
daha diisiik egitim seviyesindeki bireylerin
genellikle mevcut durumlarimi daha olumlu
degerlendirdikleri  bir  egilimi
diisiiniilmektedir. Bununla birlikte daha yiiksek

yansittigl

egitim diizeyine
tedarik¢i ortakligi ve TKY uygulamalar1 gibi
konularda daha elestirel bir yaklasim
sergilemiglerdir. Bu bulgular, egitim diizeyinin

sahip calisanlar, stratejik

isyeri algilar1 {izerindeki etkisini anlamada
onemli bir katki saglamistir. Egitim diizeyine
dayali alg1 farkliliklari, organizasyonlarin is
stratejilerini  sekillendirirken
dikkate almasi gereken dnemli bir faktordiir.

streclerini  ve

Calismanin bulgular, cinsiyet, yas ve egitim
diizeyinin TKY uygulamalar
etkilerini 6nemli 6l¢lide sekillendirdigini ortaya
Cinsiyet faktoriiniin algilardaki

isletmelerin

tizerindeki

koymustur.
farkliliklari,
stratejiler gelistirerek daha verimli sonugclar elde
edebilecegini gostermistir. Yas faktorii 6zellikle
deneyimli stratejik  tedarikgi
ortakliklar1 ve miisteri iligkileri gibi konularda
daha giiglii algilar gelistirdigini ortaya koymus,
bu da organizasyonlarin yas gruplarindaki
calisanlarii dikkate alarak farkli stratejiler

cinsiyet  temelli

calisanlarin

gelistirmeleri gerektiini gostermistir. Egitim
diizeyi daha diisiik egitim
seviyesindeki ¢alisanlarin  genellikle daha
olumlu algilar gelistirdigini ancak yiiksek

faktorii  ise
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egitimli c¢alisanlarin daha elestirel ve detayl
degerlendirmeler yaptigina isaret etmistir. Bu

durum, isletmelerin farkl egitim
seviyelerindeki c¢alisanlarin  algilarimi  goz
oniinde  bulundurarak stratejik  kararlar
almalarini gerektirmektedir.

Sonu¢ olarak bu bulgular, mobilya

sektoriinde TKY uygulamalarinin demografik
faktorlere bagl olarak degisen algilara sahip
oldugunu ve isletmelerin bu farkliliklar1 goz
oniinde bulundurarak daha etkili yonetim
stratejileri gelistirmeleri gerektigini
vurgulamistir. Cinsiyet, yas ve egitim diizeyine
dayali alg1 farklhiliklarimin dikkate alinmasi,

igsletmelerin daha hedeflenmis ve etkili TKY

uygulamalar1 gelistirmelerine yardimc1
olabilmektedir. Her bir demografik faktor, TKY
uygulamalarmin basarisini dogrudan

etkileyecek oOnemli bir etken olarak kabul
edilebilmektedir.

6. Simirliliklar ve Gelecek Calismalar

Calisma 13 Mayis-13 Haziran 2024 tarihleri
arastyla sinirlidir. Calisma mobilya sektoriinde
calisanlar ile sinirlidir. Tiiketiciler bu ¢alismada
yer almamaktadir. Calisma Dogu Karadeniz
bolgesinde (Artvin, Samsun, Giresun, Tokat,
Bayburt, Rize, Ordu, Trabzon ve Giimiighane)

bulunan ve mobilya sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerdeki calisanlar ile
sinirlandirilmistir. Gelecekte yapilacak

calismalara; TKY uygulamalarmin ve etkilerinin
bolgeler bazinda karsilastirilarak incelemeleri,
TKY uygulamalarinin ¢alisan motivasyonu ile
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demografik 6zelliklerin TKY uygulamalarindaki
onemini vurgulamalar;, TKY sistemlerinin
uygulanma ve uygulanmama durumlarina gore

ozelliklere incelemeler yapilarak

karsilastirmalar yaparak isletme performansinin
ve miisteri memnuniyetinin incelenmesi, TKY
uygulamalarmin farkli sektorlerde etkilerini
incelemeleri, donemli TKY
uygulamalarinin isletme performansma olan

uzun

etkilerini incelemeleri ve TKY uygulamalarinin
dijital doniisiim siiregleriyle entegrasyonunu
incelemeleri 6nerilmektedir.
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Oz

Amag: Bu calismamn temel amac, Tiirkiye'de saglik turizmi sektdriinde gelismekte
olan ili Diizce’de yash ve engelli saglik turizmi potansiyelini degerlendirmektir.
Arastirma kapsaminda Diizce’'nin dogal, cografi ve saglik altyapi kaynaklarmin
analizi ile yash ve engelli bireylerin kaliteli saglik hizmetlerine erisimlerini saglama,
yeniden sagliga kavusturma ve bakim ihtiyaclarini karsilama hedeflenmektedir. Bu
baglamda Porter'm Elmas Modeli ¢ercevesinde ilin rekabet avantajlari, sundugu
hizmetlerin niteligi ve sektdrdeki firsatlar belirlenmeye calisilmistir. Gereg ve
Yontem: Arastirma, Porter'm Elmas Modelini temel alarak yapilmistir. Evren,
Tiirkiye'nin saghk turizmi potansiyeline sahip illeridir. Orneklem olarak ise Diizce ili
secilmistir. Uygulanan analizler, ilin saghik altyapisi, dogal kaynaklari, ulasim
imkanlar1 ve yerel politikalar baglaminda secilmistir. Diizce ilinin faktoér kosullari,
talep kosullari, destekleyici ve iligkili sektorleri ile firma stratejileri ve rekabet
avantajlar analiz edilmistir. Veriler, Diizce 1l Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, Tiirkiye
Istatistik Kurumu (TUIK) ve ilgili kurumlardan elde edilmistir. Diizce’nin saglik
altyapisi, dogal kaynaklari, ulasim imkanlar1 ve yerel politikalar1 baglaminda
degerlendirmeler yapilmis ve bu unsurlarin saghk turizmi potansiyeli tizerindeki
etkileri incelenmistir. Bulgular: Arastirmaya gore, Elmas Modeli degiskenleri
gercevesinde Diizce'nin saglik turizmi potansiyelini artiracak imkanlar1 belirlendi.
Diizce ili Faktor kosullar1 acisindan, giiglii potansiyele sahip, saglikta ve dogal
kaynaklar acisindan 6nemli avantajlar sunmaktadir. Talep kosullari, yash ve engelli
bireylerin saglik hizmetlerine olan ilgisinin arttigini gostermektedir. Konaklama gibi
destekleyici endiistriler siirece katki sunarken, rekabet kosullar1 gelismis hizmet
modellerinin yayginlastigini ortaya koymaktadir. Sonug: Diizce'nin yash ve engelli
saghk turizminin siirdiiriilebilirligi i¢in; bu bireylerin sistematik olarak kayit altina
alinmasi, erisilebilir konaklama imkanlarmin artirilmast ve saglik hizmetlerinde
teknolojik altyapinin giiglendirilmesi Onerilmektedir. Bu adimlarin atilmasiyla
birlikte, yaslt ve engelli bireylerin saghk hizmetlerine erisimi ve memnuniyet
diizeylerinde artis beklenmektedir. Bolgenin saglik altyapisiin giiclii oldugu
yoniindeki bulgular potansiyeli desteklemektedir.

Abstract

Purpose: This study aims to evaluate the health tourism potential of elderly and
disabled individuals in Diizce, a developing province within Turkey's health tourism
sector. The research focuses on identifying how Diizce’s natural, geographical, and
healthcare infrastructure resources can support access to quality healthcare,
rehabilitation, and care services for these populations. Porter’s Diamond Model was
employed to analyze the province’s competitive advantages, service quality, and
sectoral opportunities. Materials and Methods: The study is structured around
Porter’'s Diamond Model, examining four main components: factor conditions,
demand conditions, related and supporting industries, and firm strategy and rivalry.
The research population includes Turkish provinces with health tourism potential,
with Diizce selected as the sample. Data were obtained from the Diizce Provincial
Directorate of Culture and Tourism, the Turkish Statistical Institute (TURKSTAT), and
relevant local institutions. Analyses were conducted considering healthcare
infrastructure, natural resources, transportation networks, and local policy
frameworks. Findings: The findings reveal that Diizce possesses strong potential in
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terms of healthcare services and natural resources. The increasing demand for

healthcare among elderly and disabled individuals enhances the province’s growth

opportunities in this sector. Supporting industries, particularly accommodation

services, contribute positively, while competition within the sector is gradually

aligning with modern service standards. Conclusion: However, to ensure

sustainability, it is essential to systematically register elderly and disabled individuals,

improve accessibility in accommodation facilities, and strengthen technological
infrastructure in healthcare services. Improving accessibility and promoting digital
marketing strategies can position Diizce as a preferred destination in elderly and
disabled health tourism. If supported by public policies and effective cooperation
between local authorities and the private sector, the region has the potential to deliver
both economic benefits and increased patient satisfaction.
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1. Giris

Yash ve engelli saglik turizmi, bireylerin yas
veya fiziksel engellerinden kaynaklanan saglik
ihtiyaglarim1 ~ karsilamak amaciyla seyahat
etmesini kapsayan Ozel bir saghk turizmi alt

dalidir (Denizli 2023).

Saglik turizmi, bireylerin kendi tilkelerinde
veya yurtdisinda tibbi tedavi, wellness, estetik
operasyonlar ve rehabilitasyon gibi gesitli saglik
hizmetleri almak amaciyla gerceklestirdikleri
seyahatleri kapsayan genis bir sektordiir
(Aydin, 2012). Giiniimiizde bu sektdr, sadece
bireylerin saglk durumlarini iyilestirmekle
kalmayip, ayni zamanda tilkelerin ekonomik
kalkinmasina ve uluslararas: rekabet giicliniin
artmasina da  katkida  bulunmaktadir
(Tengilimoglu, 2018; MylHealth, 2024).
Yaslanan niifusun artisi ve engelli bireylerin
yasam kalitesini artirma ¢abalar, saglik turizmi
sektoriinde yash ve engelli bireylere yonelik 6zel
hizmetlerin gelistirilmesi ihtiyacini
dogurmustur (Saghk Bakanligi, 2023). Ozellikle
Tiirkiye, devlet destekli politikalar, uluslararasi
akreditasyonlu saglik tesisleri ve uygun fiyath
kaliteli hizmetleri sayesinde bu alanda dikkat
¢eken tilkelerden biridir (Solak & Giilsen, 2024).

Yaslanan niifusun artisi ve engelli bireylerin
yasam Kkalitesini iyilestirme ¢abalari, yash ve
engelli saglik turizmine olan talebi Onemli
Olctide arttirmigtir (Hunter & Jones, 2005).
Diinya Saglik Orgiitii'niin verilerine gore 2050
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yilina kadar diinya genelinde yash niifusun iki
katina ¢ikmasi beklenmektedir, bu durum hem
saglik sistemlerinde hem de turizm sektoriinde
yeni diizenlemeler gerektirmektedir (WHO,
2018). Tiirkiye’de de diinyadaki egilime benzer
bir sekilde yasl niifus hizla artmaktadir. Son 5
yilda %22,6'lik artis oraru ile 2022 yilsonu
itibartyla 65 yas ve iizeri niifusun toplam niifus
icerisindeki orami %9,9 olmustur. Baska bir
deyisle, iilkemizde yaklasik her 10 kisiden 1'i 65
yas ve iizeridir. Niifus istatistiklerine gore yash
niifus orammmin 2030 yilinda %12,9’a; 2040
yilinda %16,3’e  ulasacag1
edilmektedir. Yash niifus oraninda yasanan bu
artisin ortaya ¢ikardig1 sosyal, ekonomik ve
kiiltiirel degisim ve doniisiimlerin yansimalar1
daha goriiniir hale gelmistir. (T.C. Aile ve Sosyal
Hizmetler Bakanligi, 2023).

ise tahmin

Saglik turizminin ve
biiytimesi igin sektérde hasta giivenligi, etik
standartlar hizmet kalitesinin

(Tengilimoglu,

surdiiriilebilirligi

Oonemi
2021).
Tiirkiye'nin bu alandaki basarisinda, Saglik

ve
vurgulanmaktadir

Bakanliginin Saglik Turizmi Dairesi Bagskanlig1
gibi kurumsal yapilarin etkili calismalar1 ve
uluslararas1 sosyal giivenlik anlasmalarinin
diizenlenmesi Onemli bir rol oynamstir
(Tengilimoglu, 2021; Ticaret Bakanligi. (2022).
Son yillarda, dijitallesmenin de katkisiyla saglik
turizmi sektOrii, erisilebilirlik ve
cesitliligi  acisindan  hizli  bir

gecirmektedir. Bu gelismeler, sektorii daha

hizmet
doniistim
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kapsayici hale getirirken kiiresel 6lgekte rekabet
avantajim artirmakta ve tilkeleri daha yenilikgi
saglik hizmetleri sunmaya tesvik etmektedir
(Connell, 2013; Lunt & Carrera, 2010).

Bu alanda sunulan hizmetler, yash ve engelli
bireylerin kaliteli tibbi bakim, yeniden saghga
kavusturma ve yasam kalitesini artirici saglik
hizmetlerine erisimini kolaylastirmay1
amaglamaktadir (Connell, 2013).

Tiirkiye’de yasli ve engelli saglik turizmi,

Ozellikle Afyonkarahisar, Bursa, Istanbul,
Ankara, Antalya ve Mugla gibi illerde
yogunlasmistir. Bu iller, gelismis saghk

altyapilari, termal kaynaklar1 ve engelli dostu
turizm hizmetleriyle 6n plana ¢ikmaktadir.
Termal turizm alaninda Afyonkarahisar ve
Yalova gibi illerde yapilan calismalar, bu
kaynaklarin saglik turizmi igindeki Onemini
vurgulamaktadir (Sengiil & Bulut, 2019; Kaya,
2023). Bununla birlikte, Tiirkiye'nin termal
turizmin yani sira medikal turizmdeki basaris:
da bu sektordeki rekabet giictinii artirmaktadir
(Tengilimoglu, 2021).

Diizce ili, cografi avantajlar;, dogal
glizellikleri ve termal kaynaklariyla dikkat
ceken bir bolgedir. Saglik turizmi baglaminda,

yasl ve engelli bireylerin ihtiyaclarina yonelik

altyapi potansiyelinin degerlendirilmesi
onemlidir.  Tiirkiye’de saglik  turizminin
potansiyelini artirmak icin yapilan ¢alismalar,
Diizce gibi sehirlerin  sektore katkisini
incelemeyi gerekli kilmaktadir (Akcan &
Tagkesen, 2024).

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye'nin gelismekte
olan saglik turizmi alaninda Diizce ilinin yash ve
engelli saghk potansiyelini
degerlendirmektir. Bu ¢alismanin amaci, yash
ve bireylerin saglik hizmetlerine
erisimini bakim gereksinimlerini
degerlendirmektir. Bu baglamda, c¢alismada
Diizce ilinin yash ve engelli saghk turizmi

turizmi

engelli
ve

agisindan  rekabet avantajlari, destinasyon
olarak sundugu saglik hizmetlerinin niteligi ve
sektordeki firsatlarin belirlenmesi

hedeflenmektedir. Calisma ayrica, yash ve
engelli bireyler i¢in saglik turizminin Diizce'nin
bir rol

ekonomik kalkinmasinda nasil
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oynayabilecegini
amaclamaktadir.

ortaya
Saglik hizmetleri,

koymay1

altyaps,
cevresel faktorler, maliyet avantajlar1 ve hizmet
kapasitesi gibi temel kriterler analiz edilerek,
Diizce'nin bu alanda rekabet giicii ve gelisim
potansiyeli degerlendirilecektir.

2. Literatiir
2.1. Yasli ve Engelli Saglik Turizminin
Kavramsal Cercevesi

Diinya Saglik Orgiitii'ne (WHO, 2023) gore
yaslilik su sekilde simiflandirilmaktadir: 45-59
yas arasi1 "orta yas", 60-74 yas aras1 "yashhk", 75-
89 yas arasi "ileri yaslilik" ve 90 yas ve tizeri "ileri
yasglilik" olarak kabul edilmektedir. Bu
siiflama, yasl bireylerin saghk hizmetlerine
erisim gereksinimlerini anlamak ve politika
gelistirmek agisindan oOnemlidir. Tirkiye’'de
yash niifusun hizla artmasi, yash bireylere
yonelik saglik hizmetlerinin
gelistirilmesini zorunlu hale getirmektedir (T.C.
Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2023).

turizmi

Engellilik, bireyin fiziksel, zihinsel, duyusal
veya ruhsal yetilerinde kalici veya gecici
smirlamalar yasamasi sonucunda toplumsal
yasama katiliminda kargilastigi engelleri ifade
eder. Diinya Engellilik Raporu'na (WHO, 2011)
gore engellilik,
aktivitelerini

bireyin giinlitk yasam
getirme  kapasitesini
etkileyen ve sosyal hayata katilimini kisitlayan

yerine

durumlar1 kapsamaktadir. Engelliligin farklh
tiirleri ve dereceleri bulunmakta olup, her
bireyin gereksinimleri farklihik gostermektedir.
Turkiye’de 5378 sayili Engelliler Hakkinda
Kanun, engelli bireylerin haklarin1 koruma ve
yasam iyilestirme  amac
tasimaktadir (Resmi Gazete, 2005). Engelli
bireyler icin saghk turizmi, onlarin yasam

standartlarini

kalitesini artiran rehabilitasyon, fizik tedavi ve
saglk
hizmetlerine erisimlerini kolaylastirmaktadir
(Tengilimoglu, 2021).

destekleyici ~ hizmetler =~ sunarak

Bu alanda sunulan hizmetler, yash ve engelli
bireylerin kaliteli tibbi bakim, yeniden sagliga
kavusturma ve yasam Kkalitesini artirici saglik
hizmetlerine erisimini
amaclamaktadir (Connell, 2013).

kolaylastirmay1
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Yasli ve engelli bireyler, saglik hizmetlerine uygun altyapilar gelistirilmesi  gerektigi

erisimde fiziksel, ekonomik ve sosyal engellerle
kars1 karsiya kalmaktadir. Bu baglamda, saglik
turizmi; hem bu bireylerin erisilebilir ve nitelikli
hizmetlerden yararlanmasini saglamakta, hem
de destinasyonlara ekonomik katki sunan
stratejik bir alan olarak 6ne ¢ikmaktadir (Smith
& Puczko, 2015). Tirkiye'de saglik turizmi
iizerine yapilan ¢alismalar, gesitli alt bagliklarda
derinlesmis, bu alanin teorik ve pratik yonlerini
zenginlestirmistir.

Medikal turizm, bu aragtirmalarin en sik ele
alman konularindan biridir. Tiirkiye'nin saglik
turizmi pazarinda, 6zellikle estetik cerrahi, dis
hekimligi ve kardiyovaskiiler cerrahilerdeki
uygun fiyat
kalitesiyle kiiresel bir cazibe merkezi oldugu
vurgulanmaktadir (Sengiil & Bulut, 2019).
Istanbul, Ankara ve Antalya gibi sehirler, bu
alandaki hastalar i¢in popiiler destinasyonlar

avantaji ve yiiksek hizmet

arasinda gosterilmektedir (Tengilimoglu, 2021).

Termal turizm alaninda yapilan c¢alismalar,
Tiirkiye'nin zengin termal kaynaklarinin saglik
turizmi igindeki roliinii detaylandirmistir.
gibi
bolgelerdeki termal tesisler, rehabilitasyon ve
tedavi amagh seyahatlerde Onemli bir yere
sahiptir. Bu tesislerin uluslararas1 pazardaki
rekabet  giliciinii
faaliyetlerinin genisletilmesi gerektigi siklikla
vurgulanmistir (Sengiil & Bulut, 2019; Kaya,
2023). Ayrica, termal turizmin yasl bireyler icin
saglik hizmetleriyle
artirlmas1 gerektigi {izerinde durulmaktadir

(Dogan vd., 2020).

Balikesir, Yalova ve Afyonkarahisar

artirmas1  i¢in  tanitim

entegrasyonunun

Yashi ve engelli turizmi, saglik turizminin
sosyal yoniinii ele alan 6nemli bir arastirma
Yash bakim
rehabilitasyon ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
gelistirilen tesisler, bu grubun saghk turizmi
igindeki gliclendirmektedir. Engelli
bireyler icin ise erisilebilirlik standartlarinin
iyilestirilmesi
entegre bir sekilde sunulmas: gerektigi ifade
edilmektedir (Erkili¢ & Eren, 2020). Tiirkiye'nin
bu alanlardaki potansiyelini artirmak i¢in devlet

alanidir. bireylerin ve

yerini

ve tatil-bakim hizmetlerinin

destekli tegvikler ve uluslararasi standartlara
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Onerilmektedir (Sahin & Sahin, 2018).

Genel olarak, Tiirkiye'nin saghk turizmi
sektoriinde rekabet giiciinii artirmasi igin
pazarlama faaliyetlerinin genisletilmesi, egitimli
personel istihdaminin artirilmasi ve saglik
altyapisinin  uluslararas: standartlara uygun
hale getirilmesi gerektigi belirtilmektedir. Bu
calismalar, saghk turizminin yalmizca ekonomik
fayda saglamadigini, aynmi zamanda sosyal
etkileriyle bireylerin yasam kalitesini artirdigini
gostermektedir 2021).
Tiirkiye’de saglik turizmi alaminda yapilan
calismalar, bu sektoriin potansiyelini artirmak
i¢in ¢oziilmesi gereken bazi 6nemli problemlere

(Tengilimoglu,

dikkat ¢ekmektedir. Literatiire gore en belirgin
sorunlardan biri, erisilebilirlik eksikligidir. Yash
ve engelli bireyler tesis
altyapilarinda
uygulanmamasi, bu gruplarin saglik turizmi

icin ulasim ve
evrensel standartlarin
faaliyetlerine katilimini simirlamaktadir (Erkilig
& Eren, 2020). Bu durum, 6zellikle uluslararasi
hasta akigini tatil-bakim hizmetlerinin
entegrasyonunu

ve

engellemektedir.
Arastirmacilar, engelli bireyler igin evrensel
tasarim ilkelerinin uygulanabilirligini
inceleyebilir ve yasl bireyler icin rehabilitasyon
merkezlerinin

yayginlastirilmas:1  {izerine

calismalar yapabilir.

Tiirkiyenin saglik turizmi pazarindaki bir
diger onemli eksiklik ise uluslararas: tanitim
yetersizligidir. Literatiire gore, Tiirkiye'nin
uygun fiyath ve kaliteli saglik hizmetlerini
kiiresel pazara yeterince tanitamamasi, bu
sektordeki rekabet giiclinii zayiflatmaktadir
(Toptas, 2020). Ozellikle medikal ve termal
turizmde tanitim kampanyalarinin artirilmasi
ve dijital pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi
gerektigi
arastirmacilar, dijital platformlarin etkisini 6lgen
calismalar yapabilir ve tanitim faaliyetlerinin

vurgulanmaktadir. Bu baglamda,

uluslararasi hasta akisi tizerindeki etkilerini
analiz edebilir.

Saglik
entegrasyonundaki eksiklikler, yalnzca sektorel

ve turizm hizmetlerinin
bir sorun olmanin Otesinde, erisilebilirlik ve
saglik esitsizligi gibi sosyal politika alanlarina

da temas etmektedir. Saglik hizmeti saglayicilari


https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupayad

&
=

GUP

https://dergipark.org.tr/tr/pub/eupavad

ile turizm hizmetleri arasindaki yetersiz is
birligi, ozellikle yasli ve engelli bireyler icin
siireci daha karmasik ve dislayica hale
getirmektedir (Sahin & Sahin, 2018). Ornegin,
medikal turizm hastalarinin konaklama ve
saglik

hizmetleriyle entegre bicimde sunulamamasi,

ulasim gibi temel ihtiyaglarinin
evrensel tasarim ilkelerinin uygulanmadigini
gostermektedir. Bu noktada, sosyal hizmet ve
kamu saghgr disiplinlerinden yararlanarak,
saglik-turizm entegrasyonuna yonelik biitiinciil
ve kapsayict modeller gelistirmek miimkiindiir.
Tiirkiye’deki saglik turizmi kaynaklarinin belirli
bolgelere yogunlasmis olmasi da bolgesel
farklihiklar sorununu ortaya c¢ikarmaktadir.
Balikesir, Afyonkarahisar ve Yalova gibi
bolgelerdeki termal kaynaklar yogun bir sekilde
degerlendirilirken, diger bolgelerin potansiyeli
yeterince kullanilamamaktadir (Sengiil & Bulut,
2019). Bu durum, bolgesel dengesizliklere yol
acarken, sektoriin siirdiiriilebilir gelisimini de
smirlamaktadir.

Bu kapsamda, engelli bireyler i¢in evrensel
tasarim ilkelerinin uygulanabilirligini ve yash
bireyler igin rehabilitasyon merkezlerinin
bolgesel yayginlastirilmasini ele alan ¢alismalar,
bolgesel dengesizliklerin giderilmesine katk:
saglayabilir. birlikte uzmanlasmis

personel eksikligi, yasli ve engelli turizmi

Bununla

hizmetlerinin kalitesini dustiren 6nemli bir
faktordiir. Yash bireylerin bakim siireglerinde ve
engelli bireylerin
kargilanmasinda uzman personel eksikligi,

ozel ihtiyaglarinin
hizmetlerin yeterli seviyede sunulamamasina
yol agmaktadir (Kaya, 2023). Bu baglamda,
Grafik 1.

personel egitimi ve sertifikasyon siireglerinin
gelistirilmesi, saglk turizmi hizmetlerinin
siirdiiriilebilirligi acisindan hayati
sahiptir. Arastirmacilar, bu alandaki egitim
programlarinin etkisini degerlendiren ve yeni

egitim modelleri 6neren ¢alismalar yapabilir.

oneme

Genel olarak, literatiir, Tiirkiye'nin saglik
erisilebilirlik, tanitim,
hizmet entegrasyonu, bolgesel dengesizlikler ve
personel gibi
gerektigini

turizmi  sektoriinde

eksikligi temel sorunlarin

¢Oziilmesi vurgulamaktadar.
Literatiirde bu tiir yapisal sorunlara dikkat
ceken calismalar, sektoriin uluslararasi rekabet
gliciinin artirllmasi igin disiplinleraras: is

birliklerinin 6nemine isaret etmektedir.

Tiirkiye Yash Profili Arastirmasi’'na gore
(TUIK, 2023), 50 yas ve iizerindeki 29.785 bireyin
verileri incelendiginde, bu grubun biiyiik bir
kisminin gesitli saghk sorunlar1 nedeniyle
engelli olarak degerlendirildigi goriilmektedir.
Ozellikle 65 yas ve iizeri bireylerin %77,6'sinda
kronik hastaliklar, %48,7’sinde ortopedik
engeller, %23,0'nda gorme ve %15,2'sinde
isitme problemleri bulunmaktadir. Bu bulgular,
yash bireylerin giinliikk yasam faaliyetlerinde
ciddi kisitlanmalar yasadigini ortaya koymakta
ve saghk hizmetlerinin planlanmasinda bu
durumun  dikkate  alinmasi  gerektigini
gostermektedir. Grafik 1 (TUiK, 2023), soz
konusu saglik sorunlarnin yas gruplarina ve
engel tiirlerine gore dagilimimi gorsel olarak
ortaya koyarak, yash niifusa yoOnelik
hizmetlerde bolgesel ve tematik ihtiyaglarin
analizine katki saglamaktadir.

Diizeye Gore Kronik Hastaligi Olan Kisilerin Orani ve Giinliik Faaliyetlerinin Kisitlanma Diizeyi

(%)

(%)

787 TR Tarkiye T R 25
775 TR Istanbul EET O s
81,3 TR2 Bati Marmara 24,5 55,0 205
78,3 TR3 Ege 24,7 64,4 10,9
74,9 TR4 Dogu Marmara 30,2 55,9 13,9
78,6 TR5 Bati Anadolu 39,9 45,0 151
797 TR6 Akdeniz I T N,
813 TR7 Orta Anadolu 33,0 53,8 13,2
80,3 TR Bati Karadeniz T . 5
83,0 TRS Dogu Karadeniz 46,6 48,6 4,8
76,2 TRA Kuzeydodu Anadolu 42,2 47,3 10,5
80,3 TRB Ortadogu Anadolu 36,1 58,0 59
164 The Guneydopu Anacos I R

Kronik hastaligi olan fertler

= Ciddi olcude kisilandi  mKisitland: fakat ciddi dictide degil Kisitlanmadi
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Bu tiir engeller, ileri yaslardaki bakimi
artirirken, bakim tercihlerinin ¢esitlenmesine
yol agmaktadir. Verilere gore, gerontoloji
alanindaki bireyler (%54,6) evde bakim veya
glindiizlii bakim hizmetleri tercih ederken,
%24,2'si oglunun/kizinin yaninda, %5,9'u ise
huzurevinde gitmeyi istemektedir.

Grafik 2.

Huzurevi tercih eden bireyler arasinda en
yaygin sebep, cocuklarina yiik olmama istegidir.
Cinsiyete gore 65 yas lizeri bireylerin ileri yas
doneminde evde bakim, huzurevi veya aile
yaninda kalma gibi tercihlerinin dagilimi Grafik
2’de (TUIK, 2023) gosterilmektedir.

Cinsiyete Gore 65+ Yastaki Kisilerin fleri Yas Dénemindeki Yasam Tercihi

Erkek

®Huzurevine giderim

kalinm

wFikrim yok

%55,7
mDiger

65 yas iizeri bireylerin huzurevinde kalmay1
tercih etme nedenlerinin cinsiyete gore dagilimi
Grafik 3'te (TUIK, 2023) gosterilmektedir. TUIK
verilerine gore, 65 yas tistii bireylerin 6nemli bir
boliimii evde kalmayr ya da aile yaminda
yagsamay1 tercih etmektedir. Bu durum, saghk
turizmi kapsaminda evde bakim hizmetleri,

Grafik 3.

®Oglumun/kizimin yaninda

Evimde bakim hizmeti
alinm/ giindizli bakim
hizmeti alir evimde kalinm

Kadin

%0,7 _%4,1

%48,8

mobil saghk ¢oziimleri ve aile odakli bakim
modellerine yonelik talebin artabilecegine isaret
etmektedir. Ancak, kiiltiirel tercihlerin ve
hizmet altyapisindaki bolgesel dengesizliklerin,
bu hizmetlerin  gelistirilmesinde  dikkatle
degerlendirilmesi  gereken riskler oldugu
goriilmektedir.

Cinsiyete Gore 65+ Yastaki Kisilerin Huzurevinde Kalmay: Tercih Etme Nedenleri

Erkek

Kadin

®Huzurevindeki imkanlarin daha iyi

isterim

diigiiniyorum

%39,2

oldugunu diigiiniiyorum

Cocuklarima yiik olmak istemiyorum
®Cocuklarim/gelinim/damadim benimle

birlikte yasamak istemeyebilir

mKendi yagitianm ile birlikte olmak

Bakacak kimsenin olmayacagini

%38,8

wYalniz kalmak istemiyorum

Grafiklere gore, huzurevlerini tercih etme
nedenleri ve gerontolojiye yonelik artan ilgi,
yasli ve engelli saglik turizmi agisindan
destinasyonlara var olan potansiyelin bir
gostergesidir. Sunulacak olan kaliteli hizmet ve

bu alana yonelik ihtiyaglarin giderek artmasi
onem arz etmektedir.
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2.2. Porter’in Elmas Modeli

Porter'm Elmas Modeli, bir bolgenin veya
iilkenin sektorel rekabet avantajlarini agiklayan
ve dort temel unsura dayanan bir analiz aracidir.
Bu unsurlar; faktor kosullari, talep kosullari,
iliskili ve destekleyici

sektorler ile firma

stratejisi, yapis1 ve rekabettir (Porter, 1990).

Elmas Modeli'nin temel dort unsuruna ek
olarak, diizenleyici
beklenmedik gelismelerden olusan sans faktorii

devletin rolii  ve
de modelin destekleyici unsurlar arasinda yer

almaktadir (Porter, 1990).

Saglik turizmi sektoriinde, bu wunsurlar
cergevesinde bir destinasyonun gekiciligi, saglik
altyapisinin yeterliligi, destinasyonun ulusal ve
uluslararas1 pazarlarda rekabet avantajlar1 ve
yerel talep kosullari gibi faktdrler ne cikar (Ocel
& Karaca, 2023).

Tiirkiye’de saglik turizmi potansiyeli yiiksek
olan sehirlerin rekabetciligini degerlendirirken
Elmas Modeli'nin bu faktdrleri analiz etmede
etkili oldugu belirtilmistir (Batbayl, 2022; Ocel
& Karaca, 2023). Diizce ilinin yash ve engelli
saglik turizmi potansiyelini analiz etmek i¢in de
Elmas Modeli, destinasyonun rekabet giiciinii,
altyaps yeterliligini ve hedef pazarlara sundugu
degerleri degerlendirmek acisindan uygun bir
sunmaktadir.  Ozellikle,
uluslararas1 saglik taleplerine uyum saglama
kapasitesini saglik turizminde rekabet
edebilirligini ortaya koymak adma Elmas
Modeli, Diizce’nin saghk turizmi potansiyelini
kapsamli bir sekilde incelemeye olanak tanir
(Ocel & Karaca, 2023).

gergeve yerel ve

ve

Porter'imn Elmas Modeli ve Saglik Turizmine

Uygulanmasi:

Faktor ~ Kosullar:  Diizce'nin  dogal
kaynaklari, termal kaynaklari, sunulan, saglik
hizmet Kkapasitesi, yasli ve engellilerin
kullanabilecegi konfor igin 06zel hizmet
sunabilen gibi oranlar1 analiz edilmelidir
(Porter, 1990). Diizce ilinde toplam dort
huzurevi bulunmaktadir. Bu huzurevleri,
Diizcenin yaslh ve engelli bakiminda

potansiyelini giliclendiren 6nemli merkezlerdir.

Aym zamanda saghk hizmetleri genel
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midiirliigii tarafindan yetkilendirilmis Diizce
Universitesi Arastirma Hastanesi ve Atatiirk
Devlet Hastanesi bunlara ek olarak yetkili
muayenehaneler bulunmaktadir (SHGM, 2024)
Talep Kosullar1: Diizce'de yerli ve yabanci yash
ve engelli saglik turizmine yonelik talebi tespit
edilmelidir. Mevcut potansiyel talebi ortaya
koyan kullanarak Diizcenin bu
gruplaria hitap edebilirligi
degerlendirilmelidir (Diizce Belediyesi, 2024).

verileri

ﬂgili ve Destekleyici Endiistriler: Saglik
diger
iligkileri analiz edilmelidir (6rnegin, konaklama
sektorii, ulasim, yerel saglik hizmetleri).
Diizcenin  bu  sektorlerdeki
segeneklerin mevcut oldugu tespit edilmelidir.

turizmini  destekleyen endiistrilerle

hangi tiir

Firma Stratejisi, Yapist ve Rekabet:
Diizce'deki saglik ve turizmde yash ve engelli
bireylere yonelik stratejilerini, rekabet giiciinii

ve hizmet c¢esitliligi tespit edilmelidir.

2.3. Diizce ilinde Yasl ve Engelli Saglik
Turizminin Potansiyel Faktorleri

Diizce ilini yash ve engelli saghk turizmi
agisindan potansiyel faktorleri, bolgedeki saglik
altyapisi, dogal kaynaklar, ulasim imkanlar1 ve
destekleyici cercevesinde
degerlendirmek Diizce,
Tirkiye'nin Marmara ve Karadeniz bolgeleri
arasinda koprii gorevi goren stratejik bir

politikalar
mumkiindiir:

konumda bulunarak ulasim agisindan oldukc¢a
avantajli bir yapiya sahiptir (Ocel & Karaca,
2023). Bu konumu sayesinde, ozellikle biiyiik
sehirlerde yasayan yash ve engelli bireylerin
kolaylikla ulasabilecegi bir destinasyon olarak
one ¢itkmaktadir. Ayrica, bolgenin sahip oldugu
hava, ormanlik dogal
glizellikler yash ve engelli bireylerin iyilesme

temiz alanlar ve
siireclerine katkida bulunabilecek unsurlar

olarak degerlendirilebilir (AKTB, 2024)

alaninda

dikkat
gekicidir. Bu termal kaynaklar, yash ve engelli
bireylerde sik¢a goriilen osteoartrit, romatizma
ve kas-iskelet sistemi rahatsizliklar1 gibi kronik
sorunlar icin tamamlayic1 tedavi olarak
degerlendirilmektedir. Akgiin (2020) yaptig
calismada, termal mineralli sularla yapilan

Diizce ilinde termal turizm

kullanilabilecek kaynaklarin varligi
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egzersiz programlarinin yash bireylerde kas
esnekligini artirdigini, agriyr azalttiginmi  ve
yasam kalitesine anlamli katki sagladigini
ortaya koymustur. Ozellikle diisiik darbe riski
tasiyan su ici egzersizlerin, hareket kabiliyeti
kisith bireyler icin giivenli ve etkili oldugu

vurgulanmaktadir.
Diizce’deki Efteni Kaplicalar1 gibi dogal
kaynaklar, bu dogrultuda saghk turizmi

agisindan  stratejik bir potansiyele sahiptir.
Ancak bu
degerlendirilebilmesi
rehabilitasyon uzmanlig:
sistemlerinin gli¢lendirilmesi gerekmektedir.
Saglik rekabet
avantajlarini artirmada, ulasilabilirlik ve engelli
dostu hizmetlerin entegrasyonu kritik bir rol
oynamaktadir (Kiigiiktigl, 2021).

potansiyelin  etkin  bicimde
hizmet kalitesi,

hasta takip

icin,
ve

turizmi  destinasyonlarinin

Saglik turizmine yonelik ulusal diizeyde
gelistirilen politikalar ve tesvik mekanizmalari,
saglik
artirabilecek o6nemli faktorler arasinda yer
almaktadir. Ozellikle Saglik Bakanligi'nin 2024~
2026 Ulusal Saghk Turizmi Strateji Plani'nda,
yasli ve engelli bireylere yoOnelik termal,

Diizce’nin turizmi potansiyelini

rehabilitasyon ve ileri yas saghg1 alanlarinda
yatirimlarin tesvik edilmesi hedeflenmekte; bu
durum Diizce gibi termal kaynaklara sahip iller
icin Onemli bir firsat sunmaktadir (Saghk
Bakanligi, 2024).
turizmine verilen destekler sayesinde, Diizce
gibi gelismekte olan illerdeki saglik altyapisinin
iyilestirilmesi ve bu alanda rekabet giiciiniin
artirilmas1 miimkiin olmaktadir (Ocel & Karaca,
2023).

Tiirkiye genelinde saglik

Diizce’'nin yasli ve engelli saghk turizmi
kapasitesinin artirilmasina yonelik olarak, yerel
yonetimlerin ve kamu kurumlarinin bu tiir
projeleri tesvik etmesi, ilin bu sektordeki
gelisimini
durumda ilin saglik altyapisinda hem firsatlar

hizlandirabilir. Ancak mevcut
hem de smirliliklar bulunmaktadir. Ornegin,
Diizce’de yalnizca iki adet huzurevi bulunmakta
olup toplam yatak kapasitesi 144 ile smirhdir
(TUIK, 2023). fizik tedavi
rehabilitasyon hizmetleri biiyiik Olciide Ozel

Ayrica, ve

sektorle sinirli kalmakta; kamu hastanelerinde
ise yash ve engelli bireylere yonelik geriatrik
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bakim, palyatif hizmet ve erisilebilir mimari
altyap1 yetersizdir. Buna karsin, ilin termal su
kaynaklar1 (6rnegin Efteni Kaplicalari), diisiik
hava kirliligi, dogal gevre avantajlar1 ve Istanbul
ile Ankara gibi biiyiik merkezlere yakinligy, yash
ve engelli dostu bir saglik turizmi merkezi olma
potansiyelini
degerlendirildiginde, kapsamli rehabilitasyon
merkezleri, evde bakim destek altyapisi ve

gostermektedir. Bu kosullar

yaslilara  6zel  konaklama  hizmetlerinin
gelistirilmesiyle Diizce'nin bu alandaki biiyiime
potansiyeli somut sekilde desteklenebilir

(Uyumsoft, 2024). Nitekim, Dogu Marmara
Kalkinma Ajansimin (2020) raporunda da
Diizce'deki Efteni ve Derdin kaplicalarinin
mevcut durumlarimin  gelistirilmesi gerektigi
vurgulanmakta, saghk acgisindan
ozellikle yashh ve engelli bireylere yo6nelik

turizmi

hizmetlerin artirilmasmin Onemine
deginilmektedir. Ancak bu potansiyelin hayata
gecirilebilmesi  igin saglik altyapisinin

iyilestirilmesi, termal kaynaklarin etkin sekilde
degerlendirilmesi yasli/engelli  saglik
hizmetlerinin genisletilmesi gerekmektedir. Bu

ve

cercevede, Diizce'nin yashh ve engelli saglik
turizminde rekabet avantajini giiglendirmesi,
dogru stratejik yatirimlarla miimkiin olacaktir
(Dogu Marmara Kalkinma Ajansi, 2020).

3. Yontem

Calismanin temel amaci, Diizce ilinde yash
ve engelli bireylerin saglik turizmi kapsaminda
yararlanabilecegi potansiyeli belirlemek ve bu
siireci degerlendirmektir. Bu ¢alismanin temel
amaci, Diizce ilinde yasl ve engelli bireylerin
saghk turizmi kapsaminda yararlanabilecegi

bu
ili,

potansiyeli  belirlemek  ve siireci
degerlendirmektir. ozellikle

Karadeniz ile Marmara Bolgeleri arasinda

Diizce

stratejik bir gegis noktasinda bulunmasi, termal
ve dogal kaynak zenginligi, gelismekte olan
saglik altyapisi ve yash/engelli dostu hizmet
potansiyelinin
degerlendirilmemis olmas: nedeniyle drneklem
olarak secilmistir (Cilgnoglu, 2021; Sariipek,
2023). Bu yonleriyle Diizce, hem bdlgesel
hedefleri dogrultusunda
desteklenebilecek bir alan sunmakta, hem de
Tiirkiye genelinde benzer ozelliklere sahip

heniiz tam olarak

kalkinma


https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupayad

https://dergipark.org.tr/tr/pub/cupayad

gelismekte olan iller i¢in model tegkil edebilecek
bir 6rnek olusturmaktadir. Calismada, yash ve
engelli bireylerin saghk turizmine olan
gereksinimlerinin, beklentilerinin ve Diizce'nin
bu taleplere yanit verme kapasitesinin analiz
edilmesi hedeflenmektedir.

Tiirkiye’de yasli ve engelli turizmi alaninda
yapilacak bolgesel calismalar, bu demografik
gruplara yonelik saglik hizmetlerinin kalitesini
artirmak ve turizm gelirlerini artirmak agisindan
Onem tagir.

Bu arastirma, Porter'm Elmas Modeli'ni
Diizce’deki  saghk  turizmi
potansiyelini analiz etmektedir. Elmas Modeli,
bir bolgenin rekabet avantajlarmi dort temel

kullanarak

faktor tzerinden ele alir. Bu faktorler; faktor
kosullari, talep kosullari, ilgili ve destekleyici
endiistriler, firma stratejisi ve rekabettir (Ozer &
Songur, 2012).

Ayrica, modelde devletin rolii ve sans
faktorii de 6nemli unsurlar arasinda yer almakta
olup bu unsurlar da analiz kapsaminda dikkate
alinmigtir. Modelin bu calisma igin kullanimj,
Diizce’'nin yash ve engelli saglik turizmi
agisindan giiglii ve gelismeye agik yonlerini
analiz etmeye olanak tanir. Literatiirde saglik
turizminin Elmas Modeli ile degerlendirildigi
cesitli calismalar mevcuttur. Ornegin, Aytekin
(2019) ve Gokge (2020) calismalarinda saglik
turizmi alanimni Elmas Modeli baglaminda
incelemislerdir. Bu ¢alismalarda 6zellikle faktor
kosullar1 ve destekleyici endiistrilerin 6n plana
ciktig1 goriilmiistiir.

Bu
kapsaminda yiiriitiilmiis ve veri toplama araci

calisma, nitel aragtirma yoOntemi
olarak dokiiman analizi kullanilmigtir. Nitel
arastirmalar, sosyal olgularin baglamsal olarak
anlagilmasi
agisindan Snemli avantajlar sunar (Karagdz &

Mesci, 2024). Arastirmanin evrenini Tiirkiyenin

ve derinlemesine incelenmesi

saghk turizmi potansiyeli tagiyan bolgeleri
olusturmakla birlikte, 6rneklem olarak yalnizca
Diizce ili tercih edilmistir. Bu tercih, Diizce'nin
hem cografi konumu hem de dogal ve termal
kaynaklar ile yash ve engelli dostu saghk
altyapisi gelistirmeye uygun yapisi nedeniyle
stratejik bir bliylime potansiyeline sahip
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olmasiyla ilgilidir. Bu kapsamda, analizde
kullanilan veriler TUIK Saglk
Bakanlig1 belgeleri, belediye ve yerel yonetim
strateji planlar: ile akademik yayimnlardan elde
edilmistir. Elde edilen belgeler, betimsel analiz
yontemi kullanilarak degerlendirilmis ve belirli

raporlari,

temalar altinda smiflandirilmigtir.  Analiz
siirecinde  herhangi bir nicel yazilim
kullanilmamuis; igerik kategorileri manuel
kodlama yoluyla tematiklestirilmistir. Bu

yontem sayesinde, Diizce Ozelinde yash ve
engelli bireylerin saghk turizmi baglamindaki
ihtiyaglari, potansiyel ve gelisim
firsatlar1 biitlinciil bir yaklasimla ele alinmstir.
TUIK'in
yayimladig1 Tiirkiye Yash Profili Arastirmasi
(2023) ve saglik istatistikleri, Diizce 11 Kiiltiir ve
Turizm Midirliigii'nliin resmi web sitesinde
yayimlanan bolgesel turizm faaliyet raporlars,
Saglik Hizmetleri
(SHGM)
Kurumlar Listesi, Diizce Belediyesi'nin stratejik
planlar1 ve yerel kalkinma belgeleri, Diizce
Valiligi tarafindan yayimlanan yatirim ve
I Saghk
Midiirligii'niin raporlart ve bu
kurumlarin giincel resmi web sayfalarinda yer
alan kamuya acik veri ve belgeler tizerinden elde
edilmisgtir.

sorunlar

Bu arastirmada kullanilan veriler;

Genel Midiirliigii'niin

Saglik Turizmi Yetkilendirilmis

tanitim raporlan, Diizce

faaliyet

Arastirma Sorularz:

Arastirma sorusu-1: Diizce ilinin yash ve
engelli potansiyelinde faktor
kosullarinin durumu nasildir?

turizmi

Arastirma sorusu-2: Diizce’de yash ve
engelli bireylerin saglik turizmi hizmetlerine
yonelik talepleri ve beklentileri nelerdir?

Arastirma sorusu-3: Diizce’de bulunan ilgili
ve destekleyici endiistrilerin saglik turizmine
katkis1 nasildir?

Arastirma sorusu-4: Devletin politikalar1 ve
faktorii saglik
potansiyelini nasil etkilemektedir?

sans Diizce'nin turizmi

4. Bulgular

Diizce 1li Yash ve Engelli Saghk Turizmi
Elmas Modeli ile
ciktilar1  asagida

Potansiyeli ~ Porter'm

degerlendirildigi  analiz
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verilmektedir. Veriler; Diizce Il Kiiltiir ve
Turizm
Envanteri Raporu, Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun
(TUIK) Yasl ve Engelli Niifus Istatistikleri 2021
veri seti ve Saglik Bakanhigimin 2023 yil: Saglik
Tesisleri ve Altyap: Raporu gibi yaymlanmis rapor
ve resmi istatistik kaynaklarindan elde

Turizm Midirligii'niin 2022  yih

Tablo 1.

edilmistir. Ayrica Diizce Belediyesime ait
Erisilebilirlik ve Sosyal Hizmetler Durum Raporu
(2023) gibi yerel belgeler de incelenmistir. Tiim
veriler, dokiiman analizi yontemiyle sistematik
bi¢gimde degerlendirilmistir. Tablo 1’de genel
olarak Diizce ili ile elmas modeli

ilgili
degiskenleri degerlendirilmistir.

Diizce 1li Yagli ve Engelli Turizmi Degerlendirmesi

Elmas Modeli Unsurlar1  Diizce {line Ozgii Bulgular

Cografi konumu: Marmara ve Karadeniz bolgeleri arasinda ulagilabilir bir noktada yer almast.

Dogal kaynaklar: Termal sular, ormanlik alanlar, temiz hava ve dinlendirici dogal ortamlar.

I. Faktor Kosullar:

Saglik altyapist: Diizce Universitesi Hastanesi, Atatiirk Devlet Hastanesi ve Engelsiz Yasam

Merkezi gibi 6nemli tesislerin varlig. *

Uzman saglik personeli ve yeniden sagliga kavusturma merkezlerinin bulunmast.

Tiirkiye genelinde yagh niifusun toplam niifusa orami %9,9’dur ve bu oran giderek

artmaktadir (TUIK, 2023).

II. Talep Kosullar1

Yerli ve uluslararas: saglik turizmi talebinin biiyiimesi.

Diizce’deki termal kaynaklar ve dogal ortamlarin 6zellikle rehabilitasyon ihtiyact olan yash

bireyler i¢gin gekiciligi.

Konaklama sektorii: Yasl ve engelli bireylere uygun otel ve tesisler.

Termal otellerde erisilebilirlik standartlarinin gelistirilmesi gerekliligi.

III. Ilgili ve Destekleyici yakinlik.

Ulagim altyapisi: Kara yolu agimin biiyiik sehirlerle baglantisi, uluslararas1 havaalanlarina

Enddistriler

Saglik sektorii: Huzurevleri, bakim merkezleri ve Engelsiz Yasam Merkezi'nin sundugu

hizmetler.

Yerel yonetimlerin ve Tiirk Kizilay1'nin saglik ve bakim projelerine destegi.

Saglik ve turizm sektorlerinde yash ve engelli bireylere 6zel hizmetlerin ¢esitlendirilmesi

IV. Firma Stratejisi, ihtiyaci.

Yapisi ve Rekabet

Diizce'nin saglik turizmi hizmetlerini tamitim faaliyetleriyle destekleme gerekliligi.

Bolgedeki isletmelerin uluslararasi standartlara uyum saglama potansiyeli. **

*

Diizce’deki saglik tesisleri
Hastanesi,

temel

(or. Diizce
Universitesi Atatiirk  Devlet
Hastanesi), erisilebilirlik
Ozelliklerine (asansOr, rampalar, yonlendirme

diizeyde

sistemleri vb.) sahiptir. Ancak bu kurumlarin
yasli ve engelli bireyler i¢in 6zel saglik turizmi
programlari, uluslararasi akreditasyon belgeleri
(6r. JCI) veya ¢ok dilli hizmet altyapis1 sinirhidir.
Bu durum, potansiyelin mevcut oldugunu ancak
profesyonellesmeye yonelik gelistirme
ihtiyacinin siirdiiglinii gostermektedir.

* Diizce’de bazi 6zel saglik kuruluglan ve
termal tesisler, ISO 9001 kalite belgesi ve Engelsiz
Erisim  Sertifikast ~ (TS9111)  gibi  ulusal
sertifikasyon siireglerini tamamlamistir. Bunun
yani sira, Diizce Universitesi Hastanesi’nin 2022
yilinda baslattig1 wuluslararas: hasta hizmetleri
birimi saglik
hazirliklarin

girisimi, turizmine

kurumsal

yonelik
basladigin
gostermektedir. Ancak JCI gibi uluslararasi
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akreditasyonlara heniiz sahip degildir. Bu
yoniiyle, uluslararast standartlara uyum
yoniinde ilk adimlar atilmis, ancak sistematik
dontistim stireci devam etmektedir.

4.1. Faktor Kosullar1

Diizce’'nin cografi konumu, Marmara ve
Karadeniz bolgeleri arasmnda koprii gorevi
gorerek erisilebilirlik agisindan Onemli bir
avantaj sunar (duzce.gov.tr). Bolgedeki termal
kaynaklardan olan Derdin Kaplicasi, Suyunun
sicaklig1 42°C olup, mide, bagirsak, safra kesesi,
karaciger, bobrek ve cilt hastaliklarina iyi geldigi
bilinmektedir (DTSO, 2024). Bir diger 6nemli
kaynak ise Efteni Kaplicasi'dir Kaplicasinin
romatizma, nevralji ve kadin hastaliklaria iyi
geldigi Dbelirtilmektedir (termalrehber.com).
Ormanlik alanlar ve temiz hava, yasl ve engelli
bireyler icin Ozellikle rehabilitasyon ve saglik
turizmi  bakimindan cazip bir ortam


https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupayad

https://dergipark.org.tr/tr/pub/cupayad

yaratmaktadir (Korkmaz & Cakir, 2021). Ayrica
Diizce Universitesi Arastirma Hastanesi ve
Engelsiz Yasam Merkezi gibi saglik altyapisi
unsurlari, bolgenin bu alandaki kapasitesini

Diizce ilinde saglik turizmi alaninda hizmet
veren kuruluglar Tablo 2’de gosterilmektedir.

artirmaktadir.
Tablo 2.
Hgili ve Destekleyici Kuruluslar
Bolge flge Kurulus Ad1 Tiir
Diizce Merkez Hilmi Cilingir Huzurevi Yagh Bakim Huzurevi ve Rehabilitasyon
ve Rehabilitasyon Merkezi
Diizce Merkez Muharrem Sancakli Huzurevi Huzurevi
Diizce Merkez Neriman Cilingir Huzurevi Huzurevi
Diizce Akgakoca Tiirk Kizilay Ozel Akcakoca Huzurevi  Huzurevi
Miidiirliigii
Diizce Akgakoca Ozel Akcakoca Anka Bakim Merkezi Bakim Merkezi
Diizce Merkez Engelsiz Yasam Merkezi Engelsiz Yagam Merkezi

Kaynak: https://www.aile.gov.tr/Duzce
4.2, Talep Kosullar

Tiirkiye genelinde hizla artan yash niifus
(TUIK, 2023) yaslh bireylerin saglik
ihtiyaglarina  yonelik biiyiimesi,
Diizce’'nin bu alandaki roliinii artirmaktadir.
Bolgenin dogal ve saglik altyapisi olanaklari,

ve
talebin

yasli ve engelli bireylerin rehabilitasyon, fizik
sosyal ihtiyaglarmi karsilamada
stratejik bir konuma sahiptir (Diizce Ticaret ve
Sanayi Odasi, 2023). Ayrica, saglk turizminin
sosyal izolasyonun azaltilmasi ve toplumsal

tedavi ve

entegrasyon gibi énemli faydalar sundugu da
anlasilmaktadir (Dogan & Aslan, 2019). Yash ve
engelli bireyler icin 6zel olarak tasarlanmis
saglk turizmi hizmetlerinin, zihinsel saglik
iizerinde de olumlu etkiler yarattig:
belirlenmistir (Frontiers, 2023; Roman vd., 2023)

4.3. Tlgili ve Destekleyici Endiistriler

Diizce’de saghk turizmini destekleyen
konaklama sektorii ve termal oteller gibi
unsurlar bulunmakla birlikte, bu tesislerdeki
erisilebilirlik  standartlarinin  iyilestirilmesi
gerektigi goriilmektedir (Cilgmoglu, 2021).
Ayrica ulagim altyapisinin giiglii olmasi, biiyiik
sehirlerden erisimi kolaylastirarak saglik
turizmi igin firsatlar sunmaktadir (Sengiil &
Bulut, 2019). Yerel yonetimlerin, o&zellikle
engelsiz yasam projeleri ve sosyal turizm
girisimlerine destek saglamasi, bu alandaki
biiyiimeyi destekleyebilir. Ornegin, Diizce
Belediyesi tarafindan 2021 yilinda baslatilan
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“Engelsiz Kent Diizce” girisimi kapsaminda
bazi sosyal
diizenlemeleri yapilmis; ancak bu calismalarin

tesislerde rampa ve asansor
siirdiiriilebilirligi, yeterli finansman ve 0&zel
sektor destegi saglanamadigl igin
kalmistir. Bu durum, yerel yonetim desteginin
etkili olabilmesi icin 6zel sektorle koordineli, cok
paydasli modellerin  gerekliligini  ortaya
koymaktadir (Metin, 2017; Diizce Belediyesi
Faaliyet Raporu, 2022).

smirl

4.4. Firma Stratejisi, Yapis1 ve Rekabet

Diizce’deki
hizmetlerini
uluslararas1 standartlara uygun hale getirmesi
gerekmektedir (Diizce 11 Saghk Midiirliigi,
2024.) Tarmitim eksiklikleri, bolgenin ulusal ve

igletmelerin, turizmi

saglik

daha fazla cesitlendirmesi ve

uluslararasi saglik turizmi pazarinda daha etkili
bir aktor olmasmi engellemektedir (Kuzhan &
Gonen, 2024). Bu nedenle, tanitim faaliyetlerinin
artirllmasi ve kamu ve 0Ozel isletmeler arasi is
birliginin giiclendirilmesi kritik 6neme sahiptir.

Diizce’'nin yash ve engelli saghk turizmi

potansiyelini artirmak icin erisilebilirlik
standartlarinin  iyilegtirilmesi ~ ve  termal
kaynaklarin daha etkin kullanilmasi
gerekmektedir. Yerel yonetimlerin tesvik ettigi
projelerle saghk ve turizm sektorlerinin
entegrasyonu saglanabilir (Denizli, 2023).
Engelli  bireylerin  saghk  hizmetlerine

erisimindeki en biiyiik engellerden biri altyap1
yetersizligidir;, bu nedenle ulasilabilirlik ve
evrensel tasarim ilkeleri, turizm merkezlerinde
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oncelikli olarak ele alinmalidir (Yildirim, 2020).
Saglik turizmi alaninda bolgenin uluslararas:
rekabet giiclinii artirmak igin dijital pazarlama
stratejilerine ve tanitim faaliyetlerine oncelik
verilmelidir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu calismada Diizce ilinin yash ve engelli
saglik turizmi potansiyelini Porter''n Elmas
Modeli cercevesinde incelemistir. Arastirma
bulgulari,

Diizcenin dogal kaynaklarinin,

saglkta smiflandirilip diizenlendigi konumla
yash
destinasyon olabilecegini ortaya koymaktadir.
Marmara ve Karadeniz bolgeleri arasinda yer
alan konumu, bolgesel ulasimi kolaylastirarak

ve engelli bireyler igin cazip bir

ozellikle biiyiik sehirlerden gelenlere kars: bir
firsat sunmaktadir. Bununla birlikte, termal
tedavi edici Ozellikler ve bolgedeki saglik
tesislerinin varligi, Diizce'yi saghk turizmi
acisindan bir merkez  haline

degerli
getirmektedir.

Faktor kosullar1 agisindan, Diizce, saghk
altyapisi, termal kaynaklar1 ve dogal ortam
agisindan giiglii bir potansiyele sahiptir. Ancak
mevcut saghk tesislerinin yasgh ve engelli
bireylere kapasitesi,
erisilebilirlik  diizeyi personel niteligi
bakimindan gelismeye agiktir.

0zel hizmet sunma

ve

Talep kosullarina bakildiginda, Tiirkiye’deki
yasli niifus oraninin artis1 (%9,9, TUIK 2023) ve
uluslararasi saglik turizmine yonelik talep artis,
Diizce'nin pazarda one ¢ikmasi igin uygun bir

zemin olusturmaktadir. Ozellikle kronik
hastaliklarin rehabilitasyonunda dogal
kaynaklara dayali ¢Oziimler arayan yash

bireyler agisindan termal saglik turizmi, stratejik
bir firsat alanudir. Ancak bu potansiyelin hayata
gecirilebilmesi icin talep egilimlerinin dogru
analiz edilmesi, hedef pazarlara yonelik 6zel
saglik ve konaklama paketlerinin olusturulmasi
gerekmektedir. Ilgili ve destekleyici endiistriler
agisindan, Diizce’deki
termal oteller ve ulagim altyapist énemli bir
temel olusturmaktadir. Ancak bu tesislerin
biiytiik kismu erisilebilirlik standartlar1 agisindan

konaklama tesisleri,

smirhdir  ve yash-engelli bireylerin  tim

ihtiyaglarma yamit verememektedir. Yerel
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yonetimlerin baglattig1 sosyal turizm ve engelsiz
kent projeleri, 6zel sektorle etkin is birligi icinde
olmadigi siirece etkiyi
yaratamamaktadir. Bu nedenle, kamu-o6zel
sektor is  birliginin diizeyde
gliclendirilmesi altyapi
tesvik mekanizmalarinin

istenen

kurumsal
ve erigilebilir
dontistimleri igin
artirllmasi Onerilmektedir. Firma stratejisi ve
rekabet kosullar1 yoniinden ise, Diizce’de saglik
turizmine yonelik uluslararas: standartlara gegis
siireci heniiz baslangi¢ asamasindadir. Bazi
saglik tesislerinin ISO kalite belgelerine sahip
oldugu goriilse de uluslararasi akreditasyon (6r.
JCI) ya da ¢ok dilli hizmet altyapis1 gibi unsurlar
yaygin degildir. Ayrica, bolgede yash ve engelli
bireyler igin 0&zel saglik
personeli sayis1 stnirlidir. Rekabetin artabilmesi

olarak egitilmis

ve slirdiiriilebilir hizmet sunumu igin hem
hizmet kalitesinin hem de personel niteliginin
artirllmasi gerekmektedir.

Sonug olarak Diizce'nin yasl ve engelli saglik
turizmindeki potansiyeli yiiksektir. Ancak bu
potansiyelin ekonomik faydaya doniismesi igin
erisilebilir altyapinin giiclendirilmesi, dijital

tanitim stratejilerinin gelistirilmesi, egitimli
personel isttihdami ve kamu-06zel sektor
koordinasyonunun kurumsallastirilmasi

gerekmektedir. Bu adimlarin atilmasiyla Diizce
hem Tiirkiye icinde hem de uluslararas1 alanda
tercih edilen bir saglik turizmi destinasyonu
haline gelebilir.

6. Sinirliliklar ve Gelecek Calismalar

Bu c¢alisma, Tirkiye’de saghk turizmi
alaninda gelismekte olan Diizce ilini 6zel olarak
ele aldig1 i¢in, elde edilen bulgularin diger iller
genel saghk turizmi sektorii icin
genellenmesi sinurli olabilir. Ayrica, arastirmada
Porter'm Elmas Modeli kullamilmis olup, bu
modelin sektorel rekabet ve altyap: analizinde

veya

gliclii olmasina karsin, yash ve engelli bireylerin
saglik hizmetlerine iliskin bireysel deneyimleri
ve memnuniyetlerine dair derinlemesine
degerlendirmeleri kapsamamasi ¢alismanin bir
diger siurliligidir. Talep kosullar: kapsaminda
yash ve engelli bireylerin saglik hizmetlerine
olan ilgisi incelenmis olsa da bu ilginin nedenleri
ve kullanicc memnuniyetine iliskin ayrintii
olmasi  smurlilik

analizlerin ~ yapilmamuis
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olusturmaktadir. Calismanin zaman 8. Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan

bir doneme ait verilere
dayanmasi ve saghk turizmi alanindaki hizh

bakimindan belirli

degisimlerin g6z oniinde bulundurulmamas: da
sonuglarin gegerliligini sinirlayabilir. Son olarak,
saglik hizmetlerinde teknolojik altyapr ve
hizmet kalitesinin gli¢lendirilmesi oOnerilmis
olsa da mevcut altyapinin detayli teknik ve
smirli  kalmasi
dikkate

operasyonel analizlerinin

aragtirmanin  kapsami  agisindan

alinmas: gereken bir husustur.
7. Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu ¢alisma bilimsel arastirma ve yayin etigi
izni gerektiren bir calisma olmadig igin etik
kurul onay1 alinmamastir.
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Abstract

Purpose: This study aims to identify the main factors behind passenger dissatisfaction
at Tiirkiye’s five busiest airports, despite their modern infrastructure. By analyzing
traveler complaints, it explores which service quality dimensions most affect
perceptions of airports and destinations. Material and Method: This study employed a
qualitative approach using content analysis. Consumer reviews posted between January
2023 and July 2025 were collected from airlinequality.com. A total of 436 complaints
were analyzed and categorized based on airport service quality dimensions. Findings:
Service-related issues, especially high prices for food and amenities, were the most
frequent complaints. Many passengers also criticized the airport staff. Common issues
included lack of courtesy and unhelpfulness. Finally, layout problems, particularly the
vast size of Istanbul Airport, contributed to negative experiences. Conclusion: The
findings demonstrate that both tangible factors (e.g., terminal layout, amenities) and
intangible factors (e.g., staff attitudes, communication) significantly impact perceived
airport service quality. To enhance competitiveness and strengthen destination
branding, airport managers should prioritize improvements in wayfinding clarity, staff
training, and the availability of affordable, comfortable facilities. Addressing these areas
proactively can foster greater passenger satisfaction.

Oz

Amag: Bu calisma, modern altyapilarma ragmen Tiirkiye'nin en yogun bes
havalimaninda yolcu memnuniyetsizligine yol agan basglica faktorleri belirlemeyi
amaclamaktadir. Yolcu sikayetlerini analiz ederek, hizmet kalitesi boyutlarinin
havaliman ve destinasyon algisini nasil etkiledigini incelemektedir. Gere¢ ve Yontem:
Bu calismada, igerik analizi kullanilan nitel bir aragtirma yontemi benimsenmistir. Ocak
2023 ile Temmuz 2025 tarihleri arasinda airlinequality.com platformunda yayimlanan
yolcu yorumlart toplanmistir. Toplam 436 sikayet, havalimani hizmet kalitesi
boyutlarina gore analiz edilmis ve kategorilere ayrilmistir. Bulgular: Hizmetle ilgili
sorunlar, ozellikle yiyecek ve diger imkanlarin yiiksek fiyatlar1 en sik dile getirilen
sikayetler olmustur. Bir¢ok yolcu havalimani personelini de elestirmistir. Yaygin
sikayetler arasinda nezaket eksikligi ve yardimci olmama yer almaktadir. Son olarak,
ozellikle Istanbul Havalimanr'nin genis alan1 ve uzun yiiriime mesafeleri diizenle ilgili
olumsuz deneyimlere neden olmustur. Sonug: Bulgular, hem somut faktdrlerin (or.
terminal diizeni, imkanlar) hem de soyut faktorlerin (6r. personel tutumlari, iletisim)
algilanan hizmet kalitesini &nemli dlciide etkiledigini gostermektedir. Rekabet giiciinii
artirmak ve destinasyon imajim gii¢lendirmek igin yoneticilerin yonlendirme
isaretlerini, personel egitimini ve uygun fiyatli, konforlu imkanlarm sunulmasmi
onceliklendirmesi 6nerilmektedir. Bu alanlarda proaktif iyilestirmeler yapilmasi yolcu
memnuniyetini artiracaktir.
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1. Introduction

Airports are the first and last experience
travelers have with a destination. Beyond their
primary function as hubs for air travel, airports
also act as significant economic engines,
producing revenue streams from passenger
activity and airline operations that benefit the
local or national economy. Airports, irrespective
of whether they are publicly or privately owned,
have widely implemented a business-oriented
operational model (Graham, 2018). This model
demonstrates the critical role of both airlines and
travelers as key contributors to non-aeronautical
income and profitability. Since airlines can
strategically select hubs that align with their
network plans and are perceived as welcoming
to passengers, experiences and
perceptions—whether favorable or
unfavorable—play a pivotal role in maintaining
the airport’s financial viability (Bunchongchit &
Wattanacharoensil, 2021).

travelers’

Given this context, the accelerating growth of
the civil aviation industry and the rising number
of passengers have further amplified these
dynamics. As a result, airports have evolved into
businesses
through their diverse services (Gokdalay &
Evren, 2009). Competition among airports has
intensified

generating  significant revenue

alongside competition among
airlines. To remain profitable and gain a
competitive edge, airports must increasingly
differentiate themselves by better meeting

passenger needs.

While perceptions of service quality are only
one factor airport’s
attractiveness—alongside routes, schedules,
location, and pricing—they have become vital

for competitiveness as customer satisfaction

influencing an

gains importance (Fodness & Murray, 2007).
Therefore, understanding passengers’
perceptions of service quality and developing
appropriate performance measures is essential.

Tiirkiye has emerged as a significant actor in
global civil aviation over the past two decades.
Its location at the
intersection of Europe, Asia, and Africa has

strategic geographical

enabled the country to develop into a major
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transit hub for both passenger and cargo traffic.
This study focuses on Tiirkiye’s five busiest
airports in terms of passenger volume: Istanbul
Airport, Sabiha Gokgen Airport, Antalya
Airport, Ankara Esenboga Airport, and Izmir
Adnan Menderes Airport. These airports were
selected because they handle the majority of the
country’s domestic and international passenger
movements and serve as critical hubs connecting
Tiirkiye to global and regional destinations.

In parallel with the growth of global air
travel, the digitalization of consumer feedback
has also accelerated. Travelers now routinely
share their airport experiences through online
platforms such as TripAdvisor, Google Reviews,
and Skytrax, making these publicly accessible
comments an increasingly valuable source of
data. These reviews not only influence other
travelers’ choices but also provide airport
managers with real-time insights into service
gaps and operational shortcomings. From an
academic perspective, analyzing user-generated
content enables researchers to assess perceived
service quality across large samples without the
limitations of traditional surveys or interviews
(Rita et al., 2022, Ali et al., 2021; Perezgonzales
and Gilbey, 2011) In this study, consumer
reviews posted on Skytrax, which is an
independent and widely used platform for
evaluating airport and airline services, serve as
the primary data source, allowing for a rich,
unsolicited, and naturally occurring expression
of passenger experiences.

Despite  their ~modern infrastructure,
consumers frequently leave online complaints
for various reasons. These recurring complaints
suggest a potential gap between the airports’
intended image as global benchmarks and the
actual experiences of travelers. Therefore, this
study aims to systematically analyze consumer
reviews to better understand which airport
service quality dimensions are most frequently
associated with dissatisfaction. By identifying
and categorizing these issues, the research seeks
to generate actionable insights that can inform
airport

management strategies, improve

passenger satisfaction, and strengthen the


https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupayad

https://dergipark.org.tr/tr/pub/cupayad

competitive positioning of Tiirkiye’s main
airports in the international aviation market.

2. Literature
2.1. Airport Service Quality

the
airport

Traditionally, and

management

ownership

of terminals have
predominantly been under government control.
However, growing demands for infrastructure
expansion and investment have prompted a
transition toward commercialization and
privatization models. This shift has heightened
the focus on operational excellence and meeting
the expectations of various stakeholder groups

(Oum et al., 2006).

Airports  initially adopted marketing
practices to expand or secure their relationships
with airline clients. As passengers grew more
discerning and their expectations increased,
airports recognized that targeting end users
through a pull strategy —emphasizing superior
services and the promise of exceptional
customer satisfaction—could also influence
airlines” decisions about where to route their
flights (Fodness & Murray, 2007). As a result,
understanding the factors that shape passenger
satisfaction has become increasingly important,
leading to the emergence of the concept of the
airport experience as a central focus and key
business strategy for

(Usman et al., 2022).

airports worldwide

Service quality has been a widely researched
topic since Parasuraman, Zeithaml, and Berry
(1988) introduced the SERVQUAL model. This
framework is designed to help organizations
identify and close the gap between customers’
expectations and their perceptions of delivered
service, which ultimately defines perceived
quality. Customer perceptions reflect their
individual evaluations of the services they
actually receive, while customer expectations
represent their beliefs about how services should
ideally be provided and serve as reference points
assessing performance. In evaluating
services, customers compare their perceptions
against these expectations. Through this process,
they form judgments about both the quality of

for

61

the service and their overall satisfaction with the
experience (Tsai et al., 2011).

The SERVQUAL framework has been widely
adopted across sectors, including
restaurants, education, healthcare services,
banking, and logistics, and has also been applied

various

in airports (Kayapinar & Erginel, 2019). In the
literature, approaches
proposed to assess how travelers perceive the
quality of provided at
Researchers have approached airport studies

various have been

services airports.

from different angles: some
passengers’ expectations

others assess operational
productivity  using
measurement methods, and still others focus on
evaluating the overall quality of airport services.

investigate
and experiences,
efficiency and

various  performance

Since airports operate
competitive environment where maximizing

in an intensely

aircraft movements is a core objective, airport
management has traditionally prioritized the
assessment of operational efficiency. To this end,
methods—such as Total Factor
Productivity and Data Envelopment Analysis—

various

have been employed to evaluate performance by
analyzing factors including delay statistics,
runway capacity, local labor costs, and airlines’
perceptions of reliability (Adler & Berechman,
2001). In addition, technical characteristics like
the number of runways and gates, overall
airport size, workforce size, flight frequency,
cargo volumes, and passenger throughput have
been utilized to gauge operational effectiveness
(Pabedinskaite & Akstinaite, 2014). While these
approaches are valuable in identifying areas for
operational improvement, they offer limited
insight into the quality of services provided to
passengers, which can ultimately undermine
long-term sustainability.

Similar to airlines, passengers are also
regarded as primary customers of airports. The
increasing of non-aeronautical
revenues has further encouraged airports to
embrace a service-oriented approach to better
meet the expectations of these diverse customer
groups.
customers perceive and evaluate service quality
has become a critical aspect of effective airport

importance

Consequently, understanding how
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management (Fernandes & Pacheco, 2010). This
focus is especially significant because airports,
airlines, and passengers are closely connected,
and the satisfaction of one group often affects the
strategies and outcomes for the others.

While airports aim to attract airlines by
offering competitive infrastructure and pricing,
they also rely on delivering high-quality services
that influence passengers’ choices of both
airlines and airports. In turn, airlines assess not
only operational costs and facilities but also the
shaped by passengers’
experiences and perceptions of airport services.
Therefore, maintaining high levels of passenger
satisfaction is essential, as it contributes to

potential demand

sustaining demand, strengthening airline
partnerships, enhancing the overall
competitiveness of the airport (Pabedinskaite &
Akstinaite, 2014).

and

Another reason airport management should
seek insights into airport service quality from
the passengers’ perspective is that negative
experiences can potentially influence travelers’
willingness to visit the destination again in the
future (Kirk et al., 2014), particularly since air
travelers often associate airports with the
destination itself. Airports not only represent the
place but also reflect its positive attributes and
are perceived as an integral component of the
overall tourism experience (Wattanacharoensil
et al., 2017). In this regard, Nghiém-Phu and
Suter (2018) note that travelers’ cognitive
impressions of airport service quality are
mentally linked to the destination city, so a
positive airport experience may motivate
passengers to reuse the same airport when
revisiting the destination. Similarly, Prentice
and Kadan (2019) highlight that overall airport
service quality is closely connected with both
airport reuse intentions and destination revisit
behaviors.

2.2. Airport Service Quality Dimensions

The approach that examines airport service
quality from the passenger experience
perspective views it as a multidimensional
concept encompassing a broad range of traveler
interactions and perceptions. The service quality
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that passengers experience at airports can be
assessed based on several factors, including the
ease of accessing airport facilities and terminals
(Omer & Khan, 1988), the overall physical
setting, and the nature of interactions that take
place within the airport environment. Since
airport services consist of a complex chain of
processes spanning from entry at the departure
airport to exiting the arrival airport, scholars
have adopted diverse approaches to identify
and evaluate the factors influencing airport
service quality.

A range of studies has sought to
conceptualize and evaluate airport service
quality from the passenger perspective,

highlighting the multidimensional nature of this
construct. Early efforts, such as the International
Air Transport Association’s (IATA) annual
Airport Monitor reported by Childs and Adam-
Smith (1997), compared long-haul passenger
satisfaction across international airports by
assessing 23 attributes, including staff courtesy,
restrooms, and dining options, although the
results were not publicly disclosed and no
overall quality indices were produced. Building
on this, Rhoades et al. (2000) developed a quality
index incorporating twelve factors such as
parking facilities, ground transportation, retail
services, and baggage handling to provide a
of passenger

more structured assessment

perceptions.

Subsequent research further refined the
categorization of service attributes. Yeh and Kuo
(2003) proposed six primary dimensions—
comfort, processing time, convenience, staff
courtesy, information clarity, and security —but
noted that their reliance on varied performance
measures often made the results challenging for
managers to interpret and operationalize.
Fodness and Murray (2007) extended this
understanding by  demonstrating  that
passengers’  expectations inherently
multidimensional, encompassing servicescape
(function), service personnel (interaction), and
services (diversion), with detailed subscales
such as layout, ambient conditions, signage, staff
behaviors
maintenance, and leisure amenities.

are

and  expertise,  productivity,
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In a similar effort to integrate multiple
perspectives, Tsai et al. (2011) introduced a
multi-criteria evaluation model that combined
passenger the physical
environment and the quality of interactions and
outcomes, informed by inputs from airline

assessments  of

executives, frequent flyers, and reviews of both
industry practice and academic literature. Liou
et al. (2011) identified key dimensions of airport
service  quality,
environmental comfort, immigration, customs

including  convenience,
and quarantine procedures, transportation
connections, staff courtesy, clarity
information, security, and check-in processes, as
well as pricing in shops and restaurants.

of

Complementing these approaches, Pantouvakis
and Renzi (2016) offered a general classification,
highlighting servicescape and image, signage,
and services as some of the most salient
descriptors of airport service quality. Another
study conducted by Bezerra and Gomes (2016)
proposed a six-factor framework capturing
essential operational processes like check-in and
security screening, the quality of passenger
interactions within the terminal, the provision of
leisure and convenience facilities, and the
overall airport servicescape. In their attempt to
determine the airline service quality dimension,
Jiang and Zhang (2016) applied importance-
performance analysis to clustering services into
three main categories: core airport operations;
comfort, and leisure-related
services; and provisions supporting business

convenience,

travelers and families with children.
3. Method

In this research, consumer feedback was
sourced a
platform maintained by Skytrax. Established in

from www.airlinequality.com,

1989, Skytrax is an internationally recognized
organization that specializes in evaluating
airlines and airports. The site has frequently
served as a data source in prior studies
(Perezgonzales & Gilbey, 2011; Morcote Santos
& Tutkun, 2025). Importantly, Skytrax operates
independently and does not maintain financial
affiliations with any airlines or airports, which
supports the objectivity of its reviews. To avoid
the impact of extraordinary -circumstances
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beyond the control of service providers during
the pandemic, this study exclusively includes
customer reviews posted from 2023 onward.
This timeframe was selected because the
pandemic was officially declared over in 2023
(World Health Organization, 2023), reducing the
likelihood that pandemic-related disruptions
would distort the analysis.

Data covering January 2023 to July 2025 was
retrieved using web scraping techniques
implemented in Python 3.13.5. A total of 195
consumer reviews were initially collected.
However, reviews that were positive, lacked
specific problem description, or referred to
airlines rather than the airport were excluded
from the analysis, resulting in a final dataset of
187 reviews. Once the data was retrieved, the
initial phase focused on categorizing and coding
each feedback entry according to the relevant
This
classification process was systematically applied

airport service quality dimension.
to all consumer reviews recorded between
January 2023 and July 2025 for Istanbul Airport
(IST), Sabiha Gokgen Airport (SAW), Antalya
Airport (AYT), Ankara Esenboga Airport (ESB),
and Izmir Adnan Menderes Airport (ADB).
These airports were selected because they
ranked among the top five in Tiirkiye in terms of
passenger traffic in 2025 (DHMI, 2025). Once
coding was finalized, to enhance the reliability
of the coding process, the final coding
framework was reviewed by two independent
academic experts in the field to confirm the
clarity and relevance of the categories.

These dimensions have also been widely
applied in various studies examining airport
service quality in different contexts (e.g., Hong
et al., 2020; Seetanah et al., 2020) supporting their
validity and relevance as a robust framework for
analyzing passenger perceptions (see Table 1).
Unlike many earlier models that focus narrowly
on either operational performance or passenger
comfort, this framework encompasses a much
broader spectrum of quality perceptions.
Specifically, the model
the servicescape —covering the
physical layout, conditions,

includes
airport’s
ambient and

signage—the role of service personnel, such as
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employees’ attitudes, behaviors, and expertise,
and the quality of services, reflected in factors
like productivity, maintenance, and leisure
amenities. This holistic perspective enables a
more nuanced understanding of the elements
shaping perceived service quality within the
airport environment, making it particularly

well-suited for analyzing user-generated
reviews. Moreover, the framework’s clear
categorization of dimensions facilitates

consistent coding and interpretation, thereby
enhancing both the reliability and the practical
applicability of the research findings.

4. Findings

The five airports were analyzed according to
the frequency of complaints within the airport
Table 1.

service quality dimensions. During the selected
period, 195 consumer reviews were gathered in
total, with the distribution as follows: 124
pertaining to IST, 34 to AYT, 33 to SAW, 3 to ESB,
and 1 to ADB. The relatively low number of
complaints for ESB and ADB may be attributed
to several factors. First, these airports handle
significantly fewer passengers compared to IST,
which may naturally lead to fewer reported
issues.  Second, differences in digital
engagement or review posting tendencies
among their passengers may also contribute to

the limited number of online complaints.

Airport Service Quality Dimensions and Consumer Complaints

Airport Service

Sub Di i
Quality Dimension ub Dimension

Reasons of Complaint

Layout

Ambient conditions
Servicescape

Walking distance inside terminal

Layout of the airport

Temperature, noise level, lighting, air quality
General comfort of the environment

Sign and Symbols e  Visibility and clarity of directional signage
e  Information displays
e Symbols guiding passenger flows
Attitude and Behaviors e  Courtesy
Service Personnel . *  Helpfulness
Expertise o  Competency of the staff

e Ability to solve problems

Productivity e  Efficiency of processes like check-in, security, and

baggage handling
e  Speed of service delivery
Service Maintenance e  Cleanliness and upkeep of facilities
e  Operational reliability
Leisure e  Availability of restaurants, shops, relaxation areas
e Entertainment or ways to pass time comfortably
Following the screening process, the quality among all airlines. Importantly, the

resulting dataset included:

e 118 consumer feedback entries for IST were
included after excluding 6 reviews.

34 consumer feedback entries for AYT were
included

32 consumer feedback entries for SAW were
included

3 consumer feedback entries for ESB were

included

Altogether, 187 passenger reviews were
evaluated to explore the dimensions of service
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volume of reported complaints was more than
double this number because many dissatisfied
travelers described several issues in a single
review and provided extensive details about
their experiences. The majority of the reviews
focused on IST, as it is the country’s largest and
most prominent aviation hub. Additionally,
serving as Tiirkiye’s main international
gateway, it handles a higher volume of flights
and connects to a wider range of destinations
compared to other airports in the country.
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Table 2.
Consumer reviews and complaints
IST AYT SAW ESB Total
Number of feedback 118 34 32 3 187
Number of complaints 284 72 76 4 436

A key part of the analysis centered on
categorizing consumer complaints using the
airline service quality dimensions to identify
which areas were most affected by negative
feedback. For this purpose, the model from
Fodness and Murray (2007) served as the
primary reference framework.

Table 3 presents the distribution of passenger
complaints across the service quality dimensions
by airport. The analysis
encompasses a total of 436 complaints collected
from consumer reviews of Istanbul Airport
(IST), Sabiha Gokgen Airport (SAW), Antalya
Airport (AYT), and Ankara Esenboga Airport
(ESB).

In the case of Istanbul Airport, the layout
subdimension emerged as a significant source of

categorized

dissatisfaction among travelers. A substantial
number of complaints focused on the sheer scale
of the terminal, with passengers emphasizing
that the airport’s vast size made it difficult to

navigate  efficiently,  particularly =~ when
transferring between distant gates for
connecting flights. This recurrent concern

highlights how spatial

excessive walking distances can undermine

configuration and

perceived convenience and increase stress
during transit. Beyond issues of scale, a smaller
segment of travelers criticized specific elements
of the internal layout, such as the impractical

Table 3.
Passenger complaints categorized by airports

juxtaposition of the children’s play area adjacent
to the designated nap zone—an arrangement
perceived as disruptive for those seeking rest.

With regard to ambient conditions, several
respondents reported that air conditioning
systems were either not functioning adequately
or were poorly regulated in relation to external
weather conditions, leading to discomfort
within the terminal. Additionally, isolated
complaints cited insufficient lighting in the
passport control area, suggesting potential gaps
in environmental design that could compromise
both functionality and security perception.
Noise also emerged as a localized concern; one
passenger
carpeting to mitigate the disruptive sounds
generated by rolling luggage.

Finally, in relation to wayfinding, travelers
frequently noted challenges in interpreting

recommended increased use of

airport signage, which contributed to confusion
difficulties of
navigating the expansive facility. Collectively,
these findings underscore that while Istanbul
Airport’s

and further exacerbated the

modern infrastructure is often
positioned as a point of national pride, the
servicescape  dimension—particularly  the
interaction between scale, spatial organization,
and environmental conditions—plays a pivotal

role in shaping negative passenger experiences.

IST SAW AYT ESB Total
Servicescape 67
Layout 40 3 1 44
Ambient 4 2 4 10
Wayfinding 12 1 13
Service Personnel 113
Behaviors & 48 15 15 1 79
Attitudes
Expertise 20 8 5 1 34
Services 256
Productivity 21 10 7 1 39
Maintenance 32 15 17 64
Leisure 107 22 24 153
Total 284 76 72 4 436
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In Sabiha Gokgen Airport and Antalya Collectively, these challenges in  staff

Airport, layout-related complaints were fewer
but still centered on the challenge of navigating
crowded spaces. Signage and wayfinding were
also perceived as inadequate, though less
frequently than at IST.

At Ankara Esenboga Airport the volume of
complaints concerning servicescape was limited,
reflecting the relatively smaller terminal sizes
and layouts.
mentions of unclear signage and occasional

simpler However, isolated
maintenance issues were noted. Below are
examples  that the

subcategories discussed above:

several illustrate

“Distances between gates may be really long and
tiring...”

“The climate inside the terminal is like a sauna...”

“The transit was not easy where the signs were
confusing and too complicated...”

Across all five airports examined, the service
personnel dimension emerged as a prominent
source of dissatisfaction among travelers,
though the nature and intensity of complaints
varied by location. In particular, behavior and
attitudes were frequently cited, with passengers
describing staff interactions as lacking courtesy,
empathy, and a helpful approach. This theme
appeared consistently in reviews of Istanbul
Airport, Sabiha Gokgen Airport, and Antalya
Airport,
unwelcome

where travelers reported feeling
or confronted  with
uncooperative demeanor, especially at security
checkpoints, passport control and
customer service counters.

an

areas,

The expertise subdimension also generated
criticism, most commonly related to the limited
English-language proficiency of staff, which
many international passengers perceived as a
barrier to clear communication and effective
assistance. This issue was most frequently
reported at Istanbul Airport but was noted to a
lesser extent in feedback about Antalya and
Sabiha Gokgen Airports. Additionally, in several
cases across airports, passengers observed that
personnel appeared inadequately trained or

lacked up-to-date procedural information.
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professionalism and communication skills were
seen as significant impediments to a consistent
and supportive passenger experience. Below are
examples  that illustrate the
subcategories discussed above:

several

“There was no coordination from ground crew for
transit passengers and once you reached the gate,
the ground staff are not trained about good
customer service, non empathetic to customers and
rude...”

“The staff are rude and arrogant, they only speak
Turkish and when we ask to speak to them in
English, they tell us you're in Turkey, they only
speak Turkish...”

“Check-in staff wanted to know if Australians
needed a visa to enter the UK. You think they would
know...”

Across all airports studied, the services
dimension emerged as a central driver of
traveler dissatisfaction, with consistent themes
appearing across the productivity, maintenance,
and subdimensions. In terms of
productivity, passengers frequently
complained about excessively long queues at

leisure
most

security screening and passport control, often
attributing delays to insufficient staffing levels
during peak travel periods. This combination of
inadequate staffing and inefficient processing
contributed to a perception of operational
disorganization and heightened travel stress,
particularly at Istanbul Airport and Antalya

Airport, which serve large volumes of
international passengers.
The maintenance subdimension  generated

widespread criticism related to both hygiene
standards and basic amenities. Passengers
commonly reported unclean terminal areas and
restrooms, as well as a lack of available seating
in departure halls, forcing travelers to stand or
sit on the floor. Additionally, the limited number
of accessible toilets and the absence of free
drinking water fountains were highlighted as
factors that undermined comfort and
convenience.
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Finally, within the leisure subdimension,
travelers frequently expressed frustration over
the high prices charged by restaurants and cafes,
describing them as prohibitive and inconsistent
with a travel experience. This
perception was particularly prominent
reviews of Istanbul Airport and Sabiha Gokgen
Airport, where dining and retail costs were seen
as discouraging passengers from spending
leisure time comfortably. The restricted free Wi-

positive
in

Fi—typically limited to one hour—was also a
recurrent theme across airports, as many
regarded it an unnecessary
inconvenience in facilities otherwise promoted
as modern and passenger-focused. Taken

travelers as

together, these shortcomings in service
productivity, = maintenance, and leisure
amenities highlight a clear gap between

passenger expectations and the actual airport
experience. Below are several examples that
illustrate the subcategories discussed above:

“While I was waiting on the queue of the security
check they closed 50% - with hundreds of passengers
in the queue.”

“Queuing all the time, arrival to gate took more
than 80 minutes.”

“The only airport that I have ever seen you have
to pay for internet, ridiculous, and disappointing.”

“The number of toilets for such a busy airport is
ridiculously low and more importantly very very
dirty!”

“The food and beverages are incredibly expensive
not just have Turkish standards but anywhere
internationally.”

“There is literally no seating to be found, the only
seats being in Cafes and Restaurants which charge
eye watering prices for basic items.”

5. Conclusion and Discussion

The analysis of passenger reviews across
Tiirkiye’s five busiest airports revealed that
service quality concerns were widely shared,
though their prominence varied in scope and
intensity across facilities. Servicescape-related
issues emerged as the most recurrent theme,
Istanbul  Airport, where

particularly in
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passengers frequently criticized the airport’s
vast layout, difficulty navigating long distances,

and insufficient ~ wayfinding signage.
Complaints about uncomfortable ambient
conditions, including inadequate air

conditioning and occasional noise disturbances,
were also highlighted. While these issues were
especially pronounced in Istanbul due to its size
and complexity, similar albeit less frequent
concerns were reported in other airports,
particularly regarding signage.

Service personnel interactions were another
critical area of dissatisfaction. Passengers across
all airports often described staff as lacking
courtesy or a helpful attitude, with complaints
frequently pointing to
demeanor, indifference, or dismissive treatment.
Additionally, limited English proficiency and
lack of knowledge among

undermined perceptions of professionalism,

an unwelcoming

employees

particularly in airports with significant volumes
of international passengers, such as Istanbul and
Antalya.

Regarding services, travelers consistently
voiced frustration with long queues at security
screening and passport control, citing both
understaffing procedures.
Maintenance-related concerns—including

insufficient seating capacity, lack of toilets and

and inefficient

drinking water stations, and untidy common
areas—further detracted from passengers’
comfort during transit. The leisure sub-
dimension similarly drew negative feedback, as
passengers highlighted that the high cost of food
and beverage options and restrictive Wi-Fi
policies contributed to a sense of limited
convenience.

Although the frequency and severity of
complaints were higher in Istanbul Airport,
reflecting the complexity of
operations, recurrent patterns of dissatisfaction
were evident across all facilities. The findings
collectively  highlight the importance of
addressing both tangible factors such as
infrastructure and amenities and intangible
factors such as staff engagement and clarity of
communication to align airport service delivery
with evolving expectations

and scale

traveler and


https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupayad

https://dergipark.org.tr/tr/pub/gupavad

reinforce positive perceptions of Tiirkiye’s major
air transport hubs.

The findings of this study emphasize that
airport service quality is not only a determinant
of immediate passenger satisfaction but also a
strategic factor with longer-term repercussions
for airport competitiveness and destination
branding. consistently
demonstrates that specific service dimensions
such as clear signage, accessible facilities, and a

Prior research

comfortable ambienc play a decisive role in
shaping travelers’ perceptions and behavioral
intentions (Brida et al, 2016). In particular,
perceptions of the airport environment are
closely intertwined with impressions of the
destination itself, leading travelers to mentally
associate the quality of the terminal experience
with the attractiveness and professionalism of
the host city (Prentice & Kadan, 2019)

In line with this, the passenger reviews
examined in this study clearly show that
travelers often project their dissatisfaction with
airport services onto their broader perception of
the itself. Many
explicitly stated that due to problems they have

destination respondents
experienced they no longer intended to use
Istanbul as a transit hub in the future, even if
avoiding it meant incurring higher travel costs.
the
identified here such as layout, service attitudes
and behaviors of the service personnel and
restaurant prices warrant urgent attention from
airport managers. Proactively addressing these
shortcomings is likely to generate not only

Therefore, patterns of dissatisfaction

higher levels of passenger loyalty and positive
word-of-mouth but also to enhance the airport’s
capacity to support tourism growth and regional
economic development.

In an increasingly competitive aviation
landscape, where travelers enjoy greater choice
than before, cultivating an environment that
aligns with evolving expectations is no longer
optional but essential. By leveraging detailed
insights from user-generated feedback and
with the
multidimensional drivers of perceived service

aligning improvements

quality, airport management can move beyond
the operational efficiency to create experiences

68

that are emotionally resonant and memorable.
Investing in both the physical and human
elements of the airport journey can yield long
term dividends, not only in terms of improved
traveler satisfaction and loyalty, but also in
shaping a stronger destination brand and
stimulating economic growth. By actively
listening the voices of their travelers, airport
managers have the opportunity to go beyond
functionality and design experiences that leave
lasting and positive impressions.

6. Limitations and Future Studies

While this study offers important insights
into how travelers evaluate airport service
quality, several limitations suggest avenues for
future research. First, because the data were
collected exclusively from consumer reviews on
airlinequality.com, there is a risk of self-selection
bias, as online platforms often attract
individuals with particularly strong opinions.
Future studies could address this by integrating
large-scale passenger surveys or interviews to
validate whether the same patterns of
dissatisfaction emerge in more representative
samples.

Additionally, this investigation focused only
on Tiirkiye’s five busiest airports over a specific
period (2023-2025), potentially limiting the
generalizability of the findings to other countries
or time frames. To enhance external validity,
future studies could conduct comparative
analyses across different regions or track
changes longitudinally to see how perceptions
evolve in response to improvements or shifting
traveler expectations.

While this study utilized traditional content
analysis to examine passenger complaints,
future research could benefit from integrating
intelligence  (Al)-based  tools,
particularly in the domains of sentiment and
emotion detection. These technologies offer
enhanced capabilities for
volumes of unstructured textual data by
identifying nuanced emotional cues and
underlying sentiments beyond surface-level

artificial

analyzing large

content. Incorporating Al-powered sentiment
analysis could complement qualitative findings
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by uncovering patterns in user emotions and
helping researchers classify complaint intensity,
urgency, or tone more systematically.

Finally, the analysis did not distinguish
between traveler segments, such as business
versus leisure passengers or domestic versus
international travelers. Future research should
consider segmenting passenger profiles to
uncover how needs and satisfaction levels vary
across customer groups, enabling airports to
develop more targeted service improvement
strategies.
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Oz

Amag: Chatbotlarin Antropomorfizmi alaninda yayimlanmis makaleleri, yillar, yayimlandig1 dergiler,
yazar sayisl, yazarlarin iilkeleri gibi cesitli parametreler cercevesinde inceleyerek, gelecekteki pazarlama
aragtirmalarina rehberlik etmektir. Gere¢ ve Yontem: Chatbotlarin Antropomorfizmi kavramu literatiirde
yeni bir kavram oldugu i¢in tarih kisit1 olmadan yazilmis konu ile ilgili tiim makaleler taranmistir. Bu
aragtirma igin veri tabam olarak Web of Science, Scopus, Science Direct, Sage Journals, Emerald, Google
Scholar ve TR Dizin kullamlmigtir. Veri tabanlarinda yer alan makaleler “Chatbot” “Antropomorfizm”
anahtar kelimeleri ile aranarak incelenmis ve belirtilen parametreler dogrultusunda simiflandirilmistir.
Smiflandirilan makalelerde icerik olarak pazarlama alaninda chatbotlarin antropomorfizm tarzim konu
alan 380 adet makaleye ulasilmistir. Bulgular: Elde edilen bulgularda chatbotlarin antropomorfizmi
alaninda ilk calisma 2020 yilinda yayimlanmis olup, makalelerin ¢cogunlugunun 2024 yilinda yazildig:
goriilmiigtiir. Ulke bazinda incelendiginde chatbotlarin anftropomorfizmi alaminda 17 farkli iilkeden 248
farkli yazarin calismalar yaptign goriilmiistiir. Cin 37 yazar ile bu {ilkeler arasinda ilk sirada
bulunmaktadir. Incelenen gahismalarin 46’s1 nicel arastirma, 19'u nitel ve 9'u da karma arastirmadir.
Sonug: Iletisim teknolojilerinin gelisimi ve internet kullamimiin yaygnlagmasiyla birlikte,
antropomorfizmin (insan benzeri 6zellikler atfetmenin) kullanici memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisi
oldugu, bunun da chatbotlarin benimsenme niyetini artirdif1 gozlemlenmistir. Ayrica, miisterilerin
chatbotlar hakkinda olumlu goriislere sahip olduklart bulunmustur. Bu sonuglar akademisyenler ve
firmalar tarafindan dikkate deger bulunmus ve yeni arastirmalara konu olmustur. Bu baglamda 6lgekler
gelistirilerek chatbotlarin antropomorfizminin kullanici algilarina ne Slgiide bagl oldugunu &lgmek
amaciyla aragtirmalar yapilmigtir. Chatbotlarin Antropomorfizmi kavrami 6zellikle pazarlama alaninda
arastirmalara hala ihtiya¢ duyan bir alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Abstract

Purpose: To guide future marketing research by examining published articles on chatbot
anthropomorphism across various parameters such as publication year, journal, number of authors, and
author affiliations. Material and Method: Due to the novelty of chatbot anthropomorphism in the
literature, all relevant articles were screened without any date restrictions. Web of Science, Scopus, Science
Direct, Sage Journals, Emerald, Google Scholar, and TR Index databases were utilized for this research.
Articles within these databases were searched using the keywords "Chatbot" and "Anthropomorphism,"
and subsequently categorized based on the specified parameters. This process yielded 380 articles
specifically focusing on chatbot anthropomorphism in marketing. Findings: The findings indicate that the
majority of articles on chatbot anthropomorphism were published in 2024. The first study was published
in 2020. A country-based analysis revealed that 248 different authors from 17 countries contributed to this
field, with China leading the way with 37 authors. Among the reviewed studies, 46 were quantitative, 19
were qualitative, and 9 employed a mixed-methods approach. Conclusion: The development of
information and communication technologies and the widespread use of the internet have demonstrated
that anthropomorphism has a positive impact on satisfaction, which, in turn, positively influences chatbot
adoption intentions. Furthermore, it has been found that customers generally hold positive views towards
chatbots. This observation has been recognized by both academics and businesses, leading to further
investigation. In this context, studies have been conducted to develop scales and measure the extent to
which chatbot anthropomorphism influences user perceptions. Chatbot anthropomorphism remains an
area requiring further research, particularly within the field of marketing.
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1. Giris
Chatbotlar, kullanicilardan gelen iletiler
aracihigiyla etkilesim kurmak ve diyalog

gelistirmek amaciyla tasarlanmis yazilimlar
olup, bazilar1 programlanmis kurallara dayali
bir dongiide calisirken, bazilari yapay zeka
sayesinde karmasik sorulara dahi aninda ve
dogru yanitlar verebilen gelismis bir kullanici
deneyimi sunar (Azad, 2022). Antropomorfizm
ise insana ait Ozelliklerin, duygularinin ve
niyetlerinin insan olmayan varliklara veya araci
unsurlara  atfedilmesi olarak tarumlanir
(Guthrie, 1993; Duffy, 2003, 180).
Antropomorfizm, evrensel bir fenomen olarak
kiiltiirleraras1 diizeyde mevcuttur ve kurgu,

S.

edebiyat ve miizik dahil olmak tiizere bir¢ok
sanat tiiriinde ortaya ¢ikar. Bu fenomen, insanin
tanidik olmayan aktdrleri daha anlasilir kilmak
antroposentrik  bilgisini  kullanma
yoniindeki dogal egilimi olarak agiklanabilir
(Epley wvd., 2007; Pfeuffer vd. 2019). Buna
dayanarak, bir chatbotun dil kullanmasinin,
antropomorfizm olarak bilinen psikolojik siireg
araciligiyla insana benzerlik atiflarmi ortaya

icin

¢ikarmasi beklenir (Kiesler vd., 2008; Nass,
2004).

2020 yilindan itibaren iletisim iizerine
yapilan arastirmalar, internet kullanicilarinin
%40'min chatbotlar ile iletisimi tercih ettigini
gostermekte olup, bu durum perakende ve
saglk gibi bircok sektorde hizlanan dijital
dontistimle  birlikte  chatbotlarin  miisteri
hizmetlerinde giderek daha 6nemli bir rol
istlendigini  ortaya (Insider
Intelligence, 2021). chatbot
pazarmin 2025'e kadar yaklasik 1,25 milyar
dolarlik bir biiytiikliige ulasacagmi ve yillik
%24,3 oraminda genisleyecegini
ongormektedir (Chatbots Magazine, 2019).
Yapilan bir aragtirmaya gore, chatbot pazarimnin
2020'de 17 milyar dolar oldugu belirtilirken,
pazarin 2026'da 102 milyar dolara ulasacagi
beklenmektedir. Ayni arastirmada, 5000 kisiyle
yapilan bir ankette katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugu miisteri hizmetlerinde kullanilan
chatbotlarin etkili oldugunu belirtmistir. Ankete
%54'ti  chatbotlarin
hizmetlerinde etkili oldugunu, %331 ise ¢ok

koymaktadir
Aragtirmalar,

ortalama

katilanlarin miigsteri
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etkili oldugunu belirtmistir. Sadece %13'liik bir
bir olmadig:
goruisiindedir (Statista Research Department,
2020).

kesim  chatbotlarin etkisi

Dijital pazarlamada chatbotlar, miisteri
iliskileri yonetiminde Onemli bir rol oynar.
Dogal dil
sorularia aninda yanit vererek kisisellestirilmis
bir miisteri hizmetleri deneyimi sunarlar.
(Murgai, 2018, s. 261). Satis yolculugunda
kullanicilara rehberlik etmek, kullanicilarin

isleme sayesinde kullanicilarin

sorularina ve sorunlarina hizli bir gekilde ¢6ziim
igin yapay
uygulamalari, her zaman her yerde bekleme
stirelerini

sunmak kullanilan zeka

kisaltmakta, genel miisteri
memnuniyetinin arttirilmasima onemli katki

saglamaktadirlar (Andel, 2021).

Tiirkiye de ilk mobil sanal asistan, Garanti
BBVA bankasina ait olan UGI'dir. Banka UGl'yi
“Finansal islerinize yardimci mobil asistan”
olarak sunmustur. UGI ile ses ve yaz1 yoluyla
iletisim saglanabilmektedir. UGI, Garanti BBVA
mobil den faydalanan miisteriler ic¢in mobil
bankacilik noktasinda destek saglamak icin
tasarlanmistir (Garanti BBVA, 2020). 2016-2020
yillart UGI
miisterisine ulasarak, miisterilere 53 milyon defa
fayda saglamistir (Garanti BBVA EFR, 2020). Is
Bankas: tarafindan gelistirilmis olan Maxi ise

arasinda, 4,6 milyon banka

“Yapay zeka ve dogal dil isleme teknolojileri
sayesinde her gecen giin yeni seyler 6grenen,
yeteneklerini siirekli gelistiren kisisel asistan.”
olarak sunulmustur (Is Bankasi, 2021). Is
Bankasi, Maxi'nin 2018-2021 seneleri arasinda
7,2 milyondan fazla kisi ile hem yazili hem so6zlii
iletisime gectigini ilan etmis olup, 2020
senesinde miisterilerine kisi 0Ozelinde, kredi
amacli anlik bilgi akisi hizmeti baslatmistir
(Webrazzi, 2021).

Chatbootlar igletmelere tirin odakh is
modelleri yerine hizmet odakli is modellerini
uygulayabilmelerine akillh
perakendecilik, Kkisisellestirilmis ve interaktif
aligveris deneyimleri sunarak yeni deger
onermeleri yaratma firsati saglar (Kim vd., 2016,
s. 282-302).

imkan taniyan
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Buradan hareketle calismada, chatbotlarin

antropomorfizmi  konusunda  ulusal ve

uluslararas1 alanlarda yayimlanmis olan
makalelerin sistematik sekilde incelenerek genel
bir profil olusturulmasi amaglanmistir. Ayrica
gelecekte yapilacak olan galismalar, chatbotlarin
antropomorfik 6zelliklerinin farkl kiiltiirlerdeki
algilanisini ve kabuliinti karsilastirmali olarak
inceleyebilir. Ayrica, metin tabanli
etkilesimlerin yani sira sesli arayiizlere sahip
chatbotlarda
deneyimlendigi ve bu deneyimlerin kullanici
davraniglar1 tizerindeki etkileri derinlemesine
arastirilabilir.  Ozellikle miisteri hizmetleri,

egitim ve saghk gibi spesifik sektorlerde

antropomorfizmin nasil

antropomorfik chatbotlarin uzun vadeli etkileri,
etik boyutlar1 ve kullaniar giivenini nasil
etkiledigi deneysel ¢alismalarla incelenmelidir.
Bu tiir ¢alismalar, daha insancil, empatik ve
odakli yapay =zekad sistemlerinin
gelistirilmesine  rehberlik ederek, chatbot
teknolojilerinin potansiyelini tam olarak ortaya
koymaya yardimcr olacaktir. Bu dogrultuda
Ulakbim TR Dizin, Web of Science (WOS),
Science Direct, Sage Journals, Emerald ve
Scopus
antropomorfizmine iliskin anahtar kelimeler
kullanilarak ulasilan makalelerin sistematik
olarak analizi yapilarak ¢alismalarin yapildig:

kullanic

veri tabanlarinda chatbotlarin

yillar, yayimlandig dergiler, yazarlarin tiilkesi
gibi bagliklar cercevesinde incelenmistir.
Arastirmada oncelikle, chatbotlarin
antropomorfizmi ile ilgili kavramsal gerceveye
yer verilmistir. Sonrasinda veri tabanlarindan
elde edilen makaleler ve analizlere yer verilerek,
bulgular degerlendirilmis ardindan ¢alismanin
katkisi, kisitlar1 ve gelecek arastirmalar igin
onemi vurgulanmuistir.

Bu calismanin en 6nemli katkisi, chatbotlarin
antropomorfizmi iizerine yapilan uluslararasi
arastirmalarin kapsamli bir sekilde incelenerek,
bu alandaki
trendleri hakkinda detayl bir tablo sunmasidir.
Elde edilen bulgular hem akademik camia hem
de sektor temsilcileri icin degerli bir kaynak

mevcut durumu ve gelecek

olusturarak, chatbot tasariminda
antropomorfizmin 6nemini ve etkilerini daha iyi
anlamalarina  yardimca  olacaktir.  Ayrica,
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calismanin sonuglari, yapay zekd ve insan
yeni
perspektifler kazandirarak, daha insani ve dogal
etkilesimlere sahip chatbotlarin gelistirilmesine
katki saglayacaktir. Bu sayede, chatbotlarin
miisteri memnuniyetini artirmada ve isletmelere

etkilesimi  alanindaki  aragtirmalara

rekabet avantaji saglamadaki potansiyeli daha
iyi degerlendirilebilecektir.

2. Chatbotlar ve Antropomorfizm

Antropomorfizm, insanlarda sosyal baglanti
kurma gereksinimini karsilayan (Epley et al.,
2008) ve bireylerin sosyal beklentilerini tatmin
etmelerini saglayan (Wang, 2017) temel bir
psikolojik stire¢ olarak degerlendirilmektedir.
Bu baglamda, onlarca yildir antropomorfizm,
chatbot
belirleyici bir unsur olarak one g¢ikmaktadir.
Bunun temel nedeni, antropomorfizmin insan
deneyimine 6zgii ¢ok yonlii motivasyonlarla
ilikili
chatbotlarda antropomorfizmin hem olumlu
tiiketici  degerlendirmeleriyle bu
sistemlerin insana benzer sunma

teknolojilerinin gelistirilmesinde

yakindan olmasidir.  Literatiirde,
hem de
ipuglar:
kapasiteleriyle dogrudan baglantili oldugu ifade
edilmektedir. Bu tiir insansi ipuglari, hizmet
karsilasmalarinda daha yiiksek diizeyde
duygusal  baglanti  kurulmasina  olanak

tanimaktadir (Araujo, 2018).

Chatbot tasariminda insan benzeri dilsel
unsurlarin, isimlerin ve
oriintiilerinin yer almasi, etkilesimleri hem daha
dogal hem de daha sezgisel hale getirmekte ve
bu sayede miisteri algilarinda olumlu etkiler
yaratmaktadir (Sun vd. 2024). Tiiketicilerin,
antropomorfik etkilesim yeteneklerine sahip
chatbotlara yonelik tercih egilimleri, bu ajanlarin
miisteri-firma  iligkilerinde baglar:
glclendirme  potansiyeli tasimasiyla da
iliskilidir (Sowa wvd., 2021). Antropomorfik
tasarim Ogeleri, chatbotlarin sosyal aktorler
olarak  algilanmalarina  neden  olmakta
(Balakrishnan & Dwivedi, 2021; Murtarelli vd.,

2021), insan davranislarini taklit etme kapasitesi

kisisel davranis

sosyal

ise tliketiciler acisindan sistemin kullanim
kolayligina katki sunmaktadir. Bu dogrultuda,
chatbotlarda yer alan antropomorfik 6zelliklerin
diizeyi ile bu
benimseme hizi arasinda pozitif yonlii bir iligki

kullanicilarin teknolojiyi
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oldugu (Sheehan,  2020).
Antropomorfizmin, isletmelere maliyet avantaji
ve operasyonel hiz saglamanin 6tesinde, miisteri
deneyimini zenginlestirdigi ve bu nedenle
benimsenme egilimini artirdig1 da literatiirde
vurgulanan 6nemli bulgular arasndadir (Lin
vd., 2022).

goriilmektedir

Bununla birlikte, antropomorfik tasarim ile
sistem seffafliginin dengeli bi¢imde
konumlandirilmasi, chatbot teknolojilerinin etik
ve sorumlu bigimde kullanimini saglamak ve
pozitif tiiketici deneyimleri yaratmak agisindan
kritik bir gereklilik arz etmektedir. Ozellikle,
chatbot-tiiketici etkilesimlerinde ortaya c¢ikan
mahremiyet kaygilarmin giderilmesi; seffaflik
ilkeleri,
kullanic1 giiveni insa etmeye yonelik stratejiler
araciligiyla miimkiin olabilmektedir (Bouhia
vd., 2022).

gelismis giivenlik protokolleri ve

chatbotlarda
antropomorfizmin stratejik degerini giderek
daha fazla kavramakta ve bu tasarim yaklasimi
aracihigiyla dijital ajanlarin sundugu deger
optimizasyonu mekanizmalarin1 incelemeye
odaklanmaktadir (Roccapriore & Pollock, 2023).

Giincel aragtirmalar,

Ancak bu alanda belirli sinirliliklarin  da
bulundugu  goézlemlenmektedir.  Ornegin,
Matthews  (2021)  tarafindan  yiiritiilen

aragtirma, chatbotlarin miigteri hizmetlerinde
yaygin bicimde benimsendigini; ancak is karar
vericilerinin yaklasik %47’sinin bu sistemlerin
temel etkilesim kapasitesini miisteri deneyimini
iyilestirmek
ortaya koymustur. Bu sinirlilik, Mari vd. (2024)

Tablo 1.

agisindan  yetersiz  buldugunu

calismasinda da vurgulandig: gibi, chatbotlarin
duygusal zeka ozellikleri kazanmas: ve insana
0zgii diyalog becerileri sergilemesi durumunda
asilabilmektedir. Nitekim bu niteliklere sahip
chatbotlar, miisteriler tarafindan hizmet kalitesi
baglaminda daha otantik ve tatmin edici olarak
degerlendirilmektedir.

Bu bulgular, dijital hizmet tasariminda
yalnizca teknik islevselligin degil, aynmi1 zamanda
psikolojik boyutlarin da dikkate alinmasini
gerektiren biitiinciil yaklagimlarin 6nemine
isaret etmektedir. Bu kapsamda, chatbotlarin
konugma kapasitesi ve etkilesimsel
karmagsikligi, yiiksek kaliteli bir tiiketici
deneyimi ve memnuniyet saglanmasinda temel
belirleyici olarak konumlandirilmaktadir. Rietz,
Benke ve Maedche (2019),
chatbotlarin “sohbet davramsi” 6zelliklerine
iliskin ~tasarim kararlarmin  biiyiik 6nem
tasidigini belirtmektedir. Ayrica Wang, Zhao,
Qiu ve Zhu (2014), chatbotlarin sosyal ipuglari
(dogal dil kullanimi, insansi ses tonu, emoji

bu nedenle

kullanimi,  kisisellestirilmis  hitaplar) gibi
goriiniiste kiictik Olgekli konugma
davraniglarinin, tiiketici memnuniyeti ve

sadakati {izerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugunu savunmaktadir. Bu sosyal ipuglari,
chatbotlarin antropomorfik
pekistirerek sistemlerin sosyal varlik hissini

yonlerini

artirmaktadir. Chatbotlarin algilanan sosyal
varligi, kullanicilarla bir bag kurarak uyum ve
giiven olusturmada kritik bir rol oynamaktadir
(Tripathi vd., 2024). Bu alginin farkli boyutlar:
Tablo 1'de ayrintili olarak gosterilmektedir.

Chatbot Antropomorfizminin Temel Boyutlar1 ve Icerikleri

Boyutlar

icerikler

Chatbotlar, insan goériiniimiinii taklit eden gorsel ogelerle tasarlanabilir. Algilanan

Insana Benzer Goriiniim

sosyal varligi ve giivenilirligi artirarak etkilesimi daha ilgi ¢ekici hale getirir (Chi vd.,

2024; Janson, 2023).

Chatbotun sosyal ipuglarini anlama ve yanit verme becerisi (sosyal zeka) ve duygular1

Sosyal Zeka ve Duygusal Kapasite

tanima/ifade etme (duygusal kapasite) igerir. Daha dogal ve tatmin edici bir kullanic

deneyimine katkida bulunur (Chi vd., 2024).

Hassasiyet ve kapsamlilik dahil chatbotun iletisim tarzi, antropomorfizmde kritik rol

Iletisim Tarz1

oynar. Sosyal odakli bir tarz, empatik etkilesim yaratarak memnuniyeti ve giiveni

artirir (Janson, 2023).

Chatbotlara sicaklik, yetkinlik gibi kisilik 6zellikleri ve cinsiyet atanabilir. Giivenilirlik

Kisilik ve Cinsiyet

ve memnuniyet algilarini etkiler; saghk gibi alanlarda belirli rollerde etkili

kombinasyonlar mevcuttur (Schillaci vd., 2024).

Kullanicilar, giiven, uzmanlik ve ongoriilebilirlik gibi faktorlere gore chatbotlar

Giiven ve Ongoriilebilirlik

antropomorfize eder. Giivenilirlik ve kullanim kolayligi duygusu, kullanici kabuli ve

siirekli etkilesim i¢in dnemlidir (Chinmulgund vd., 2023).
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Tablo  genel olarak incelendiginde; c¢alismalar hala smmrhdir (Araujo, 2018;

Chatbotlarin daha insan benzeri oOzelliklere
sahip olmasi, kullanicilarin bu teknolojileri daha
kolay kabul etmesini ve daha memnun olmasimni
sagliyor. Bu da chatbotlarin cesitli alanlarda
daha yaygin olarak kullanilmasini tesvik ediyor.

3. Yontem

Bu calismanin temel amaci, chatbotlarin
antropomorfizmi {izerine yapilan uluslararasi
arastirmalar1 kapsamli bir sekilde inceleyerek,
bu alandaki mevcut durumu ve gelecekteki
egilimleri ayrintili olarak sunmaktir. Calismada,
chatbotlarin ~ antropomorfizmi,  perakende
baglaminda chatbot kullanimi ve bu alanlardaki
miisteri memnuniyeti ile ilgili mevcut
literatiiriin kapsaml ve sistematik bir incelemesi
sunulmaktadir. Bu dogrultuda, sistematik bir
literatiir taramasinin en uygun yontem oldugu
distintilmiistiir. Sistematik literatiir taramasi,
bir soruna ¢6ziim bulmak i¢in bu alanda daha
once yapilan tiim calismalarin ayrintih bir
tarama yoluyla sistematik olarak gozden
gecirilmesidir (Creswell, 2017, s. 109). Sistematik
literatiir taramalari, uygulayicilarin alanda
toplanan kanitlar1 takip edebilmeleri ve kanita
dayali uygulamalar gelistirebilmeleri agisindan
onemlidir (Cmar, 2022, s. 27). Bu baglamda,
Ulakbim TR Dizin, Web of Science (WOS),
Science Direct, Sage Journals, Emerald ve
Scopus veri tabanlarindan faydalanilmistir.
Faydalanilan veri icin isletme,

yonetim, sosyal bilimler, iletisim, psikoloji,

tabanlar1

saglik alanlarinda chatbotlarin
antropomorfizmine iliskin anahtar kelimeler
(chatbotlar, antropomorfizm, pazarlama)

kullanilarak elde edilen makaleler sistematik
olarak analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara
gore, chatbotlarin antropomorfizmi alanindaki
ilk calisma 2020 yilinda yaymlanmistir. Bu
nedenle, arastirmada 2020 yili Ocak ayindan,
2025 yilimin Ocak ayma kadar yayimlanan
makaleler incelemeye alinmistir. Makale secim
stirecinde, 380 tekrarlananlar
cikarilarak 80 makale listelenmis ve pazarlama

makaleden

alaninda chatbotlarin antropomorfizmini konu
alan 74 makale ¢alismaya dahil edilmistir.

Chatbotlarin insan benzeri 0zelliklerini

inceleyen bazi g¢alismalar mevcut olsa da, bu
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Fernandes ve Oliveira, 2021; Tsai vd., 2021). Son
zamanlarda insan-bilgisayar etkilesimi
alanindaki arastirmalar, robotlar, chatbotlar ve
avatarlarin antropomorfik niteliklerine
odaklanildigini ortaya koymaktadir (Esgin,
2022). Internet kullaniminin artmasiyla birlikte
chatbotlar, miisteri hizmetleri ve pazarlama
alanlarmmda 6nemli bir rol oynamaya baslamis ve
bilinen insan-makine etkilesimi kavramindan
ayrilan bir
Chatbotlarin
anlamak, bu teknolojinin benimsenmesini ve
etkili kullanimini saglamak icin 6nemlidir.
Calismada,
iliskin arastirma sorular1 asagidaki gibidir:

Arastirma Sorusu-1: Chatbotlarda
antropomorfizm nasil tanimlanmaktadir?

olgu olarak ortaya ¢ikmistir.

antropomorfizmi kavramin

sistematik literatiir taramasina

Arastirma Sorusu-2: Chatbotlarin
antropomorfizmi alaninda agirhikli  olarak
calisilan konular nelerdir?

Arastirma Sorusu-3: Chatbotlarin
antropomorfizmi literatiirlindeki arastirma

bosluklar: nelerdir ve gelecekteki arastirmalar
icin neler Onerilebilir?

Chatbotlarin
antropomorfizmi ile ilgili yazilan calismalarin

Arastirma Sorusu-4:
yillar, yayimlandig1 dergiler, veri tabanlari,
yazar sayisl, arastirma tasarimi, yazarlarin
iilkeler agisindan dagilimi nasildir?

Aragtirma asamasinda analiz edilecek
bilimsel makalelere erisebilmek igin asagida
bulunan veri tabanlar1 belirlenmistir: Scopus,
Web of science, Science Direct, Sage Journals, TR
Dizin, Scholar
motoru).
alanlarda

Emerald, Google (Arama
Belirlenen veritabanlar1 ¢esitli
bilgi elektronik
veritabanlaridir. Bu veri tabani disinda Taylor &
gibi  kuruluslardaki
calismalar secilen veri tabanlarinda tekrarlanan

calismalar

saglayan

Francis ve Elisever

oldugundan  degerlendirmeye
alinmamustir.

Erisilen makalelerde arastirma sorularma
cevap verebilecek bilgiler icermektedir. Bu hedef
dogrultusunda arama dizisi olarak “chatbotlar,
(chatbot,

antropomorfizm, pazarlama
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anthropomorphism, marketing) kullanilmistir.
Bu anahtar kelimeler biitiin temel kavramlarini
ihtiva etmektedir. Bahsi gecen veri tabanlariin
tamaminda baghlklar, 0Ozet anahtar
kelimelerde arama yapilmistir.

ve

Bilimsel makale tiirleri (arastirma, derleme
ve inceleme makalesi) icin arama ve se¢im
sireclerini yonetmek amaciyla dahil etme ve
hari¢  tutma  kriterleri  asagidaki  gibi
belirlenmistir.

Dahil etme kriterleri:

Yaptigimiz arastirmada makalelerin,
chatbotlarin ~ antropomorfizmi
dogrudan veya dolayl olarak ele almasi esastir.

Bu kapsamda, perakende sektoriinde chatbot

kavraminm

kullanim1 ve miisteri memnuniyeti gibi chatbot-
insan etkilesiminin ve sonuglarmin incelendigi

Tablo 2.
Makalelerin Say1 ve Yiizde Olarak Dagilimlar:

calismalar Oncelikli olarak degerlendirilmistir.
Bu baglamda;

eChatbotlarin antropomorfizmi ile
makaleler

ilgili

eingilizce ve Tiirkge yazilmis makaleler
eHakemli dergilerde yayimlanmis makaleler
e Uluslararast

dergilerde  yaymlanmig

makaleler

Haric tutma kriterleri;

¢ Tezler, kitaplar ve kitap boliimleri
Bulgular

Veri tabami aragtirmasi neticelerine gore
makalelerin say1 ve ytizde olarak dagilimi Tablo
2’de belirtilmistir.

Veri Tabanlar1 Makale Sayisi %
Web of Science 202 53,16
Google Scholar 28 7,37
Science Direct 35 9,21
Sage Journals 47 12,37
Scopus 57 15,00
Emerald 10 2,63
Tr Dizin 1 0,26

Veri tabanlarindan elde edilen ham makale
kesisimler = nedeniyle dogrudan
toplanamasa da, alan dagilimina dair genel bir

sayilar,

fikir vermektedir. Bu baglamda: Web of Science
veri tabaninda chatbotlarin antropomorfizmi ile
ilgili 202 adet makaleye wulasilmistir. Bu
makalelerden 29 tanesi pazarlama, 4’1 psikoloji
ve 20’si saglik alamiyla ilgilidir. Science Direct
veri tabaninda 35 adet makaleye ulasilmistir.
Bunlardan 25i pazarlama, 15’i saglik ve 13t
psikoloji alaniyla ilgilidir. Bu makalelerden 4’1
WOS veri tabaninda da yer almaktadir. Sage
Journals 47  makaleye
ulagilmustir. 9u pazarlama
alanindadir. Scopus veri tabaninda 57 makaleye

veri tabaninda

Bunlarin

ulasilmistir. Bunlardan 3t pazarlama, 6’s1
saglik, 51 psikoloji alanindadir. Emerald veri
tabaninda 10 makaleye ulasilmistir. Bu
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makalelerden 81 WOS veri tabaninda da yer
almaktadir. TR Dizin de ise 1 adet Chatbotlarin
Antropomorfizmi alaninda yapilmis ¢alismaya
ulasilmistir. Bunlar disinda Google Scholar’da
yapilan arastirmada 28 adet makaleye
ulagilmistir. Bu makalelerden 5'i pazarlama
alanindadir. Makale secim siirecinde alan ayrimi
gozetmeksizin 380
ulagilmistir. Bunlardan tekrarlanan makaleler ve
disinda yabanct dilde yazilan

cikarildiginda 80 makale
listelenmistir. Bu bulgular arastirma sorusu 4’

toplamda makaleye

Ingilizce
makaleler ise

cevaplandirmaktadir.
4.1. Makalelerin Yillara Gore Dagilimi

Chatbotlarin antropomorfizmi, pazarlama
alaninda yapilan c¢alismalarin yillara gore
dagilimi Sekil 1’de gosterilmektedir.
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Sekil 1. Pazarlama alaninda galisilan makalelerin yillara gore sayilarinin dagilimi

Listeleme siireci 2025 yilinin Ocak ayinda
tamamlandigr  icin bu doneme kadar
yayimlanan makaleler incelemeye alinmistir.
Sekil 1'e gore konu ile ilgili yazilan ilk makale
2020 yiinda yazilmistir. 2021 yilindan sonra
arastirma sayisi artmistir. En ¢ok makale 2024

makaleler c¢ikarildiginda toplamda 80 makale
listelenmistir. Listelenen makaleler tek tek
incelendiginde pazarlama alaninda Chatbotlarin
antropomorfizmini konu alan 74 makaleyi

kapsamaktadir.

yilinda yayimlanmaistir.
4.2. Makale Se¢imi
Makale

secim  silirecinde

4.3. Chatbot ve Antromorfizm Tanimlar1

Arastirmalarda yer alan tanimlar Tablo 3 ve

Tablo 4’te gosterilmektedir.

toplamda 380

makaleye ulagilmistir. Bunlardan tekrarlanan

Tablo 3.
Chatbot Tanimlar:

Chatbot'lar

Tanim

Kaynak

Kendilerine gonderilen iletiler vasitasi ile
etkilesimde bulunmak ve kullanan sahislara
kendiliginden diyaloglar kurmak amaci ile
iiretilmis yazilimlar

Chatbotlar, insanlarm onlara gonderdigi iletilerle
etkilesime girerek, kullanicilarina dogal dil
platformunda diyaloglar kurarlar.

(Azad, 2022)

Programlanmis kurall1 bir déngii halinde takip ~ Chatbotlar, programlanmus kurallarla ¢alisarak, (Insider
edilen yazilimlar olup, baskalar1 ise yapay kullanicilarina kompleks diyaloglar kurarlar ve Intelligence,
zeka vasitasiyla kendiliginden gerceklesmekte  kompleks sorulara cevap verirler. 2021)
Miisteri iligkileri idaresi tarafindan Chatbotlar, miisteri iliskileri yonetiminde (Murgai,
bakildiginda problemlere ¢abucak ¢oziimlerde  sorunlara hizli ¢6ziim bulmak ve yiiz binlerce 2018:261)
bulunmak, ayn1 anda yiiz binlerce kullaniciile  kullanic ile etkilesimde bulunmak amaciyla

etkilesimde bulunmak amaci ile kullanilan kullanilan yapay zeka uygulamalaridir.

yapay zeka uygulamalari

Sanal yardimcilara karsilik olarak iletisimi Chatbotlar, sanal yardimcilara karsilik olarak (Statista
tercih eden ve perakende ve saglik iletisim tercih eden ve perakende ve saghik Research
hizmetlerini de iceren genis kapsaml1 hizmetlerini iceren isletmelerin dijital teknoloji Department,
isletmelerin dijital teknoloji transformasyonu transformasyonu ile nem kazanan 2020)

ile dnem kazanan uygulamalar uygulamalardir.

Kigisellestirilmis ve interaktif aligveris Chatbotlar, kisisellestirilmis ve interaktif aligveris (Kim ve ark,,
deneyimleri sunan akilli perakendecilik deneyimleri sunan akilli perakendecilik 2016)

uygulamalari

uygulamalaridir

Yapay zeka vasitasiyla kendiliginden
gerceklesen ve kurum agisindan iist seviye bir
kullanici tecriibesi meydana getiren
uygulamalar

Chatbotlar, yapay zeka vasitasiyla kendiliginden
gergeklesen ve kurum agisindan iist seviye bir
kullanici tecriibesi meydana getiren
uygulamalardir.

(Andel, 2021)
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Tablo 4.
Antropomorfizm Tanimlar1
Antropomorfizm Tanim Kaynak
Chatbotlara insan benzeri nitelikler Insan karakteristiklerini insan dig1 varliklara, (Azad, 2022)

atfetmek

Ornegin chatbotlara atfetmek

Chatbotlara insan benzeri 6zellikler
vermek

Chatbotlara insan benzeri nitelikler vererek, onlari
daha ilgili ve etkilesimli hale getirmek

(Murgai, 2018, s. 261)

Chatbotlara insan benzeri nitelikler
kazandirmak

Chatbotlara insan benzeri nitelikler kazandirarak,
onlar1 miigterilerin ihtiyaglarina daha etkili yanit

(Andel, 2021)

vermelerini saglamak

Tablo 4’e bakildiginda tanimlarin, hepsinin
benzer nitelikleri vurguladigr goriilmektedir.
Literatiirdeki antropomorfizm tamimlarinin
birbirine yakmligi ve bu yakmligin chatbot
baglaminda nasil cesitlendigini gostermektedir.
Her ne kadar ana fikir ortak olsa da, yazarlarin
chatbotlara atfedilen "insan benzeri nitelikleri"
vurgulama bigimleri ve bu atfin chatbotlarin
islevselligi (etkilesim, ilgi cekicilik, miisteri
ihtiyaglarina yanit verme) tizerindeki farkh
vurgulari, kavramin gesitli boyutlarini ortaya
koymaktadir. Chatbotlarin antropomorfizmi
kavrami, internetin gelisimiyle birlikte Onem
kazandigr icin tanimlarda internete yapilan

vurgu dogaldir.  Arastirmaclarin  ¢ogu,
chatbotlarin  antropomorfizmi  tanimlarinda
tiketicilerin ~ davranis  bigcimlerinden  ve

cevrimici tercihlerinden bahsederken, bazilari
ise bu kavramu tiiketicinin davranig bigiminden

Journal of Consumer Culture

Information Systems Frontiers

International Journal of Advanced Culture Technology
Marketing Intelligence & Planning

European Journal of Marketing

Journal of Service Research

Australasian Marketing Journal

Journal of Marketing

Journal of Travel Research

Internet Research

International Journal of Human-Computer Interaction
Current Issues in Tourism

KOCATEPEIIBFD

Computers in Human Behavior

International Journal of Information Management Data Insights
Annals of Tourism Research

International Journal of Information Management
Technology in Society

Tourism Management

Data and Information Management

Journal of the Air Transport Research Society
Electronic Commerce Research and Applications
Journal of Service Theory and Practice

Journal of Research in Interactive Marketing
Psychology & Marketing

Current Opinion in Psychology

Telematics and Informatics

Al & SOCIETY

Journal of the Academy of Marketing Science

Future Business Journal

Journal of Travel & Tourism Marketing

Uluslararasi Banka Pazarlama Dergisi

Konaklama ve Turizm Teknolojileri Dergisi

Etkilesimli Pazarlama Arastirma Dergisi

Internet Aragtirmasi

Uluslararas: lletisim Dergisi

Journal of Internet Commerce

International Journal of Contemporary Hospitality Management

Dergi ismi

ziyade internet ve elektronik cihazlara yonelik
psikolojik bir kaygi olarak yorumlamistir.
Incelenen makalelerin ¢ok azinda Chatbotlarn
antropomorfizmine iliskin yer
vermistir. Calismalarda agirlikli olarak gecmis
literatiirdeki aragtirmalara atifta bulunulmus,
geleneksel tanimlarindan bahsedilmis ve bilgi
iletisim teknolojilerindeki gelismeler sonucunda

tanimlara

bilgilendirme yapilmistir.
Chatbotlarin kavraminin
nispeten yeni olmas1 sebebiyle agiklanabilir. Bu
bulgular aragtirma sorusu 11
cevaplandirmaktadir.

Tanimlarin  azhg:
antropomorfizmi

4.4. Makalelerin Yayimlandig1 Dergilere Gore
Dagilimi

Makalelerin yayimlandiklar: dergilere gore
dagilimi Sekil 2'de yer almaktadir.

Dergilere Gore Makale Sayilar

0.0 0.5

1.0 1.5 2:0 25 3.0 35 4.0
Makale Sayisi

Sekil 2. Makalelerin yayimlandig dergilere gore dagilimi
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GUPAYA D

Sekil incelendiginde toplam 74 makalenin 38  4.5. Makalelerin Yazar Sayilarina Gore
farkli dergide yayimlanmis oldugu Dagilimi

gortilmektedir. Makalelerin yazar sayilarina gore dagilim

Sekil 3'te gosterilmektedir.

— ~J (a2} =T w {t=) (== (=2}

Sekil 3. Makalelerin yazar sayilarma gore dagilim

Sekil incelendiginde, toplam 74 makale igin ~ 4.6. Makale Yazarlarinin Ulkelerine Gére
248 yazar calismalarda yer almistir. Bunlardan; Dagilimi
9 makale 1 yazarli, 23 makale 2 yazarli, 30
makale 3 yazarli, 18 makale 4 yazarli, 1 makale
5, 1 makale 8 yazarh ve 2 makale 9 yazarhdir.
Makalelerin cogunlugu (%36,29) 3 yazarlidir.

Makalelerde yer alan yazar adres bilgilerine
bakilarak yazarlarin iilkelerine ait dagilim Sekil
4’te belirtilmistir.

Highlight Countries on World Map

75

50

25

-50

-150 -100 -50 0 50 100 150

Sekil 4. Yazarlarm tilkelere gore dagilimi

Sekil incelendiginde, toplam 17 farkli Avustralya’da 18 yazar, Ingiltere ve Italya’da ise
iilkeden 248 yazarin yer aldigi goriilmektedir. 10'ar yazar yer almaktadir. Yeni Zelanda'da 9
Cin, 37 yazar ile bu iilkeler arasinda ilk sirada yazar, Tayvan ve Vietnam'da ise 7'ser yazar
yer almaktadir. Cin’i 31 yazar ile ABD ve 20 bulunmaktadir. Hollanda, Isveg, Finlandiya ve
yazar ile Giiney Kore takip etmektedir. Hindistan'da ise 5'er yazar yer almaktadir.
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Almanya, Tiirkiye, Birlesik Arap Emirlikleri,
Kanada, Norveg, Macaristan, Makao, Singapur,
Ispanya ve Portekiz'de ise 1 ile 4 arasinda
degisen sayida yazar bulunmaktadir.

4.7. Makalelerin Arastirma Tasarimina Gore
Dagilimi

Makalelerin aragtirma tasarimina ait dagilim
Sekil 5’te belirtilmistir.

Arastirma Yontemlerinin Dagilimi
%62.2

601

501

401

301

Yuzde (%)

201

10t

%25.7

%12.2

0 Nicel Arastirma Yontemi Nitel Arastirma Yontemi

Karma Yontem

Sekil 5. Arastirma tasarimina gore dagilimi

Sekil incelendiginde degerlendirmeye alinan
74 makalenin aragtirma tasarimlarmin 46's1
(%62,2) nicel arastirma yontemi kullanmustir.
Kalan makalelerden 9'u (%12,2) karma yontemli,
19'u (%25,7) ise nitel arastirma yOntemini
kullanmistir. Bu da literatiirdeki metodolojik
egilimleri gorsellestirmesi ve alandaki baskin

Tablo 5.
Calismalarda Yer Alan Degiskenler Tablosu

yaklasimlar:i (nicel, nitel, karma) agik¢a ortaya
koymaktadir.

4.8. Makalelerde Yer Alan Degiskenlerin
incelenmesi

Incelenen 74 makale de yer alan degiskenler
calismalarda belirtilen modeller ve hipotezler
incelenerek Tablo 5'te belirtilmistir.

Bagimsiz Degiskenler

Bagimli Degiskenler

Kaynak

Antropomorfik sohbet robotu, sosyal dislanma
(yok sayilma, reddedilme, kontrol)

Satin alma niyeti, iliskisel yatirim, kurumsal giiven

Jia vd. (2024)

Sohbet robotu antropomorfizminin konusma

Algilanan dijital hikaye anlatimi bilesenleri

tarzi (duygusal ve notr)

(tanumlayicilik, egitilebilirlik, ilgi cekicilik,
duyarlilik ve benzersizlik)

Tosun vd. (2024)

Tletisim kurtarma stratejileri (6ziir dileme ve

Tiiketicilerin affediciligi

Lv vd. (2022)

minnettarlik)
Al sohbet robotlarinin insani dzellikleri Yeterlilik, sicaklik, empati ve sohbet robotu Kim ve Hur
(kisisellestirme, antropomorfizm) hizmetlerini kullanma istegi (2024)

Antropomorfizm (goriiniim, isim, cinsiyet,
kisilik, insan roli, ses)

Miisterilerin sohbet robotu kullanim niyetleri

Cai vd. (2022)

Sohbet robotu antropomorfizmi

Miisteri baglilif, satin alma karar1

Gomes vd. (2025)

Sohbet robotunun agiklanmasi (agiklanan ve
agiklanmayan)

Kaynak yonelimi, antropomorfizm, sosyal varlik

Van der Goot vd.
(2024)

Antropomorfizm ve bakis yonii

Kisisel bilgileri agiklamaya isteklilik ve davranigsal
niyetler

Pizzi vd. (2023)

Sohbet robotu cinsiyeti, sembolik hizmet
kurtarma

Ofkeli miigterilerin memnuniyeti

Liang vd. (2024)
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Sosyal varlik iletisimi, antropomorfik profil
tasarimi

Parasosyal etkilesim ve algilanan diyalog

Tsai vd. (2021)

Faydalilik, kullanim kolaylig1, antropomorfik
goriiniim

Tiiketicilerin paylagsma ve satin alma niyetleri

Liu vd. (2024)

Empati (duygusal ve biligsel), algilanan
antropomorfizm ve zeka

Psikolojik giiclenme ve uyumlu insan-Al iliskisi

Yang vd. (2024)

Sohbet robotlarmin algilanan

Deger yaratimi

Khan vd. (2024)

insancillagtirilmasi
Yapay zeka antropomorfizmi Finansal yatirim segeneklerine kars riskten .
. . Cui (2022)
(insanlagtirilmamis ve insanlagtirilmisg) kaginma
Algoritmik insan benzerligi Sosyal varlik ve sosyal etki Liu ve Wei (2021)

Hizmet robotunun insani 6zellikleri (goriiniim,
ses, tepki)

Algilanan sosyal varlik, algilanan insanlik ve
siirekli kullanim niyeti

Premathilake ve
Li (2024)

Antropomorfik etkilesim stili (sicak ve yetkin),
hizmet gorevi tiirii (bilis odakli ve duygu
odakl1)

Tiiketici tepkileri

Li vd. (2024)

Hizmet hatalar (bilgi hizmeti hatas1 ve sistem
hizmeti hatasi)

Kullanicinin yeniden kullanim niyeti

Zhang vd. (2024)

Psikoterapi sohbet robotu profil resminin
antropomorfizmi

Kullanicinin sohbet robotuna kendini agma derecesi

Lee ve Lee (2023)

Sohbet robotlarinin insan benzeri 6zellikleri
(antropomorfizm, empati ve sosyal varlik)

Miisterilerin sohbet robotlarina duydugu giiven ve
onlar1 kullanma istekliligi

Fu vd. (2023)

Antropomorfik sohbet robotlari, sanal gergeklik

deneyimleri Cevrimici seyahat acentelerinin marka deneyimi Ku (2024)

Yapay zeka tiirii (mekanik, diisiinen, hisseden) h/-[ugt-erl duygulari (olumlu ve olumsuz), sadakat Schepers vd.
niyeti ve harcama (2022)

Sohbet robotu antropomorfizmi, 6fke Miisteri memnuniyeti Crolic vd. (2022)

Sohbet robotlarmin algilanan Noor, Hill ve

Miisteri hizmetlerinin sunum performansi

insancillagtirilmasi Troshani (2024)
Y ka sohl 1 fik Tsai h
apay Z? a,89 bet robotlarinin ant.r OpOmortL Sohbet robotlarina iliskin tiiketici algilar: sai ve Chuan
gorsel kimlik ipuglar1 ve konusma ipuglari (2024)
Karagi .
Chatbotun kisiligi Tiiketici marka deneyimi ( 2?)1;?)10%05 vd

Yapay zeka antropomorfizmi

Bir hizmet uygulamasinin algilanan 6zgiinliigii

Vo vd. (2024)

Avatar Tasarimu (Sevimlilik), Oneri Catismasi

Sanal Satig Elemanina Giiven, Sanal Satis
Elemaninin Tavsiyesine Uyma Istegi

Lin vd. (2021)

Algoritmik Seffaflik, Algoritmik Insan
Benzerligi, Antropomorfizm egilimi

Sosyal Varlik, Algilanan Kisisellestirme, Reklamlara
Yonelik Tutum, Markalara Yonelik Tutum, Satin
Alma Niyeti

Liu ve Wei (2021)

Hizmet Robotu (insan ile karsilastirildiginda),
Rahatsizlik, Antropomorfizm, Algilanan Zihin
(Ajans, Tecriibe)

Hizmet Saglayici Secimi, Abonelik Orani,
Memnuniyet, Tekrar Ziyaret Etme Niyeti, Duygusal
Tepkiler

Pitardi vd. (2024)

Yapay Zeka Destekli Danismanlik Sistemi
Tasarmmi, Finansal Okuryazarlik Diizeyi,
Yatirim Tecriibesi

Yapay Zeka Destekli Danigsmanlik Sistemi ile
Etkilesim, Yapay Zeka Destekli Danigsmanlik
Sistemine Yonelik Alg1 ve Benimseme

Zhu vd. (2023)

Yapay Zeka Asistanlarmin Algilanan Zekast,
Kullanicilarin Seyahat Bilgileri Arama ve
Seyahat Rezervasyonu Yapma Niyetleri

Yapay Zeka Asistanlarini Kullanma Niyetleri

Ling vd. (2025)

Hizmet Gorevlisinin Gorev Tirti (diistinme vs.
hissetme), Yapay Zekanin Varlig:

Hizmet Gorevlisinin Yapay Zeka ile Yer Degistirme
Korkusu, Is Performans:

Vorobeva vd.

(2022)

Chatbot Antropomorfizmi (Etkilesim, Eglence,
Ozellestirme, fletisim, Giivenilirlik)

Miisteri Bagliligi (Memnuniyet, Giiven, Sadakat),
Satin Alma Karar1

Gomes vd. (2025)

Yapay Zeka Destekli Hizmet Uygulamasinin
Igsel ve Digsal Antropomorfik Ipuglar (Biligsel
Empati, Duygusal Empati, Sanal Goriiniim)

Kullanict Memnuniyeti

Hu ve Sun (2023)

Yapay Zeka Destekli Hizmet Uygulamasimn
Otantikliginin Algilanan Onciilleri (Medya
Zenginligi, Ana Marka Tutumu, Ortak Marka
Uyumu, Destekci Giivenilirligi, Saglik Bilinci)

Algilanan Otantiklik, Deger Ortak Yaratma ve
Kullanim Niyeti

Vo vd. (2024)
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Tablo incelendiginde makalelerde bagimsiz
degiskenin cogunlukla Antropomorfizm oldugu
goriilmektedir. Bagimli degisken ise Kullanim
Niyeti ve Miisteri Memnuniyeti konularinda
yogunlasmaktadir. Kullamilan c¢alismalarda
Likert tarzina iliskin farkli 6l¢ekler kullanilmasi
sebebiyle tabloda Antropomorfizm, Giiven,
Niyeti, Memnuniyet tarzi
degiskenlerinin alt boyutlarma da yer
verilmistir. Bu bulgular 1si§inda arastirma

Kullanim

sorusu 2 ve 3'ii cevaplandirilmisgtir.
5. Sonug ve Tartisma

Bu arastirma, chatbotlarin antropomorfizmi
konusunda yayimlanmis makaleleri,
dergiler, yazar sayisi ve yazarlarin iilkeleri gibi

yillar,

cesitli parametreler cergevesinde inceleyerek
literatiirdeki mevcut durumu ortaya koymayi
amaglamistir. Web of Science, Scopus, Science
Direct, Sage Journals, Emerald, Google Scholar
ve TR Dizin veri tabanlar1 kullanilarak "Chatbot"
ve "Antropomorfizm" anahtar kelimeleri ile
yapilan tarama sonucunda, pazarlama alaninda
chatbotlarin antropomorfizmini konu alan 74
makaleye ulasilmistir.

Arastirma
chatbotlarda
insan dis1 varlik olan chatbotlara insanlara 6zgii
ozellikler, duygular ve niyetler atfetmesi olarak
tanimlanmaktadir. Bu atif, 6zellikle chatbotlarin

sonuglar1 incelendiginde

antropomorfizm, kullanicilarin

dil kullanim becerileri sayesinde tetiklenmekte
ve kullanicilarin chatbotlart daha anlagilir,
glvenilir veya benzer algilamasma yol agan
psikolojik bir stire¢ olarak one c¢ikmaktadir.
bu

benimseme niyeti

Caligmalar, fenomenin kullanic1
memnuniyeti,
kullanic1 deneyimi iizerinde olumlu etkileri
gostermektedir. Bu

bulgular, disiplinler aras1 bir alan olan chatbot

ve genel

oldugunu tanimlayici

antropomorfizmi literattirtiniin mevcut
durumunu haritalandirarak, alandaki gelisim
dinamiklerini ve gelecek arastirma odaklarinm
belirleme noktasinda kritik bir referans noktasi

sunmaktadir.

Analiz  sonuglarina chatbotlarin

antropomorfizmi

gore,

alanindaki yayinlar son
yillarda artis gostermektedir. Ik calismamn

2020 yilinda yayimlandigr ve yaym sayismin

82

ozellikle 2024 yilinda onemli Olciide arttig1
gozlemlenmistir. Bu
kullaniminin yayginlasmas1 ve bu alandaki
arastirma ilgisinin artmasziyla iliskilendirilebilir.
Calismalarin ¢ogunun 2024 yilinda
yogunlagmasi, konunun giincelli§ini ve artan

durum, chatbotlarin

arastirmaci ilgisini gostermektedir.

Makalelerin yazar sayisi incelendiginde, en
fazla sayidaki makalenin 3 yazarli (%36,29)

oldugu goriilmektedir. Bu durum,
disiplinleraras1 ~ bir alan olan chatbot
antropomorfizmi aragtirmalarinda farkl

uzmanlik alanlarindan arastirmacilarin is birligi
yapma egilimini gosterebilir. Yazarlarin tilkelere
gore dagilimi incelendiginde, Cin'in (37 yazar)
bu alanda en fazla yazar sayisina sahip {ilke
oldugu, onu ABD (31 yazar) ve Giiney Korenin
(20 yazar) takip ettigi goriilmektedir. Bu bulgu,
ozellikle Asya iilkelerinde chatbot teknolojisine
ve uygulamalarina olan ilginin

yiiksek
oldugunu diistindiirmektedir.

Arastirma tasarimlari agisindan, makalelerin
¢ogunlugunun (%62,2) nicel arastirma yontemi
kullandig1 tespit edilmistir. Nicel calismalar
genellikle chatbotlarin antropomorfik
ozelliklerinin kullanici davranislari ve algilar
tizerindeki etkisini 6lgmeye odaklanmaktadir.
Nitel calismalar (%25,7) ise daha derinlemesine
anlayislar saglamak i¢in kullanici deneyimlerini

ve gorlislerini incelemektedir. Karma yontemli

calismalarmn  oram1  ise = %12,2  olarak
bulunmustur. Bu dagilim, chatbot
antropomorfizmi alanindaki mevcut

arastirmalarin agirlikli olarak nedensel iligkileri
tespit  etmeye
odaklandigini, ancak kullanici deneyimlerinin
derinlemesine anlasilmasi ve karmasik etkilesim
dinamiklerinin ¢6ziimlenmesi

ve  Olculebilir  etkileri

igin nitel ve
karma
tasidigini gostermektedir.

yontem yaklasimlarinin  potansiyel

Makalelerde kullanilan degiskenler
incelendiginde, degisken
¢ogunlukla antropomorfizm ve alt boyutlar
(goriiniim,  iletisim  tarzi,  kisilik  vb.)
kullanilmistir. Bagimli degiskenler ise kullanim

bagimsiz olarak

niyeti, miisteri memnuniyeti, giiven, sadakat
gibi kavramlar etrafinda yogunlasmaktadir. Bu

bulgular, chatbotlarin antropomorfik
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ozelliklerinin, kullanicilarin chatbotlar1  chatbotlarin  antropomorfizminin  etkilerini
benimseme ve kullanma istekliligi tizerinde inceleyebilir. Bu, chatbotlarin farkli kullanim
onemli  bir rol oynadigt  hipotezini alanlarina 6zgii antropomorfizm stratejilerinin
desteklemektedir. gelistirilmesine katki saglayabilir.

Literatir taramasi, chatbotlarin Calismada sunulan Onceki arastirmalarin

antropomorfizminin pazarlama alaninda hala
gelismekte olan bir arastirma alani oldugunu
gostermektedir. Gelecekteki calismalar,
chatbotlarin antropomorfik tasariminin uzun
vadeli etkilerini, farkli kiiltiirlerdeki etkisini ve
etik
chatbotlarin

¢ikarimlarin inceleyebilir. Ayrica,
antropomorfizminin farkli
sektorlerdeki (saglik, egitim, finans vb.) etkileri
lizerine de arastirmalar yapilabilir. Bu ¢alisma,
chatbotlarin  antropomorfizmi  konusunda
kapsaml bir bakis acis1 sunarak, bu alandaki
gelecek arastirmalara 151k

amaglamaktadir.

tutmay1

6. Sinirliliklar ve Gelecek Calismalar

Bu calisma, chatbotlarin antropomorfizmi
literatiiriine dair genel bir bakis sunmak
amaciyla gerceklestirilmis olup, Web of Science,
Scopus, Science Direct, Sage Journals, Emerald,

Google Scholar ve TR Dizin veri tabanlarinda

yer alan makaleleri incelemistir. Arama,
"Chatbot" ve "Antropomorfizm" anahtar
kelimeleri  kullanilarak  gerceklestirilmistir.

Arama kapsaminin belirtilen veri tabanlar1 ve
anahtar kelimelerle sinirli olmasi, bu alandaki
tiim calismalar1 kapsamadig1 anlamina gelebilir.
Baska veri tabanlar1 ve farkli anahtar kelime
kombinasyonlari kullanularak yapilacak
calismalar, literatiire daha kapsamli bir bakis
agis1 saglayabilir. Ayrica, tezler, kitaplar, kitap
boliumleri, bildirileri
raporlar1 gibi diger akademik ve profesyonel
kaynaklar bu ¢alismada degerlendirilmemistir.

konferans ve sirket

Bu, calismanin bir diger sinirint
olusturmaktadir. Incelenen calismalarin
cogunun Ingilizce olmas1 da bir smirlama olarak
degerlendirilebilir. Farkli dillerde yapilmis

calismalarin da dahil edilmesi, daha genis bir
perspektif sunabilir.

Bu calismada, chatbotlarin antropomorfizmi
olgusu agirlikli olarak pazarlama baglaminda
ele Gelecek c¢alismalar, farkli
sektorlerde (6rnegin, saghk, egitim, finans)

alinmistr.
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konu ve degiskenleri, gelecek ¢alismalar igin yol
gosterici niteliktedir. Ornegin, chatbotlarm
antropomorfizminin miisteri sadakati, marka
imaj1 ve satin alma niyeti tizerindeki uzun vadeli
Chatbotlarin
antropomorfik 6zelliklerinin farkl kiiltiirlerdeki

etkileri incelenebilir.
algilanis1 ve etkileri de Onemli bir arastirma
konusudur. Kiiltlirel farkliliklarmm chatbot
tasarimina nasil entegre edilebilecegi iizerine
calismalar yapilabilir.

Chatbotlarin etik
kaygilar arasindaki iliski de gelecek calismalar

antropomorfizmi  ve
i¢in 6nemli bir aragtirma alanidir. Ornegin, asirt
antropomorfizmin kullanicilar1 manipiile etme
potansiyeli ve bu durumun etik sonuglar1 ele
alinabilir. Ayrica, chatbotlarin seffafligi ve
kullanicilarin  chatbotlarla etkilesim halinde

olduklarinin  farkinda olmalarinin  6nemi
tizerine ¢alismalar yapilabilir.
Bu calismada incelenen makalelerin

aragtirma yontemleri agisindan dagilimi, nicel
yontemlerin baskin oldugunu gostermektedir.
Nitel ve karma yontemli c¢alismalarin sayisimin
artirilmasi, chatbotlarin  antropomorfizminin
daha kapsamli bir sekilde anlasilmasina katki
saglayacaktir. Nitel c¢alismalar, kullanicilarin
chatbotlarla  etkilesim

algilarmi  derinlemesine

deneyimlerini
incelemek

ve
icin
kullanilabilir. Karma yontemli ¢alismalar ise
nicel ve nitel verileri birlestirerek daha zengin ve
anlamli sonuglar elde edilmesini saglayabilir.

Son olarak, bu c¢alisma chatbotlarin
antropomorfizmi konusunda gelecekte
yapilacak  aragtirmalar igin  bir  temel

olusturmaktadir. Farkli sektorler, kiiltiirler ve
arastirma yontemleri kullanilarak yapilacak
calismalar, chatbotlarin antropomorfizminin
daha iyi anlagilmasina ve daha etkili chatbot
tasarim stratejilerinin  gelistirilmesine katk1

saglayacaktir.
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7. Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu calisma literatiir taramasi oldugu icin etik
kurul onay1 gerektiren bir ¢alisma degildir.

8. Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan

Bu calismada veri tabani arastirmalari her iki
yapilmustir. Makale
incelemelerinde  Ekrem CELiK’in katkisi,
analizlerinde ise Prof. Dr. Leyla LEBLEBICI
KOCER’in katkis1 bulunmaktadir.
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