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14. YILIMIZ

Oncelikle 14. yilmizin ilk sayisi (41. Say) ile karsiniza gikmaktan dolayi gok
mutluyuz. Bu asamaya gelebilmemizde katki veren herkese tesekkir
ederiz. Bu sayimizda daha énceden tarandigimiz EBSCO, ULAKBIM, Index
Copernicus, Asos veri tabanlarina ek olarak Research Bible ve Ulrich’te de
taranmaya basladik. ilerleyen siire igerisinde yeni veri tabanlarina da
basvuruda bulunacadiz. Ayrica, dergimizin bu sayisindan itibaren
yayinlanan arastirma makalelerine DOI numarasi veriimeye baslanmistir.
Ote yandan dergimizin web adresinde giincelleme yapiimistir. Daha énce
www.soidergi.com ile dergimizin web sayfasina ulasirken bundan sonra
dergimizin yeni web adresi www.soidergi.com.tr seklinde degisiklik olmustur.

Bu sayimizda hakem denetimli 8 akademik calisma bulunmaktadir.
Calismalarin  tamami uygulamaya (Ampirik) dondk c¢alismalardir. Bu
sayimizdan itibaren dergimize sunulan c¢alismalarin sayisini arttirmis
bulunuyoruz. Daha 6nceki sayilarda ortalama 5-6 olan makale sayisini, bu
son say! itibari ile 8 makaleye ¢ikarmis bulunuyoruz.

Bu yil dergimizi Gi¢ say! olarak basmayi distyoruz. Buna ek olarak bir adet
de dzel sayi ¢cikarmayi planlamaktayiz. Ozel sayimizla ilgili olarak kavram
gelistirmeye calisiyoruz. Toplamda 2017 yilinda dergimizin dort sayisi
yayinlanmis olacaktir. Dergimizin bu ve bundan sonraki sayilarinda ¢ikti
olarak basimi olmayacak, bunun yerine elektronik basimi saglanacaktir.

Nisan ay! igerisinde turizm alaninda 6nemli kongreler, sempozyumlar ve
toplantilar gergeklestirilecektir. 14-15 Nisan 2017 tarihinde Gaziantep
Universitesinin ev sahipligini yaptigi V1. Ulusal, II. Uluslararasi Dogu Akdeniz
Turizm Sempozyumu dlzenlenecektir. 21 Nisan 2017 tarihinde ise Gazi
Universitesinin ev sahipligine, 16. Geleneksel Turizm Sempozyumu
gerceklesecekti. Ote yandan 4-6 Mayis tarihleri arasinda Uludag
Universitesinin ev sahipligi ile 6. Kirsal Turizm kongresi ile 1. International
Rural Tourism and Development Congress’nin gergeklesecegini hatirlatmak
isteriz.

Bir sonraki sayimizda bulusmak umuduyla sevgi ve saygilarimi sunarim.

Saygilarimla,
Dr. Muammer MESCI
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Turizm pazarindan daha fazla pay almak icin hem Ulkeler hem de turizm destinasyonlari biiylk
bir rekabet icerisine girmislerdir. Destinasyonlar bir turizm UrinU olarak ve stratejik bir bakis
acisiyla ele alinmak zorundadir. Turistler tatillerini gegirecekleri destinasyonlari belirlerken birgok
faktdrden etkilenmektedir. Bu faktoérlerden birisi de destinasyon imajidir. Turistin destinasyon
seciminde seyahat 6ncesinde imaj olusumu en 6nemli asamadir ve bu nedenle davranisi
etkilemeden 6nce imajin nasil olustugunu anlamak gerekmektedir. Destinasyon imaji bireylerin
bir yer hakkindaki genel algilaridir ve bu algilar yas, egitim, gelir, kiltir gibi bircok faktérden
etkilenmektedir. Sosyo-demografik karakteristikler icinde en g¢ok yasin imaji etkiledigi
anlagiimaktadir. Arastirmanin amaclarini gergeklestirmek icin literatir taramasi sonucunda
olusturulan veri toplama araci, 2015 yilinda, Diyarbakirda ikamet eden, 16-50 (X, Y ve Z
Kusaklar) yas arasinda olan, yilda en az bir kere seyahat eden bireyler Basit Tesadifi
Ornekleme Yéntemi ile uygulanmis ve 600 anket degerlendirmeye tabi tutulmustur. Elde edilen
veriler bilgisayarli paket programinda degerlendirilmistir. Veriler betimsel istatistik, Tek Yonlu
Varyans (ANOVA) ve En Az Anlamli Fark (LSD) sinamasi ile analiz edilmistir. Arastirmanin
sonuglarina gore destinasyon imaji katilimcilarin bulunduklar kusak gruplarina goére farkhhk
g6stermektedir. Kusak gruplarinin &zellikle duygusal ve bilissel algilamalarda etkili oldugu
sonucuna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon imaji, X, Y ve Z kusagi, Turizm.

Abstract

To get a bigger share of the tourism market, both countries and tourism destination have entered
into a major competitive. Destinations as a tourism product and have to be dealt with from a
strategic perspective. Tourists are affected by many factors in determining the destinations they
spend their holidays. One of these factors is the image of the destination. Image formation prior
to traveling to the tourist destination of choice is the most important stage and therefore before
influence the behavior must also understand that image of what occurred. Destination image is
general perceptions about the place of the individuals and these perceptions are influenced by
many factors such as age, education, income, culture. That most affect the image of age within
socio-demographic characteristics are understood. Created survey as a result of the literature to
realize the objectives of the study, in 2015, residing in Diyarbakir, between 16-50 (X, Y and Z
generation) aged who travelled at least once a year applied traveling at least once a year,
applied with Simple Random Sampling Method and 600 surveys were subjected to evaluation.
The obtained data were analyzed with computerized software. As a method of analysis; In
addition to descriptive statistics, one-way analysis of variance (ANOVA) and Least Significant
Difference (LSD) test, analysis was performed. According to the survey, vary destination image
perceptions vary according to their generation group of participants. Generation has concluded
that especially emotional and cognitive perception to be effective.

Keywords: Destination image, X, Y ve Z generation, Tourism.
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1. Girig

Turistlerin tatillerini gegirecekleri destinasyon tercihlerinin ve memnuniyet dlzeylerinin
belirlenmesinde en énemli unsurlardan biri destinasyon imajidir. Turizm Urlnleri soyut
ve birbirine benzer olduklari icin destinasyonlar arasinda rekabet, “imaj” aracilgi ile
gergeklestiriimektedir. Gunimuizde hala imajin; karmasik yapisi, algilamalar
sonucunda bireylerin zihninde olugsmasi, kisiden kisiye ve ayni kiside zaman igerisinde
degisiklik gdstermesi gibi nedenlerden dolay!r tanimlanmasi, kavramlastirimasi ve
Olculmesi tizerinde bir anlasmaya varilamamistir.

imaj, psikolojide zihinde olusan bir gérsel canlanma olarak, davranis bilimlerinde
ise izlenimler, bilgiler, duygular, degerler ve inanclari da kapsayan butlinsel bir kavram
olarak ele alinmaktadir (Jenkins, 1999: 4). Literatirr incelendiginde, farkli bigimlerde
tanimlanmis olan, destinasyon imajini kisaca “bireylerin bir destinasyon hakkinda
zihinlerinde olusan algilamalari” seklinde ifade etmek mumkuandur.

Arastirmacilar turistleri farkli &zelliklerine gére bolimlere ayirarak her bir
boélimdn o6zelliklerini, beklenti, istek ve ihtiyaclar ile satin alma davraniglarini
inceleyerek boélimlemeye uygun hizmet sunabilmek icin destinasyon pazarlamasina
iliskin tutundurma faaliyetlerini gergeklestirmektedir. Turizm pazar igerisinde yer alan
turistlere iligkin pazar boélimlerinin olusturulmasinda kullanilan yéntemlerden biri de
pazari kusaklarina goére bolimlemedir. Clnkil her kusagin kendine has farkl istek ve
ihtiyaglari oldugu, bunun da satin alma davraniglarini etkiledigi distnuldiginde, béyle
bir bélimlendirmenin pazarlama alaninda énemli avantajlar sadlayacagi séylenebilir.
Bu agidan bakildiginda, turistlerin beklenti ve memnuniyetlerini belirleyen destinasyon
imaji ile ilgili olarak hem gunimuizin hem gelecegin turisti olan ve hem de gelecekte
turizm davranisi icerisinde yer alacak olan bir sonraki kusagini olusturan turistlerin
destinasyon imajina iliskin algilarini ve Ozelliklerini belirlemenin hem ginimiz
destinasyon pazarlamacilari icin hem de gelecekte destinasyon pazarlamasi
konusunda galisacak olanlara yon gdsterebilecegi disunulmustuar.

Bu calisma, birbirinden farkh o6zellikler gbsteren X, Y ve Z kusaklarindaki
turistlerin tatil yerlerine karar vermeleri Uzerine destinasyon imajini olusturan faktorlerin
etkisini saptamak; X, Y ve Z kusaklarindaki turistlerin yapisal dzellikleri ile destinasyon
imaji algilarinin karsilastirarak s6z konusu kusaklar icin destinasyon imajina etki eden
faktdrlerin belirlenerek turizm pazarlamasina iliskin dnerilerde bulunmak amaciyla
yapilmistir. Literatrde, turistlerin destinasyon tercihleri ile ilgili cesitli calismalar
yapilmis ve bu calismalarda genel olarak turistlerin yas, egitim, kdltar, gelir gibi
Ozelliklerinin destinasyon imaj algilari Uzerine etkileri incelenmistir ancak farkli
kusaklardaki bireylerin destinasyon imaj algilarinin karsilastirimasina yonelik ile ilgili
herhangi bir calismaya rastlanmamigtir. Bu nedenle bu ¢aligma sonucunda elde edilen
sonuglarin gerek literatlire gerekse turizm pazarlamacilarina katki saglayabilecegi
disunilmustar.

2. Literatiir Taramasi

Akademisyenlerin ve turizm pazarlamacilarinin destinasyon imaji kavraminin énemi
Uzerinde durmaya, turistlerin seyahat kararlari Gzerindeki etkisinin arastirmaya, turistik
destinasyonlarin marka olarak ele alinmaya baslanmasi, beraberinde destinasyon
imaji kavraminin tanimlamasi ve imajinin kavramlagtiriimasi i¢in c¢alismalarin da
yapilmasina neden olmustur.

imaj, bir Griinlin, bir kisinin, bir yerin, bir seyin nasil bilindigi; triinii cok satmak
amaciyla yapilan her tirli faaliyet ya da Griinin mdasteri tarafindan algilanan resmi
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olarak farkh sekillerde tanimlanabilmektedir. Destinasyonlarin ve turizm isletmelerinin
sahip olduklari imajlar turizm GUrdnd olarak ele alindii gibi, turizm Grand veya
destinasyonun imajinin da, tlketicinin nihai segimi Uzerinde etkili oldugu kabul

edilmektedir (Kozak ve Bahge, 2009: 71).

Destinasyon imajinin akademisyenlerce ortak bir taniminin yapilmamasina
ragmen, akademisyenler imaj kavraminin destinasyon pazarlamasinda,

destinasyonlarinin  kalkinmasinda ve pazarlama stratejilerinin

gelistiriimesinde

vazgecilmez bir unsur oldugunu ortaya koymuslardir (Aksoy ve Kiyci, 2011: 481).
Destinasyon imaji temelde bir psikolojik kavram olarak bireylerin bir yer veya urin
hakkinda zihinlerinde ortaya ¢ikan bir resimdir (Gibson, Qi ve Zhang, 2008: 433). Her
kisi yasamis oldugu olaylardan, duymus veya toplamis oldugu bilgilerden ayni
derecede ve ayni sekilde etkilenmeyecedinden, zihinlerinde degisik sekillerde intibalar
olusacaktir. Olusan bu intibalar, kisilerin zihninde o yer hakkindaki soyut distinceler

olarak farkli sekilde kavramlasacaktir.

Ryan (2003) ise herhangi bir destinasyonun imajinin &zelliklerini: dinamiktir
cunkul degisebilir, gorecelidir ¢lnkl icerisinde karsilastirmalari igerir, ¢ok yonlidur
cunki farkh 6zelligi ve 6zelliklerin degerlendiriimesini kapsar ve genellestiriimesi ¢cok
zordur seklinde agiklamaktadir. Yapilan bitin tanimlamalarin ortak noktasi insan
zihnidir. Destinasyon imajinin bireyin zihninde canlanmasi ve ortaya ¢ikmasi, butin
ziyaretgiler icin bir imajin dnceden tasarlanmasini mimkin kilamamaktadir (Sarma,

2007: 39).

Turizm alaninda birgok arastirmaci, destinasyon imaji kavramini sik sik kullansa
da bu kavrami kesin bir tanima oturtmaktan kacinir (Echtner ve Ritchie, 2003: 41).
Destinasyon imajinin 6zelliklerini yazarlar farkli sekillerde agiklamaya calismaktadir.
Ancak temelde disunuldigiinde, destinasyon imaji sadece kisiden kisiye degismekle
kalmayip, ayni kiginin bir yer hakkinda sahip oldugu imaj da zaman igerisinde degisiklik
gOsterebilmektedir. Bu nedenle stibjektif, degisebilen ve genelleme yapilmasi ¢ok zor
olan destinasyon imajinin her ne kadar 6lgimu ¢ok zor olsa bile, belirli zaman araliklari
ile dlculmesi, bir destinasyonun turistik destinasyon olarak daha basarili olmasi veya

basarisinin devami igin zorunludur.

imaj turistik tanitim agisindan son derece énemlidir. Olumlu bir turistik imaja
sahip olunmasi uluslararasi turizm hareketliliklerini bigimlendiren énemli bir etkendir
(Sahbaz ve Kiliglar, 2009: 4). Destinasyonlarin ve turizm isletmelerinin sahip oldugu
imajlari da turizm Granuni olusturan unsurlar igerisine dahil olmaktadir. Cunku
turistlerin herhangi bir turizm Griiniind tercih etmelerindeki en 6nemli nedenlerde birisi,
0 Urini sahip oldugu imajdir. Turistik Griinlerin imajlarinin, turistlerce yiksek olmasi
s6z konusu Uriune olan talebi 6nemli derecede etkileyecektir. Day, Skidmore ve Koller
(2002) destinasyon imajinin etkili olabilmesi i¢cin bes temel 6zellige sahip olmasi
gerekliligi Gzerinde dururken bu 6zellikleri; gegerli, inandirici, basit, ¢ekici ve ayirt edici

olarak aciklamaktadir.

Baloglu ve McCleary (1999: 870) tarafindan gelistirlen modelde uyarici ve
kisisel faktorler olarak adlandirdiklari faktérlerin destinasyon imajini etkilediklerini ve

imajin bu etkilesim sonucunda olustugunu belirtmektedirler.
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Sekil 1: Destinasyon imaj Olusumuna Etki Eden Faktérler

Kigisel Faktorler Uyarici Faktérler

> Psikolojik > Bilgi Kaynaklari
. Degerler o Degerler
. M.oy.vasyonla Destinasyon e Motivasyonla
o Kisilik Imaiji o Kisilik

> .Sos¥2I$ > Onceki Tecriibe
- Egiim e Dagitim
e Medeni Durum
e Diger

Kaynak: Baloglu ve McCleary, 1999: 870

Destinasyon imaji iligkin olarak gelistirilen bir diger model de Beerli ve Martin
(2004: 660) modelidir. S6z konusu model bir destinasyon hakkinda sahip olunan pozitif
veya negatif olan genel imajin birbirine ¢ok yakin ve iliskili iki kavram olan
biligsel/algisal ve duyussal imaj unsurlarindan olustugunu belirtmektedir.

Sekil 2: Destinasyon imaj Olusumuna Etki Eden Faktorler

BILGI KAYNAKLARI
> Ikincil
e Uyaricl — V¥
» Organik DESTINASYON iMAJI

e Bagimsiz
> Birincil Bilissel imaij

o Onceki deneyim 1

e Sevahat vogdunlugu Genel imaj

Y A
Duyussal imaj

KISISEL FAKTORLER
» Guduler A
» Seyahat Deneyimi
» Sosyo-demografik
ozellikler

Kaynak: Beerli ve Martin, 2004: 660.

Destinasyon imaiji ile ilgili calismalarin yapilmaya baslandidi ilk dénemlerde, imaj
olusumuna etki eden faktorlerin ifade edilmesinde iki farkli gérius bulunmaktaydi. Birinci
gorus imaj farkhlasmasini sadece bireysel farkliliklara dayandirirken, ikinci gorus ise
imajin destinasyon kaynakh oldugunu ve uyarici faktorlerin etkisi ile olustugunu ve
farklilastigini savunmaktaydi. Bu iki géris arasindaki farklilik zaman igerisinde ortadan
kalkarak imaj olusumuna etki eden faktdrlerin hem bireyden hem de destinasyondan
kaynaklandigi konusunda fikir birligine variimistir (Baloglu, 1996).

Turistlerin  bir yeri tercih etmesindeki en &énemli etkenlerden birisi o
destinasyonun imajidir. imaj ve deneyimlerden olusan beklentiler, turist agisindan
birbiriyle yakindan baglantili  elemanlar olup, turistik Grinin soyut yanini
olusturmaktadir. Turistik c¢ekicilie sahip destinasyon imajinin olusumu uzun sire
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almakta ve olustuktan sonra imajinin degisiklige ugramasi veya imajda bir azalma
olmasi oldukga glic olmaktadir. Bir destinasyonun imajinin olumlu olusumunu saglayan
degerler, kaltlar ve dogal glzellikler degisse veya ortadan kalksa bile imaj varligini
uzun sire koruyabilmektedir. Sadece imajini yeni olusturmus destinasyonlarin degil,
eski donemlerde imaj olusturmus destinasyonlarin da ¢ekim gucu vardir (Jafarov.
2003: 36).

Bireysel faktorler kapsaminda ele alinan ve énemli bir etken olan yas ve yasam
dénemlerinden kaynakli satin alma aliskanliklarinda farkhliklar gézlemlenmektedir.
Ozellikle bireylerin tatil anlayislarinda, seyahat vyeri tercihlerinde, yeme icme
aliskanliklarinda ve eglence anlayislarinda meydana gelen degisiklikler ile yaslar
arasinda bir iliski bulunmaktadir (Kotler, Bowen ve Makens, 1999). Her kusagin
kendine 6zgu 6zellikleri, de@er yargilari, tutumlari, glgli ve zayif yonleri bulunmaktadir
(Lower, 2008: 81). Gegmisten bu giine kusaklar bes grup altinda toplanmaktadir.
Bunlar; Gelenekselciler (1930-1945), Bebek Patlamasi (1946-1964), X Kusagi (1965-
1976), Y Kusagdi (1977-1994) ve Z Kusgagidir (1994 ve sonrasi) (Wililams ve Page,
2011: 2-8). Her kusak grubunun kendine 6zgu farkh 6zellikleri, beklentileri, yasantilari
ve kosullari bulunmaktadir. Yasam doénemleri ve turizm igletmeleri yaklasimlar
arasindaki iliski asagidaki Tablo 1'de de agik olarak gorilebilmektedir.

Tablo 1: Tlketici Kusaklari, Yasam Dénemleri ve Turizm Endustrisi Yaklasimi

" . Turizm Endustrisi Tiiketici
Kusak Yag Donemi Yas Yaklagimi
Erken 0-5 Aileler icin sorunlu tuketiciler, oyuncak, gocuk
Cocukluk pansiyonlari, bazi restoranlarda cocuk bakicilari
G 6-12 | Disarida yemek konusunda 6nemli etkileri var.
eng Resort otellerde ¢cocuklu igin 6zel rekreasyon
Cocukluk ¢ ¢ y
programlari
ik Genlik 13-15 Bag|rr]§|z tUketici.oImaya baglar. Digarida yemek
yemegi halen etkilerler
Z Kusagi ) 16-19 | Bagimsiz tiketici, bazen yari zamanli islerde
lleri Genglik caligirlar. Sosyal etkinlik gereksinimleri oldukga
fazladir.
Geng Bekarlar 20-24 Ekﬁ?;mma atilirlar. Disik bltge ile seyahate
Y Kusagi Geng Evliler 25-38 | Iki gelirlidirler. Seyahate fazla egilimleri vardir.
. 39-50 | Gelirleri yuksektir. Cocuklarinin giderleri vardir.
X Kusagi Geng Orta Yas Disarida yemek yeme ve seyahat egilimleri fazladir.
Bebek ileri 50-65 | Gelirleri en ylksek duzeydedir. Seyahate fazla
Patlamasi eri Orta Yag egilimleri vardir. Disarida az yemek isterler
9 $ Y
65-75 | Yeterli ve sabit gelirler vardir. Bos zamanlari ¢ok
Geng Yash fazladir. Diyet yemeklerine dikkat ederler. Gezmeyi
severler
Gelenekselciler Yash 75-84 | Saglik sorunlar vardir. Genelde dul ya da
yalnizlardir.
Cok Yash 85+ Kuzey Amerika’'da sayilari hizla artmaktadir. %70’i
kadindir, 8zel diyet yemekleri isterler.

Kaynak: Williams ve Page, 2011: 2-8; icdz, 2001: 79.

Geleneksel olarak kusak, ebeveynlerin ve ¢ocuklarinin dogumlari arasindaki
ortalama zaman araligini ifade etmektedir. Turk Dil Kurumu Felsefe Terimleri S6zligu,
kusak kavramini asagi yukari ayni yillarda dogmus olup ayni ¢agin kosullarini,
dolayisiyla birbirine benzer sikintilari, yazgilari yasamis, benzer ddevlerle yikimlu
olmus kisiler toplulugu olarak tanimlamaktadir (http://www.tdkterim.gov.tr).
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Artan rekabet tlketici davranislarini incelemek Uzere &zel arastirmalar
yapilmasini zorunlu kilmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2004). insanlar farkli istekleri,
aliskanliklari, deneyimleri sonucu farkli satin alma davraniglari sergilemektedirler. Her
kusak, kendi kugsaginin begenilerini dikkate almakta, moda olarak kabul edilen
egilimlerden etkilenmektedir. Bu nedenle pazarlama teorisyenleri hedef musterilerini
belirlemek ve onlara daha iyi yollardan ulasabilmek igin genis olan pazari daha kiguk
bélimlere ayirma yoluna gitmislerdir. Bu boélimlemelerden biri de insanlari yaslarina
gore kusaklara ayirma yéntemidir (Can, 2012).

Turistin destinasyon secgiminde seyahat 6ncesinde imaj olusumu en 6nemli
asamadir ve bu nedenle davranigi etkilemeden énce imajin nasil olustugunu anlamak
gerekmektedir. Sosyo-demografik karakteristikler icinde en ¢ok yas ve egitim diizeyinin
imaiji etkiledigi anlagilmistir. Ornegin; ABD’ye giden Alman turistler {izerine yapilan bir
arastirmada algilanan imaiji farkhlastiran en 6énemli faktér olarak yas ortaya ¢ikmistir
(Baloglu, 1997).

3. Arastirmanin Yontemi

3.1. Arastirma Modeli
Bu calisma, “ XY ve Z Kusaklarindaki Turistlerin Destinasyon imaj Algilarini”
degerlendirmeye yonelik genel tarama tirlinde betimsel bir ¢alismadir. Betimleme,
olaylari obje ve problemleri anlama ve anlatmada ilk asamay! olusturur. Bilimsel
etkinlikler olaylarin betimlenmesiyle baslar. Bu sayede onlari iyi anlayabilme,
gruplayabilme olanadi sadlanir ve aralarindaki iligkiler saptanmis olur (Kaptan, 1998:
59). Betimsel tarama modelinde bilimin gézleme, kaydetme, olaylar arasindaki iliskileri
tespit etme ve kontrol edilen degismez ilkeler lzerinde genellemelere ulagsma so6z
konusudur (Yildinm ve Simsek, 2005: 75).

3.2. Evren ve Orneklem

Evren kusak degdiskenine goére sinirlandirildiindan kota &Ornekleme ydntemi
kullanilmistir. Arastirmanin hedef kitlesini, Diyarbakir'da ikamet eden, 16-50 (X, Y ve Z
Kusaklar) yas arasinda olan, yilda en az bir kere seyahat eden bireyler Basit Tesadufi
Ornekleme Yoéntemi ile secilmigtir. Ozdamar (2001: 257) tarafindan d= +- 0,05
o6rnekleme hatasi ve p=0,05, g=0,05 glven araliginda evrenin 10.000 den fazla olmasi
durumunda o6rneklem buaydkligunin 384 olmasi gerektiginin belirtiimis oldugu
Orneklem Buyiklugi Tablosundan yararlanilmistir. Aragtirmada belirlenen esik (sinir)
degeri olan 384 sayisinin uzerine ¢ikilarak 600 kisiye ulasiimistir.

3.3. Veri Toplama Araci

Calismada bilimsel arastirmalarda basvurulan ana metotlardan iki tanesine yer
verilmektedir. Birincisi, temel arastirma teknigidir. Burada; ¢alismanin teorik yapisini
olusturmak igin konu ile ilgili gerek yurt ici gerekse yurt disinda yayinlanan bilimsel
galismalardan yararlaniimistir. ikinci yéntem ise, teorisi olusturulan galisma ile ilgili
alan arastirmasi yapilmasidir. Bu arastirmada, Baloglu ve McCleary (1999: 871)
tarafindan geligtirilen destinasyon imaji olusum modelinden yararlanilarak veri toplama
aracl hazirlanmisgtir. Veri toplama araci Diyarbakirda faaliyet gésteren 30 seyahat
acentesi ile seyahat eden kigilerle 2015 yilinin Eylll, Ekim ve Kasim déneminde yuz
yuze goériserek uygulanmistir.
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Verilerin faktér analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem
yeterliligi 6lciitli ve Bartlett Kiiresellik Testi ile incelenmistir. ilk asamada veri toplama
aracinca yer alan degiskenlerin timine faktor analizi uygulanmig, ancak anlamli bir
faktor yapisina ulasilamamigtir. Daha sonra degiskenler ayri ayri faktor analizine tabi
tutulmustur. Olgeklerin faktdr yiiklerinin alt kesme noktasi olarak 0.50 alinmistir. Buna
gére, Destinasyon imajini Etkileyen Faktérlere iligkin maddelerin KMO degeri 0,92
bulunmustur. Bu durum verilerin faktér analizi i¢in uygun oldugunu gdstermektedir
(Leech, Barrett ve Morgan, 2005). Verilerin ¢cok degiskenli normal dagihmdan geldigi
ise Barlett Sphericity Testi ile test edilmektedir (Tavsancil, 2002). Barlett Sphericity
testi sonucu; Destinasyon imajini Etkileyen Faktorlere lliskin maddelerin x2 degeri
4677,002 (p<0.000) bulunmustur. Sonucun anlamh ¢ikmasi, verilerin normal dagilima
sahip oldugunu gostermektedir (Blyukoztirk, 2012). Béylece KMO ve Barlett Testi
sonuglari, bu veriler Gizerinden faktor analizi yapilabilecedini, yani verilerin faktér analizi
igin uygun oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Tablo 2: X, Y ve Z Kusagi Turistlere Uygulanan Veri Toplama Aracinin Faktor
Sonuglari

Destinasyon Imajini Etkileyen Faktorlere lligkin Maddeler Faktorler

Hava Kosullar 0,791
Sahilleri ve Ozellikleri 0,764
Manzara Zenginligi 0,757
Flora ve Faunanin Benzersiz ve Cesitli Olusu 0,757
Ozel ve Kamu Ulasim Olanaklarinin Varhgi 0,755
Telekominikasyon Hizmetlerinin Gelismisligi 0,718
Ticari Alt Yapinin Varligi 0,714
insaat Gelisim Boyutu 0,704
Konaklama Hizmetlerinin Nitelik ve Kalitesi 0,773
Restoran Hizmetlerinin Nitelik ve Kalitesi 0,760
Bar, Disko ve Kuliplerin Varlig 0,746
Ulagimin Kolay Olmasi 0,734
Turistik Turlarin Varhgi 0,706
Turistik Bilgi Aginin Olmasi 0,702
Temal Parklarin Olmasi 0,686
Spor imkanlarinin Varligi 0,644
Kultur, Sanat ve Tarihe iligkin Kaynaklarin Varhgi 0,639
Saglik Hizmetlerinin Gelismisligi 0,632
Ekonomik Gelismislik 0,621
Givenli Olusu 0,612
Uriin/hizmet Fiyatlan 0,608
Cevrenin Temizligi 0,601
Asir Kalabaliklasma 0,585
Hava ve Gurultd Kirliligi 0,543
Trafik Durumu 0,511
Yerel Halkin Davraniglari 0,829
Liks Bir Destinasyon Olmasi 0,817
Destinasyona Seyahatin Moda Olmasi 0,771
Toplam Varyans 57,148

Ekstraksiyon Metodu: Temel Bilegenler Analizi

Veri Toplama Araci glvenirligini test etmek amaciyla diger bir deyisle anketin i¢
tutarhihdini anlayabilmek i¢in glvenirlik hesaplamasi yapilmistir. Glvenirlik, ayni seyin
badimsiz élgimleri arasindaki kararlih@i, ayni sireglerin izlenmesi ve ayni oOlgUtlerin
kullaniimasi ile ayni sonuglarin alinmasi yani 6lgmenin tesadifi hatalardan arinik
olmasi (Karasar, 2009: 148); 6lgme aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarli olup
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olmadigi aralarindaki iligkinin olgllmesiyle belirlenir. Guvenirlik katsayisi, 0 ile 1
arasinda deger alir ve deger 1’e yaklastikga glvenirligin arttigini gosterir (Ural ve Kilig,
2006: 286).

Guvenilirlik analizinde, her bir degiskenin alfa katsayilarina bakilmistir. Buna
gbre, asagida verilen Tablo 3’te ilgili degiskenler ve Cronbach Alfa Katsayilari
gorulmektedir.

Tablo 3: Veri Toplama Aracinin Glvenirlik Katsayisi

Degisken Soru Cronbach Alfa
Sayisi Katsayilari
Destinasyon Imajini Etkileyen Faktérler 28 0,916

Veri toplama aracinda yer alan boyutun Cronbach Alpha katsayisi 0,916
bulunmustur. Bu sonuglar arastirmada kullanilan veri toplama aracinin yiksek
derecede guvenilir olabilecegini gostermektedir.

3.4. Verilerin Analizi

Calismadan elde edilen verilerin analizi SPSS (Statistical Package for the Social
Science) ve AMOS (Analysis of Moment Structures) paket programlari ile yapilimistir.
SPSS ile analiz edilecek verilerde kullanilacak istatistiksel yontemleri belirlemek
amacilyla normal dagihma uygunluk analizinde Kolmogrov-Smimov Z testi
kullaniimistir. Goézlem sayisinin 30’'un altinda oldugu durumlarda Shapiro-Wilk, 30 ve
Uzerinde oldugunda da Kolmogrov-Smimov Z testi 6nerilmektedir (Can, 2013: 89).

Ayrica verilerin homojenlik testi icin Levene’s testi kullaniimistir. Bu testlerin
sonuglarina go6re, parametrik dagilim varsayimlarini yerine getiren verilerin
¢6zimlenmesinde parametrik testler kullanilirken s6z konusu varsayimlari yerine
getirmeyen veriler icin de non-parametrik testler kullaniimigtir.

4. Bulgular ve Tartisma
Aragtirmaya katilan erkek sayisinin kadin sayisindan fazla oldugu, lise mezunlarinin ilk
sirada yer aldig1 ve yaridan fazlasinin (%56) ayda 3000 TL Gzeri gelire sahip oldugu

anlasiimaktadir.

Tablo 4: Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagihmi

DEGISKENLER Z Kusagi Y Kugagi X Kugag! f %
Erkek 102 104 111 317 55

Cinsiyet | Kadin 98 96 89 283 45
Toplam 200 200 200 600 100

ilkégretim 37 15 43 95 16

Ogrenim | Lise 70 116 62 248 41
Durumu | Universite 50 50 52 152 25
Lisansustu 43 19 43 105 18

Toplam 200 200 200 600 100

<1.000 32 5 36 73 12

1.001-2.000 37 15 35 87 14

Gelir (TL) | 2.001-3.000 38 30 38 106 18
3.001-4.000 41 38 32 111 19

>4.001 52 112 59 223 37

Toplam 200 200 200 600 100
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Z kusagi katilimcilarin tatile ¢gikma davranisina iligkin verilere Tablo 5’te yer
verilmigtir. Buna gbre Z kusagi katilimcilar tatile c¢ikma sikliklari agisindan
incelendiginde katilimcilarin yarina yakini (% 42) yilda bir kez tatile ¢ikarken bunu yilda
iki kez tatile ¢ikanlar (% 37) ve yilda U¢ kez ve daha fazla tatile gikanlar (% 21) takip
etmektedir. Katilimcilar en fazla eglence (% 32) nedeniyle tatile cikarken bunu
birbirlerine ¢ok yakin oranlarla tarihi ve dogal yerleri gérme (% 16), yeni yerler gérme
(% 13), dinlenme (% 13), rahatlama (% 13) ve tanidiklari gérme nedenleri (% 13) takip
etmektedir. Z kusagi katilimcilarin tatil yeri seciminde etkili olan ¢ faktér
incelendiginde katilimcilar tatil yeri se¢iminde etkili olan en énemli U¢ faktor olarak
edlence (% 25), spor olanaklar (% 18) ve tarihi ve kiltirel cekicilikler (%16.5)
oldugunu belirtirlerken tatil yerine karar vermelerinde en fazla yararlandiklar g bilgi
kaynag olarak internet (% 76), tanidik tavsiyeleri (% 8) ve seyahat acentelerinden (%
5) yararlandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 5: Katimcilarin Tatile Cikma Davranislarina iligkin Dagilimi

. Z Kusagi Y Kusagi X Kusagi
DEGISKENLER : % f % - %
Yilda bir kez 85 42 | 179 89 59 29
Tatile Gikma Yilda iki kez 75 37 16 8 61 31
Sikhgi Yilda Ui¢ kez ve daha fazla 40 21 5 3 80 40
Toplam 200 | 100 | 200 | 100 | 200 | 100
Dinlenme 27 13 15 7 51 26
Eglence 66 32 80 40 26 13
Tatile Cikama Rahgtlama i} 26 13 22 11 38 19
Nedeni Yeni yerler gérme __ 26 13 37 19 28 14
Tarihi ve dogal yerleri gérme 32 16 30 15 29 14
Tanidiklari gérme 26 13 16 8 28 14
Toplam 200 | 100 | 200 | 100 | 200 | 100
Manzara/dogal gevre 99 16 | 142 23 | 160 27
Eglence olanaklari 133 25 | 106 18 78 13
. . Givenlik 32 5 88 12 92 15
Seg-irniti:lgeelriltkili Moda — 63| 10| 76| 13| 24| 4
Olan Ug Faktér Destinasyonun imaji 27 4 53 9| 104 17
Spor olanaklari 108 18 14 2 18 3
iklim 36 6 46 8 60 10
Tarihi ve kiltirel gekicilikler 102 17 75 15 64 11
Toplam 600 | 100 | 600 | 100 | 600 | 100
Gazete/dergi 24 4 52 9 43 7
internet 460 | 76 | 380 | 63 | 248 | 41
Sehir rehberi 12 2 24 4 33 5
Kisisel satis 10 2 16 3 47 8
Ug Bilgi Kaynagi | Gegmis deneyimler 6 1 66 11 86 15
Radyol/televizyon 6 1 13 2 29 5
Fuarlar 4 1 11 2 47 8
Seyahat acenteleri 28 5 26 4 14 2
Tanidik tavsiyeleri 50 8 12 2 53 9
Toplam 600 | 100 | 600 | 100 | 600 | 100

Y kusagi katihmcilarin tatile ¢ikma davranisina iliskin verilere Tablo 5'te yer
verilmistir. Buna goére Y kusagr katihmcilar tatile c¢ikma sikliklari agisindan
incelendiginde katilimcilarin yarisindan fazlasi (% 89) yilda bir kez tatile ¢ikarken bunu
yilda iki kez tatile gikanlar (% 8) ve yilda U¢ kez ve daha fazla tatile ¢ikanlar (% 3) takip
etmektedir. Katilimcilar en fazla eglence (% 40) nedeniyle tatile gikarken bunu sirasiyla
yeni yerler gérme (% 19), tarihi ve dogal yerleri gérme (% 15), rahatlama (% 11),
tanidiklari gérme (% 8) ve dinlenme nedenleri (% 7) takip etmektedir. Y kusagi
katihmcilarin tatil yeri segiminde etkili olan ¢ faktor incelendiginde katilimcilar tatil yeri
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seciminde etkili olan en 6nemli Ug faktor olarak manzara/dogal ¢evre (% 23), eglence
olanaklari (% 18) ve tarihi ve kdltirel gekicilikler (% 15) oldugunu belirtirlerken tatil
yerine karar vermelerinde en fazla yararlandiklari ¢ bilgi kaynagi olarak internet (%
63), gecmis deneyimler (% 11) ve gazete/dergi (% 9) yararlandiklarini belirtmiglerdir.

X kusagi katilimcilarin tatile ¢gikma davranigina iliskin verilere Tablo 5te yer
verilmigtir. Buna goére X kusagdl katiimcilar tatile c¢ikma sikliklar agisindan
incelendiginde katihmcilarin yarisina yakini (% 40) yilda U¢ kez ve daha fazla tatile
citkarken bunu yilda iki kez tatile ¢ikanlar (% 31) ve yilda bir kez tatile ¢ikanlar (% 29)
takip etmektedir. Katilimcilar en fazla dinlenme (% 26) ve rahatlama (% 19) nedeniyle
tatile cikarken bunu birbirlerine ¢ok yakin oranlarla tarihi ve dogal yerleri gérme (% 14),
yeni yerler gérme (% 14), tanidiklari gérme (% 14) ve eglence nedenleri (% 14) takip
etmektedir. X kusadl katihmcilarin tatil yeri seciminde etkili olan U¢ faktor
incelendiginde katilimcilar tatil yeri seciminde etkili olan en 6nemli g faktdr olarak
manzara/dogal ¢evre (% 27), destinasyonun imaji (% 17) ve glvenlik (% 15) oldugunu
belirtirlerken tatil yerine karar vermelerinde en fazla yararlandiklar G¢ bilgi kaynagi
olarak internet (% 41), gecmis deneyimler (% 15) ve tamidik tavsiyeleri (% 9)
yararlandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 6’da turistler acisindan destinasyon imajini etkileyen faktorlerin dagilimi
yer almaktadir. Z Kusa@i katimcilarin tatil yerine karar vermelerinde “Ust Diizey Etkili”
olan faktérler sirasiyla destinasyondaki Spor imkanlarinin Varig (4,62), Uriin/hizmet
Fiyatlar (4,48) Bar, Disko ve Kullplerin Varligi (4,40), Kultir, Sanat ve Tarihe iliskin
Kaynaklarin Varligi (4,39), Destinasyona Seyahatin Moda Olmasi (4,32), Temal
Parklarin Olmasi ile Liks Bir Destinasyon Olmasi (4,28), Ulasimin Kolay Olmasi
(4,19), Givenli Olusu (4,13), Flora ve Faunanin Benzersiz ve Cesitli Olusu (4,08),
Telekomiinikasyon Hizmetlerinin Gelismisligi (4,05) ile Sahilleri ve Ozellikleri (4,02)
faktorleridir. Katilimcilar, tatil yerine karar vermelerinde “Alt Dizey Etkili” olan faktorler
olarak Ticari Alt Yapinin Varhg (2,17) ve Insaat Gelisim Boyutu (2,46) faktdrlerini
belirtmiglerdir.

Kusagi katihmcilarin tatil yerine karar vermelerinde “Ust Diizey Etkili” olan
faktérler sirasiyla destinasyondaki Manzara Zenginligi (4,73), Uriin/hizmet Fiyatlar
(4,63), Kultur, Sanat ve Tarihe iligkin Kaynaklarin Varligi (4,49), Gavenli Olusu (4,42),
Ulasimin Kolay Olmasi (4,33), Spor imkanlarinin Varhg: (4,31), Sahilleri ve Ozellikleri
(4,23), Cevrenin Temizligi ile Restoran Hizmetlerinin Nitelik ve Kalitesi (4,17), Flora ve
Faunanin Benzersiz ve Cesitli Olusu (4,13), Bar, Disko ve KulUplerin Varhidi (4,03) ile
Destinasyona Seyahatin Moda Olmasi (4,01) ile faktorleridir. Katihmcilar, tatil yerine
karar vermelerinde “Alt Dizey Etkili” olan faktorler olarak Ticari Alt Yapinin Varlig
(2,86) ve Telekomunikasyon Hizmetlerinin Gelismisligi (2,88) faktorlerini belirtmigslerdir.

X Kusag! katilimcilarin tatil yerine karar vermelerinde “Ust Diizey Etkili” olan
faktorler sirasiyla destinasyonun Givenli Olusu (4,95), Urlin/hizmet Fiyatlar ile Hava
Kosullar (4,89), Kultir, Sanat ve Tarihe iliskin Kaynaklarin Varligi (4,80), Saghk
Hizmetlerinin Gelismisligi (4,79), Trafik Durumu (4,65), Ulasimin Kolay Olmasi (4,62),
Sahilleri ve Ozellikleri (4,43), Konaklama Hizmetlerinin Nitelik ve Kalitesi (4,41), Yerel
Halkin Davraniglan (4,38), Hava ve Gurulta Kirliligi (4,29) ile Asirn Kalabaliklagsma
(4,23) ile faktorleridir. Katimcilar, tatil yerine karar vermelerinde “Alt Dizey Etkili” olan
faktérler olarak Bar, Disko ve Kullplerin Varligi (2,88) ve Spor imkanlarinin Varligi
(2,98) faktorlerini belirtmiglerdir.
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Tablo 6: Katilimcilar Agisindan Destinasyon imajini Etkileyen Faktorlerin

Dagilimi
Destinasyon imajini Etkileyen Z Kusagi Y Kusagi X Kusagi
Faktorlere iliskin Maddeler Ortalama* ss Ortalama* Ss Ortalama* Ss

Hava Kosullari 3,42 1,03 3,89 1,21 . 1,14
Sahilleri ve Ozellikleri 1,02 0,98 1,23 1,16 1,10
Manzara Zenginligi 3,94 1,09 4,73 1,12 3,99 1,16
Flora ve Faunanin Benzersiz ve 4,08 1,01 b,13 1,10 3,83 1,18
Cesitli Olusu
Ozel ve Kamu Ulagim Olanaklarinin 3,24 1,13 3,11 1,12 3,18 1,24
Varlig
Telekomiinikasyon Hizmetlerinin 4,05 1,05 2,88 1,64 3,27 1,20
Geligmigligi
Ticari Alt Yapinin Varligi 2,17 1,04 2,86 1,70 3,03 1,16
insaat Gelisim Boyutu 2,46 1,00 3,46 1,22 3,00 1,07
Konaklama Hizmetlerinin Nitelik ve 3,50 1,07 3,73 1,04 1,12
Kalitesi
Restoran Hizmetlerinin  Nitelik ve 3,14 1,12 b7 1,11 3,99 1,14
Kalitesi
Bar, Disko ve Kuliiplerin Varligi - 1,05 - 1,26 2,88 1,10
Ulasimin Kolay Olmas 4,19 1,04 4,33 0,98 1,20
Turistik Turlarin Varhigi 3,89 1,11 3,52 1,00 3,04 1,18
Turistik Bilgi Aginin Olmasi 3,06 1,04 3,96 1,21 3,92 1,15
Temali Parklarin Olmasi lh,28 0,99 3,41 1,15 3,98 1,18
Spor Imkanlarinin Varhig - 1,09 - 1,07 2,98 1,10
Kiltir, Sanat ve Tarihe iligkin 4,39 0,93 4,49 0,99 k.80 1,09
Kaynaklarin Varhgi
Saglik Hizmetlerinin Geligmigligi 3,73 1,23 3,06 1,04 1,21
Ekonomik Geligmislik 3,25 1,11 3,13 1,13 3,43 1,14
Givenli Olusu 1,15 1,10 1,26
Uriin/hizmet Fiyatlari 1,08 1,07 1,21
Cevrenin Temizligi 3,93 2,45 1,14 3,91 0,79
Asiri Kalabaliklasma 3,17 1,07 3,85 1,20 0,80
Hava ve Gurultd Kirliligi 3,29 1,17 3,76 1,06 0,82
Trafik Durumu 3,45 1,14 3,74 1,11 0,87
Yerel Halkin Davranisglari 3,08 1,15 3,94 1,14 0,96
Liks Bir Destinasyon Olmasi . 1,20 3,87 1,28 2,88 0,89
Destinasyona  Seyahatin ~ Moda 0,86 - 1,15 3,09 1,00
Olmasi

Toplam 3,86 0,83 4,12 0,91 4,43 0,78

Arastirmaya katilan turistlerin tatil yerine karar vermelerinde destinasyon
imajini etkileyen faktorlere iliskin gorisleri arasinda fark olup olmadigini sinamak igin,
turistlerin  kusaklarina goére olusturulan gruplarin géruslerinin ortalamalari iligkisiz
orneklemler icin tek yonll varyans analizi ile karsilastiriimis, analiz sonuglari, turistlerin
gorusleri arasinda x, y ve z kusaklari bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugunu goéstermektedir [F(3-580) =4.72, p= .00]. Bagka bir deyisle, turistlerin,
destinasyon imajini etkileyen faktorlere iliskin goérusleri, kusaklarina bagh olarak
anlamli bir sekilde farklilagsmaktadir. Birimler arasi farklarin hangi gruplar arasinda
oldugunu bulmak amaciyla yapilan LSD testi sonucunda, anlamh farkin, “Z Kusag!” ile

“Y Kusagi” ve “X Kusagl” arasinda oldugu gorilmustir (p= .00). Buna gore, “X Kusagr”
(Xc= 4.43) ve “Y Kusagl” (Xg= 4.12) turistler, “Z Kusagdl” (X,= 3.86) turistlere goére
destinasyon imajini etkileyen faktdrlerin daha etkili oldugunu distinmektedirler.
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Tablo 7: Turistler Destinasyon imajini Etkileyen Faktorlerin X, Y ve Z Kusaklarina
Gore Karsilastiriimasina lliskin Anova Testi Sonuglari

Boyutlar | Gruplar Varyansin | Kareler Kareler Anlamhi

N X Kaynagi | Toplami | Sd | Ortalamasi F p fark

A) Z Kusagi | 200 | 3.86 | Gruplar
B) Y Kusag | 200 | 4.12 | arasl

Destinasyon 6.564 3 2.188

Imajini 4.72 | 0o+ A-C
Etkileyen C) X Kusag! | 200 | 4.43 || Gruplar igi | 268.977 | 580 .464 ' ' A-B
Faktorlerin

Toplam 600 | 3.44 275.541 | 583

5. Sonug ve Oneriler

imaj isletmelerin vazgecilmez degeri olduju kadar (lkelerinde rekabet avantaji
olusturacak 6zelligi haline gelmistir. Bu baglamda bu niteliklerini gelistiren ve koruyan,
yeniden olusturan dlkeler turizm alaninda da One g¢iktiklari bilinmektedir. Konuya
Ulkemiz agisindan bakildiginda son dénemlerde bu konularda oldukga olumlu
calismalar yapilmaktadir. Geleneksel turizm anlayisinin  digina  ¢ikilmakta
surdurulebilirlik 6n plana taginmaktadir. Destinasyon konusunda ¢ok avantajli ve farkli
cesitleri bulunduran lkemiz, tarihi, kiltiri ve cografi degerleriyle ile olugan olumlu imaj
sayesinde turizmden aldigi payi giderek arttirmaktadir.

Calisma érneklemenin belirlenmesinde kota érneklem yontemi kullanildigindan
katilimcilar yas gruplari agisindan farkh 6zellikler gostermekle birlikte erkek sayisinin
kadin sayisindan fazla oldugu, lise mezunlarinin ilk sirada yer aldigi ve yaridan
fazlasinin (%56) ayda 3000 TL Uzeri gelire sahip oldugu anlasiimaktadir. Bu duruma
etken olarak katilimcilarin farkl yas kusaklarini temsil ediyor olmalari, dolayisi ile
demografik verilerin heterojen bir yapida oldugu sdylenebilir.

Katilimcilar tatile ¢ikma davranislari agisindan incelendiginde genel olarak
dinlenme, eglenme ve yeni yerler gérme nedeniyle tatile c¢iktiklari saptanmistir.
Bununla birlikte Z ve Y kusagi katilimcilari en fazla eglence (sirasiyla % 32 ve % 40)
nedeniyle tatile ¢iktiklari, X kusagdi katihmcilarin dinlenme (% 26) ve rahatlama (% 19)
nedeniyle tatile c¢iktiklari gordlmastir. Z, Y ve X kusagi katihmcilarin tatile ¢ikma
sikliklart agisindan incelendiginde Z kusagi katilimcilarin yarisina yakini (% 42), Y
kusagi katihmcilarin yarisindan fazlasi (% 89) yilda bir kez tatile gikarken, X kusagi
katihmcilarin yarisina yakini (% 40) yilda ¢ kez ve daha fazla tatile giktiklari
géralmastir. Bununla birlikte G¢ kusagin da tatil yerine karar vermede en fazla
internetten yararlandig1 gérulmustar.

Z kusagi katihmcilarin tatil yeri seciminde etkili olan ¢ faktor incelendiginde
katilimcilar tatil yeri segiminde etkili olan en énemli ¢ faktér olarak eglence (% 25),
spor olanaklari (% 18) ve tarihi ve kulturel ¢ekicilikler (%16.5) ve Y kusagi katilimcilarin
manzara/dogal ¢evre (% 23), edlence olanaklari (% 18) ve tarihi ve kilttrel ¢ekicilikler
(% 15) oldugunu belirtirlerken X kusagi katilimcilarin manzara/dogal cevre (% 27),
destinasyonun imaji (% 17) ve guvenlik (% 15) oldugunu belirtikleri gortlmustar.
Ziyaretcilerin sosyo-demografik 6zellikleri algiladiklar imaj Uzerinde etkili olmaktadir.
Kadinlarin destinasyonlari genel olarak daha olumlu degerlendirdikleri géraimustur.
Yas bilissel algilamayl daha c¢ok etkilemekte, yaslandikga destinasyonlari olumlu
algilama olasiligi artmaktadir. Bireylerin bulundugu kusak grubu o&zellikle duygusal
algilamalarda etkili olmaktadir (Beerli ve Martin, 2004).

Turistler agisindan destinasyon imajini etkileyen faktérlerin dagihmi bakildiginda
bircok faktoriin etkili oldugu gorilmektedir. Kimi faktorler bireyin kendisinden
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kaynaklanmakta iken, kimi faktorler ise destinasyon kaynaklidir. Gerek algilamalarin
kisiden kisiye degisiklik gOsteriyor olmasi, gerekse zaman igerisinde ayni Kisinin
dusuncelerinde meydana gelen degdisimler, “imaj” olarak adlandirilan izlenimlerin belirli
zaman araliklariyla él¢ilmesini zorunlu kilmaktadir. Z Kusagi katilimcilarin tatil yerine
karar vermelerinde “Ust Diizey Etkili” olan faktérler destinasyondaki Spor imkanlarinin
Varligi (4,62), Y Kugadi katiimcilarin destinasyondaki Manzara Zenginlidi (4,73) iken X
Kusagi katihmcilarin destinasyonun Guvenli Olusu (4,95) etkilidir. Bu nedenle turizm
destinasyonlari igin stratejik ydonetim kapsaminda destinasyon imaji olusturmak ve
gelistirmek pazarlama programlarinin uygulanmasi agisindan énem arz eder (Baloglu

ve McCleary, 1999: 871).

Olumsuz imaja sahip olan destinasyonun basarili olma imkani bulunmamasina
ragmen bir destinasyonun basarisinda olumlu destinasyon imaji tek basina yeterli
olmayacaktir. Bu kapsamda, basarili olmak isteyen bir destinasyonun belirli araliklar ile
sahip oldugu imaji 6lgmesi ve gikan sonuglara gére sahip olmak istedigi destinasyon
imaji ile turistler tarafindan algilandigi destinasyon imaji arasindaki agiklar kapatmak
icin calismalidir. CunkU bireylerin tercihleri zaman igerisinde degismektedir. Bu
degisimin en 6nemli belirleyicilerinden biri de bireyin igcine bulundugu kusak arahgidir.
Turistlerin seyahat davraniglarini anlamak ve etkili pazarlama stratejileri olusturabilmek
icin destinasyon imajini dogru 6élgebilecek metodolojilerin gelistiriimesi gerekir. Echtner
& Ritchie (2003: 41), fonksiyonel ve psikolojik nitelik tagsimasi bakimindan destinasyon
imajinin dlgilmesinde kullanilan 6zellikleri ve bu 6zelliklerin kullanildi§i arastirmalari
inceledikleri ¢alisma bunu dogrular niteliktedir. Ayrica bu c¢alismada; destinasyona
iliskin icsel ve digsal faktorlerin yani sira turistlerin motivasyonu ve demografik

ozelliklerinin 6nemli oldugu vurgulanmistir.

Destinasyonlarin fiili ve potansiyel ziyaretgilere hissettirdigi duygularin ve belli
bash o6zelliklerin 6n plana g¢ikariimasi ve sekillendiriimesi konusunda ilgili turizm
destinasyonlari yoneticilerine ise bluyulk gorevler dismektedir. X ve Y kusag: turistler
glinimuizde halihazirda turizm davranisi icerisinde olmakla birlikte gelecekte de
uzunca sayllabilecek bir sire daha potansiyel turist olacaklardir. Bununla birlikte Y
kusagini olusturan turistler kendilerinden sonra gelen nesil Z kusagi turistleri de turistik
davraniglari agindan etkileyebilecek bir gruptur. Ayrica gelecekte potansiyel turist
olarak goérulen Z kusag: bireylerin turistik talep tercihlerin X ve Y kusagi bireylerden
farkli olabilecedi g6z éninde bulundurulmahdir. Bu nedenle turizm destinasyonlarina
iliskin olusturulacak destinasyon imaji yaratiimasiyla ilgili olarak bu grubun (Z kusagr)
Ozelliklerinin dikkate alinmasi destinasyonlarin uzun vadeli olarak fiili ve potansiyel

turistler igin olumlu imaja sahip olmasina neden olacaktir.
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Oz

Bu arastirmanin amaci turist rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerine etki eden
tikenmislik boyutlarini analiz etmek ve degerlendirmektir. Tikenmiglik ile ise
yabancilagsma etkilesimine dair ortaya konulan teorik gerceve temel alinarak gelistirilen
u¢ arastirma hipotezinin ¢déziimlenmesi amaciyla, Nevsehir Rehberler Odasina
(NERO) bagh turist rehberleri Gzerinde bir alan arastirmasi yapilmis ve veriler anket
yardimiyla toplanmigtir. Yapilan analizler sonucunda, tikenmigligin boyutlarindan
duygusal tiukenme ve duyarsizlasmanin turist rehberlerinin ise yabancilasma
edilimlerini dogrusal ybnde; Kkisisel basari hissinin ise ters ydnde etkiledigi
belirlenmistir. Degiskenlere iliskin genel ortalamalar géz dnlne alindiginda ise, turist
rehberlerinin duygusal tikenme ve duyarsizlasma dizeylerinin dusuk olmasinin ve
kisisel basari hislerinin yliksek olmasinin, ise yabancilasma egilimlerini azalttig
sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberleri, Tikenmiglik, ise yabancilagsma.

Abstract

The purpose of this study is to analyze and evaluate the burnout levels of tourist
guides regarding to their work alienation tendencies. In order to test the three
hypotheses of the study which were developed according to the theoretical frame of
burnout and work alienation interaction, a field study was conducted on tourist guides
who are registered at Nevsehir Chamber of Guides (NERO) and data were collected
through a questionnaire. The results of the analysis show that emotional exhaustion
and depersonalization, which are dimensions of burnout, effect work alienation
tendency of tourist guides linearly and personal accomplishment effect adversely.
Given the overall averages related to variables it is unveiled that the low levels of
emotional exhaustion and depersonalization and the high levels of personal
accomplishment decrease the work alienation tendencies.

Key Words: Tourist Guides, Burnout, Work alienation
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1. Girig

Her gegcen gun degisen ve gelisen insan yasami, kisilerin ¢alisma hayatina 6nem
vermeye baslamasiyla daha farkli bir boyut kazanmistir. Yogun ve yorucu bir hayat
temposuyla karsi karsiya kalan bireyler is yasami ve sosyal yasam arasindaki dengeyi
saglamada guglik c¢ekmeye baslamislardir. Calisan bireyler gun iginde cesitli
zorluklarla karsi karsiya kalmakta ve bu zorluklarla bas edemedikleri zaman da
tikenmislik duygusu icine girmektedirler (Durmaz, 2015: 28).

Calisma ortaminda yasanan sorunlar, ekonomik zorluklar ve diger sorunlar
eklendiginde, calisanlar kendilerini tikenmiglik sendromu iginde bulabilmekte, bu
durum da kendilerini bulunduklari ortamdan giderek soyutlamalarina, isten ve
bulunduklari ortamdan yabancilagmalarina neden olmaktadir. Bu slirecin sonunda ise
kisi kendisine ve isine yabancilagsmaktadir (Behar, 2007: 109).

Tlkenmiglik sendromu yasayan Kkisiler is hayatinda, ise devamsizlik, disuk
performans, isten ayrilma niyeti gibi olumsuz sonuglarla karsi karsiya kalabilirler. Bu
durum tukenmiglik sendromu yasayan kisilerde ise yabancilasma egiliminin
artabilecegini gostermektedir. Bu dogrultuda ele alinan arastirmanin amaci turist
rehberlerinin tikenmislik diizeylerinin ise yabancilagsma egilimlerine olan etkisini ortaya
cikartmaktir.

Ulusal ve uluslararasi yazina bakildiginda tikenmiglik ile ise yabancilasma
konularinin bir arada ¢ok az calisildigi gériilmektedir. Ozellikle turist rehberligi alaninda
bu konularin galisiimamasi bir eksikligi ortaya koymaktadir. Clinki turist rehberlerinin
turizm sektoérl agisindan énemi buydktdr. Bir turist rehberi Ulke turizminin aynasi
konumundadir. Arastirmacilar da, turizmin gelismesinde ve turistlerin satin aldiklar
turlarin turistik deneyime doénlismesinde, rehberlik hizmetinin ve turist rehberlerinin
anahtar unsur oldugunu belirtmektedir. Turist rehberlerinin davranislari, toplum ve llke
hakkinda fikir ve bilgi vermektedir. Turizm sektérinun basarisi biyik oranda turist
rehberlerinin performansina baghdir. Bu agidan bakildiginda turist rehberlerinin tur
esnasinda sergilemis olduklari performanslari, verimlilikleri, motivasyonlari ve buna
bagl olarak is doyumlari, ise bagliliklari yapilan isin kalitesini ortaya koymaktadir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Yabancilagma Kavrami

Yabancilasma, Ozellikle ginimuz sanayi toplumlarinin tim kurumlarini ve insan
iliskilerini etkileyen bir kavram durumuna gelmistir (Caglar, 2012: 197). En yaygin
tanimiyla ise yabancilasma; isin; 6zerklik, sorumluluk, toplumsal etkilesim ve kendini
gergeklestirme gibi bireyin insan olarak degerini ortaya koyan kosullarin ve ortamlarin
saglanamamasidir (Mottaz, 1981: 517). ilgili yazinda ise yabancilasma kavramini ele
alinirken, calismaya karsi alaka g6stermemek (Hirschfeld ve Field, 2000: 790), is
lizerinde algilanandan daha az O6zglirliik ve kontrol sahibi olmak (Patrick, 1984;
Pearlin, 1962), kariyer hedeflerinden uzaklasma ve profesyonel normlara uyum
saglayamamadan olusan olumsuz duygular (Aiken ve Hage, 1966: 497) seklinde
tanimlamalar kullaniimistir.

Yoénetim yazininda yabancilagsma Uzerine siiregelen teorik ve ampirik ¢alismalar,
simdiye kadar yabancilagsmaya etki eden birgok faktdr Gzerinde durmustur. Bireyin
isine yonelik yabancilasma egilimine etki eden unsurlari Seeman (1959) gl¢sdzIiik,
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anlamsizlik,  kuralsizhk, yalitimighk ve kendine yabancilagma  seklinde
boyutlandirmistir.

Seeman’a gore; gl¢sizliik durumu, klasik literatlir agisindan, kisinin mevcut
olaylar Uzerindeki gucinu, etkisini, kontrolinu ve &zerkligini yitirmesi olarak
tanimlanmaktadir (Seeman, 1983: 173; Babir, 2009: 25). Anlamsizlik, bireyin karar
vermek zorunda oldugu anda, kararini verirken neye inanacagini bilememesi ve kafa
kanisikligi yasamasi durumudur (Tekin, 2012). Normsuzluk, kurallara olan baghhgin
azalmasi sonucu bireylerin duzensizlik, kargasa, kararsizlik, karamsarlik ve belirsizlik
duygulari igine dismelerini ifade eden bir kavramdir (Dean, 1961: 754—755). Topluma
yabancilasma ise, toplum tarafindan ylksek deger verilen amagclar ve inanglarin birey
icin bir anlam ifade etmemesi olarak tanimlamaktadir (Seeman, 1959). Kendine
Yabancilagsma ise, kisinin belirli bir davraniginin, gelecege yonelik beklentileri ile
uyusmamasi, beklentilerinin digina c¢ikarak farkli davranmasi durumudur. (Seeman,
1983; Yumuk, 2011: 23).

2.2. Tiukenmisligin Kavramsal Analizi ve Boyutlari

Calisanlarda ise yabancilasmaya neden olan tim bu unsurlar genel olarak ele
alindiginda, tim bu olumsuz duygu ve davraniglarin bireydeki tikenmisligin bir sonucu
olarak gelisebilme ihtimali g6z Unine gelmektedir. Tikenmislik, bireyin fiziksel
yorgunluk, caresizlik ve Umitsizlik duygusu, duygusal bosluk, olumsuz 6z-alginin
gelismesi ve ise, yasama ve diger insanlara olumsuz tutumlarin gelismesidir (Gold,
2001: 254). Kisinin i¢ kaynaklari Gzerinde karsilanamayan istek ve taleplerden 6tiri
ortaya c¢ikan tukenme durumu, “basarisizlik, yipranma, enerji ve gli¢ kaybr’
kelimeleriyle ifade edilmistir (Sowmya ve Panchanatham, 2011: 51).

insana hizmet veren, egitim ve saglik gibi insan odakli mesleklerde siklikla
gorulen tukenmiglik olgusunu Christina Maslach “profesyonel bir kisinin mesleginin
6zgln anlami ve amacindan kopmasi, hizmet verdigi insanlar ile gercekten
ilgilenemiyor olmasi” bigiminde tanimlamistir (Leiter ve Maslach, 2001: 415-416).
Ayrica Maslach, tikenmigligi “isi gereg@i insanlarla yogdun iligki igerisinde olanlarda
gérulen, duygusal tikenme, duyarsizlagma ve dusik kisisel basari sendromu” seklinde
tanimlamisgtir (Brouwers ve Tomic, 2000: 239; Maslach ve dig., 2001: 206; Toprak,
2013: 11).

Tukenmiglige neden olan boyutlari ortaya koymak amaciyla gelistirilen Maslach
tikenmislik modeli, literatirde “gok boyutlu tikenmiglik modeli” ya da “l¢ boyutlu
tikenmislik modeli” olarak tanimlanmaktadir (Gul, 2014: 13; Kulakhkaya, 2013: 29). Bu
Uc boyutlu tikenmiglik kavraminin merkezinde “duygusal tikenme” boyutunun yer
aldigi, diger iki boyutun ise (duyarsizlagsma ve kisisel basari hissi) bunu tamamlayan
boyutlar oldugu ileri sirilmektedir (Bkz: Sekil 1) (Alkan, 2014: 6).

Sekil 1: Maslach Tiikenmislik Modeli

[ + Duygusal Tukenme ——— + Duyarsizlasma ——— - Kisisel Basari ]

Maslach’a gore tikenmisligin en énemli bileseni duygusal tiikenmigliktir (Gaines
ve Jermier, 1983). Tikenmislik sendromunun baslangici ve merkezi olan duygusal
tukenmislik, genel bir duygu, ilgi ve glven kaybi yaninda yorgunluk, kullaniimiglik,
sinirlilik, hayal kirikligi ve yipratiimishk duygularini da icerir (Cordes ve dig., 1997).
Calisanlarin orgutsel ve kigisel yondeki beklentilerinin duygusal tikenmislikle dogrudan
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iliskili oldugu bilinmektedir. Arastirmalar yogun iligkilerin uzun stire devam ettiriimesinin
gerekli oldugu islerde calisanlarda gdzlenen duygusal tikenmigligin, rutin islerde
calisanlarda gozlenen duygusal tikenmiglikten daha fazla oldugunu belirtmektedir
(Tugdrul ve Celik, 2002: 1).

Duygusal anlamda tiikenen birey bir sonraki asamada gevresindeki insanlarla
olan iligkisini sinirlandirarak psikolojik olarak insanlardan uzaklasir. Bu sekilde
duyarsizlasma boyutu kendisini gosterir (Ardi¢ ve Polatgi, 2008: 71). Maslach’a gore
tikenmisligin G¢ bileseninden duyarsizlagsma alt boyutu en problemli boyut olarak
gorulmektedir (Celikkaleli, 2011). Duyarsizlagsma, tikenmigligin Kisiler arasi boyutunu
temsil etmekte ve mdusterilere yodnelik olumsuz, kati tutumlari ve ise Kkarsi
tepkisizlesmeyi belirtmektedir (Budak ve Sirgevil, 2005: 96). Duyarsizlasma yasayan
bireyler, kendisini diger insanlarin sorunlarini ¢dézmede glgsiz hissetmekte ve
duyarsizlasmayi bir kagis yolu olarak kullanmaktadir. isin yapilabilmesi icin gerekli olan
insanlarla iligkilerini en alt seviyeye indirmekte ve hizmet verdikleri kisilere karsi
uzaklagsmaktadir (Siklar ve Tunali, 2012: 76).

Maslach ve Jackson (1986)a gore kisisel basari sirecinde bireyde olusacak
olumsuz yargilar, onun meslegine yonelik islevsellik dizeyinde dislsi meydana
getirecektir. “Depresyon, dusik moral, insanlardan uzaklasma, azalan verimlilik,
baskiyla basa c¢ikamama, basarisizlik hissi ve kendine glvenin zayifligi kisisel
bagarisizhgin dzelliklerindendir” (Hock, 1988). “insanlar, cabalarinin olumlu sonuglar
Uretmede surekli basarisiz hale geldigi durumlarda, stres ve depresyon belirtisi
geligtirirler; davranislarinin bir fark yaratmadi§ina inandiklarinda ¢abalamayi birakirlar”
(Jackson ve dig., 1986). Sonug olarak birey isinde ya da etkilesim iginde bulundugu
insanlarla iliskilerinde genel bir yetersizlik ve basarisizlik hissetmeye baslamaktadir
(Saglam Ari ve Cina Bal, 2008: 134).

2.3. Tiikenmisligin ise Yabancilagmaya Etkisi

Tlkenmiglik, ¢ boyutlu bir sendrom olup, yabancilagsma kavrami tiikenmigligin bu alt
boyutlari icerisinde vurgulanmaktadir. Duygusal tikenme sonucunda Kisi ise olan
baghhgini kaybetmekte ve bdylelikle ise devamsizliktan isten ayrilmaya kadar giden
davraniglar gdstermektedir. Bu durum yabancilasmanin bir sonucu olarak
goérulmektedir. Duyarsizlasma boyutunun altinda bir yabancilasma duygusu ve
savunma mekanizmasi yatmaktadir. Kisi cevresinde bulunan insanlari is nesnesi
olarak gérmeye basladigi anda kendi icinde ki insana ve cevresine yabancilasmaya
baslamaktadir. Kisisel basarida disme gerceklestiginde ise isle ilgili gesitli olaylarda
kendini yetersiz algilama ve igyerinde karsilasilan Kisilerle olan iligkilerde de
basarisizlik duygusu bas gosterir. Boylece harcadigi ¢gabanin bosa gitmesi ve sugluluk
duygusu calisanin is motivasyonunu disurerek basar igcin gerekli davraniglar
gerceklestirmesini engeller ve ise yabancilasma baslar (Celep, 2008: 77).

Yabancilasmada oldugu gibi tikenmislik sendromu da bir sureci ifade
etmektedir. Tukenmiglik sendromu beklentilerin fazla, beklentileri karsilayabilmek igin
fiziksel ve duygusal imkanlarin az olmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Calisanin,
isinde kontrolinin olmadidini hissetmesi, yasamis oldugu olaylarda hicbir sey
yapamadigini diasinmesi ve herhangi bir bicimde sbz sahibi olmadigini anlamasi
kendini zayif hissetmesine sebep olacaktir. insanin giigsiizlik durumunu araliksiz
yasamasl, tikenmislik duygusunun gelismesine neden olacaktir. Gugsuzlik
tukenmisligin psikolojik belirtilerinden biri olmakla birlikte yabancilagsmanin da bir alt
boyutu olarak karsimiza gikmaktadir. Glgslzlik boyutu, Seeman’in boyutlandirmasi
icerisinde bircok farkh bilim dalindan arastirmaci tarafindan (zerinde en fazla



Turist Rehberlerinin Tiikenmisglik Diizeylerinin Ise Yabancilagsma Egilimlerine Etkisi

yogunlasilan boyut olmustur. Seeman’a goére; glgslzlik durumu, klasik literatlr
agisindan, Kisinin mevcut olaylar Uzerindeki glcund, etkisini, kontrolind yitirmesi
olarak tanimlanmaktadir. Bu algiya sahip bireyler yaptiklari is Uzerinde egemenlik
duygusunu yasayamadiklari i¢in gelecegi kontrol edememe kaygisini da i¢lerinde tasir
hale gelirler. Bdylelikle bireyler yaptiklari ise kargi yabancilasma egilimi
gostereceklerdir (Ergun Ozler ve Dirican, 2014).

ise yabancilasma ile tikkenmislik arasindaki etkilesimi ele alan énciil ¢alismalar
iki kavram arasindaki etkilesimin teorik temellerini ortaya koymaktadir. Igodan ve
Newscomb (1986) tikenmisligin fiziksel, psikolojik ve davranissal sonugclarini
tartisirken, ozellikle psikolojik ve davranigsal sonuglarla yabancilasma arasinda bazi
iliskiler kurmustur. Ornegin giigsiizliik ve degersizlik duygusu, karamsarlik, ézbenligini
yitirme, ideallerinden uzaklagsma, sugluluk-basarisizlik, is ile ilgili sikayetlerde artis, ise
yogunlasamama, cgalisma coskusunu kaybetme, is ya da is yeri degisikliginde artis,
iletisimi azaltma, ¢ekilme ve kendini soyutlama gibi ise yabancilagsmanin sonuglariyla
ortusen temel bazi benzerlikler gdstermigtir. Hatta Igodan ve Newscomb (1986) daha
da ileri giderek vyabancilasmay tukenmigligin psikolojik bir gostergesi olarak
degerlendirmistir. Benzer bicimde Rabinowitz (1985) g¢alisma 6zerkligi, tikenmislik ve
ise yabancilagma ile ilgili yaptigi arastirmada yabancilasmanin tikenmisligin psikolojik
bir belirtisi oldugu bulgusunu destekleyici sonuglara varmistir.

2000’li yillara gelindiginde ise tikenmislik ile yabancilasma arasindaki etkilesim
daha detayli incelenmis ve elde edilen istatistiksel bulgular neticesinde iki kavram
arasindaki iligki nitel ve nicel verilerle desteklenmistir. Tomei ve galisma arkadaslari
(2011), tikenmislik ve yabancilagsmayi, her zaman birbiriyle dogrusal bir bigimde
etkilesim halinde olan iki kavram olarak gdstermigtir. Carton (2016) ise benzer bigimde,
tikenmislik sorununun, yabancilasma olgusuna gegiste bir referans oldugunu ileri
surmektedir.

Chiaburu, Thundiyil ve Wang (2014), yaptiklari meta-analiz sonucu tikenmisligi
yabancilagsmanin, calisan saghgi ile ilgili sorun yaratan c¢iktilardan biri olarak
g6stermigtir. O’Donohue ve Nelson (2012) ise, 6rgutsel psikoloji alaninda yapmig
olduklari caligmalar neticesinde, yabancilasma, igle baglarini koparma ve tikenmislik
arasinda karsilikli olarak gugli bir etkilesimin varligina ve bu t¢ kavramin bir arada is
memnuniyetini ve performansini dusurdigine isaret etmektedir. Osin (2003),
tukenmislik ile yabancilagsmanin hayatin her alaninda birbiri ile iligkili kavramlar
oldugunun altini ¢izmektedir. 2015 yilinda Universite o6grencilerini konu alan
calismasinda Osin (2015), 0Ogrencilerin tikenmiglik dizeylerinin, ¢alismaya karsi
yabancilagsma hissi dogurdugunu belirlemistir. Yine Taboli (2015) Universite ¢alisanlari
Uzerinde yaptigi ¢alisma neticesinde, ise yabancilasma ile tikenmiglik arasinda %25
oraninda pozitif anlamh bir etkilesim belirlemis ve bu iki kavramin ¢alisanlarin isten
ayrilma niyetlerini etkiledigini tespit etmigtir.

iki kavram arasindaki etkilesime yonelik Tirkiye’de yapilan calismalar
incelendiginde ise uluslararasi yazini destekler nitelikte sonuglara ulasildigi
goérulmektedir. Bu kapsamda, Behar (2007), endustri sektdrinde gerceklestirdigi
calisma sonucunda yabancilasma ile tikenmiglik arasinda dogrusal yonlu ve giglu bir
iliski bulmustur. Usul ve Atan (2014), saglik sektériinde vyaptiklari c¢alismada
tikenmisligi yabancilagsmanin gostergelerinden biri olarak tespit etmistir. Tukenmislik
ile yabancilasma arasinda ortaya konulan etkilesim dizeyi, bu konuda yapilan diger
calismalarda da benzer sonuglar vermistir (Cetin, 2013; Ergun Ozler ve Dirican, 2014).
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3. Aragstirmanin Yontemi
3.1. Aragstirmanin Hipotezleri

Literatir taramasi sonucu elde edilen gugli teorik bulgulardan yola ¢ikarak bu
arastirma dahilinde U¢ hipotez gelistirilmis ve uygun istatistiki ydntemlerle analiz
edilmesi amaclanmistir. Gelistirilen ¢ arastirma hipotezi sunlardir:

Hi: Duygusal tikenme turist rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerini dogrusal
yonde etkiler.

H,: Duyarsizlasma turist rehberlerinin ise yabancilagsma egilimlerini dogrusal yénde
etkiler.

Hs: Kisisel basar hissi turist rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerini ters yonde
etkiler.

Turist rehberlerinin yabancilagsma diizeylerine etki eden tikenmislik boyutlarinin
belirlenmesi amaciyla olusturulan arastirma hipotezlerinin test edilmesinde anket
tekniginden vyararlaniimistir. Olusturulan anket formu Nevsehir ilinde aktif olarak
faaliyet gésteren rehberler lizerinde uygulanmigtir.

3.2. Veri Toplama Araci ve Givenilirlik Analizleri

Olusturulan anket formu ¢ béliimden olusmaktadir. ilk bdliimde arastirmaya
katilan turist rehberlerine iligkin demografik ve kisisel bilgilerin belirlenmesi amaciyla
anket formuna alti kapal uglu soru ydneltiimistir. ikinci bélimde tiikenmislik, Gglinci
bdlimde ise yabancilasma 6l¢edi anket formuna dahil edilmistir.

Tlkenmisligi olusturan her bir boyuta iliskin dlgek olustururken, literatlir taramasi
sonucunda 1981 yilinda Christina Maslach ve Susan Jackson tarafindan hazirlanan
“Maslach Tukenmislik Olgegi” kullaniimigtir. Orijinal 6lgek 22 sorudan olusmaktadir.
Bu ifadelerin 9'u “duygusal tikenme”, 5'i “duyarsizlasma” ve 8'i “kisisel basari hissi”
boyutlarini dlgmeye yonelik olarak olusturulmustur. Olgegin Tirkge uyarlamasi ve
gecerlilik-guvenilirlik calismasi Ergin (1992) tarafindan yapilmistir. Ergin (1992)
tarafindan yapilan analizler sonucunda, ol¢edin i¢c tutarhlidi igin Cronbach Alfa
degerleri sirasiyla 0,83, 0,71 ve 0,72 olarak elde edilmigtir.

ise yabancilagsmanin dlgilmesinde Hirschfeld ve Field (2000) tarafindan
gelistirilen ve Tirkge uyarlamasi Ozbek (2011) tarafindan yapilan élgek kullaniimistir
(Ornek ifade: isten keyif alamiyorum, onu sadece verdigim zaman karsiliginda aldigim
para olarak goriiyorum). Olgegin, Ozbek (2011)’in calismasinda tek faktorlii yapisinin
bulundugu ifade edilmigtir. Tikenmislik ve ise yabancilasma 0lcedi bes boyuttan
olusan Likert-5'li bir olgektir. Olgekte yer alan ifadeler “Hig katiimiyorum” (1), “Az
katiliyorum” (2), “Orta derecede katiliyorum” (3), “Katiliyorum” (4) ve “Tamamen
katiliyorum” (5) degerine karsilik gelmektedir.

Arastirma dahilinde olusturulan tikenmislik ve ise yabancilasma duzeyi
Olceklerine yonelik glvenilirlik analizi yapilmistir. Buna gére, duygusal tikenmenin
guvenilirlik katsayisi, Alpha (a) = 0,87; duyarsizlasmanin guvenilirlik katsayisi, Alpha
(a) = 0,72; kisisel basari hissinin guvenilirlik katsayisi, Alpha (a) = 0,70; ise
yabancilagsma o6lgeginin guvenilirlik katsayisi, Alpha (a) = 0,86 olarak belirlenmistir. Bu
sonuglara gore, arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anketin guvenilirlik
duzeyinin yuksek oldugu sdylenebilir.



Turist Rehberlerinin Tiikenmisglik Diizeylerinin Ise Yabancilagsma Egilimlerine Etkisi

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirmanin evrenini Nevsehir Rehberler Odasi (NERO)na bagh profesyonel turist
rehberleri olugturmaktadir. Bu baglamda 2015 yili verilerine gére NERO’ya bagl
toplam 554 profesyonel turist rehberi bulunmaktadir. Turist rehberlerinden 476 Kkisi
eylemli, 79 kisi ise eylemsiz rehber olarak goérilmektedir. 476 kisiden olusan evren
icinde minimum &rneklem sayisi 213 olarak gortlmektedir (Altunisik ve dig., 2012). Bu
arastirma kapsaminda 220 rehberden saglikli bir geri bildirim alinmistir.

Arastirma verileri 2015 yili Aralik ve 2016 yili Ocak aylarinda toplanmistir. Anket
formalarinin doldurulmasinda ise, birebir goériisme yoluyla veya Nevsehir Rehberler
Odasi (NERO) kanaliyla turist rehberleri ile iletisime gecilmis ve geribildirim alinmistir.

Yapilan anket calismasi sonucunda elde edilen veriler, “IBM SPSS Statistics
21.0” programi kullanilarak, uygun istatistiki yontemler araciligiyla test edilmis ve s6z
konusu verilerin dokiimantasyonu yine uygun yodntemlerle yapilmistir. Arastirmaya
katilan profesyonel turist rehberlerinin cinsiyete gére dagilimi incelendiginde toplam
220 profesyonel turist rehberinin 123’Gnin (% 55,9) erkek, 97’sinin (% 44,1) kadin
oldugu gorilmektedir. Profesyonel turist rehberlerinin  yasa goére dagilimina
bakildiginda buylik bir kismini 21-30 yas arasi (n= 114; % 51,8) gen¢ rehberler
olusturmaktadir. Katilimcilarin egitim duzeylerine iligkin sonuglar incelendiginde ise,
biyiuk bir kismini lisans egitimi (n= 161; % 73,2) almis rehberlerin olusturdugu
gorilmektedir. Son yasaya gore turist rehberliinin 6n sartlarindan biri 6nlisans veya
lisans mezunu olmaktir. Bu nedenle profesyonel turist rehberlerinin egitim durumu
arastirma sonuglarina gore oldukga yuksek gorilmektedir. Katilimcilarin egitim
duzeyine iligkin faktérlerin incelenmesinde, turizm egitimi g6z ardi edilmemistir.
Arastirma sonuglarina gére katimcilarin % 80,9’u (n= 178) turizm egitimi almisken,
%19,71’i (n=42) turizm sektdriine dénuk herhangi bir egitim almamistir.

Arastirmaya katilan profesyonel turist rehberlerinin sektérdeki ¢alisma suresine
bakildiginda, % 39,1’inin (n= 86) 1-5 yil; % 25,9’unun (n= 57) 6-10 yil; % 17,3'Unln (n=
38) 11-15 yil; % 9,1’inin (n= 20) 16-20 yil; % 4,5’inin (n= 10) 21 yil ve Uzeri; % 4,71’in
(n=9) ise 1 yildan az sUredir sektérde calistigi gériimektedir.

4. Aragtirma Bulgulan

4.1. Degiskenlere iligkin Genel Ortalamalar ve Korelasyon Analizi Bulgulari
Profesyonel turist rehberlerinin tikenmiglik dizeyleri ile ise yabancilasma egilimlerine
iliskin genel ortalamalara ve iki degisken arasindaki iliskinin siddetini ve ydénunu ortaya
koyan korelasyon analizi sonuglarina Tablo 1’de yer verilmektedir.

Tablo 1: Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyon Katsayilari

Degiskenler A.O. Std. 1 2 3 4
Sapma
Duygusal Tukenme (1) 2,18 0,79 1
Duyarsizlasma (2) 1,78 0,74 ,683** 1
Kisisel Basari (3) 4,06 0,59 -,363** -,365** 1
ise Yabancilagsma (4) 2,06 0,73 ,588** ,519** -,340** 1
** Korelasyon 0.01 seviyesinde anlamli (2-uglu). *N=220

Tikenmigligin duygusal tikenme boyutuna iliskin, profesyonel turist rehberlerinin
vermis olduklari yanitlara bakildiginda dustk ortalamalar ile karsilasiimaktadir (Genel
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ortalama= 2,18; standart sapma= 0,79). Bu nedenle turist rehberlerinin biylk bir
cogunlugunun bu isi yapmaktan memnun olduklarini sdylemek mumkundur.
Duyarsizlasma boyutuna iliskin, ankete verilen cevaplar incelendiginde ise, benzer
bicimde duygusal tikenme gibi dusuk degerler ile karsilasiimistir (genel ortalama=
1,78; standart sapma= 0,74). Bu sonuglara gore profesyonel turist rehberlerinin igleri
geregi karsilastiklan  insanlara karsi olduk¢ga duyarli olduklari sdylenebilir.
Tldkenmigligin son boyutu olan kisisel basari hissinde ise oldukga yilksek degerler ile
karsilasilmistir (genel ortalama= 4,06; standart sapma= 0,59). Profesyonel turist
rehberlerinin islerine karsi kisisel basari hissi duyduklari gérilmektedir. ise
yabancilagsmaya iliskin ifadelerin ortalamalarina bakildiginda, profesyonel turist
rehberlerinde ise yabancilasma egilimlerinin disik degerlerde oldugu gorilmektedir
(genel ortalama= 2,06; standart sapma= 0,73).

Yapilan korelasyon analizinde, tikenmisligi olusturan boyutlardan duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari ile yabancilagsma arasinda guc¢li denebilecek
anlamli bir iligki oldugu saptanmistir. Duygusal tikenme ile ise yabancilagsma
arasindaki iliskinin yénu dogrusaldir (r= 0,588, p= ,000<0,05). Sonugta, turist
rehberlerinde duygusal tikenme azaldikg¢a, ise yabancilasma egilimi de azalmaktadir.
Benzer bigimde duyarsizlasma ile ise yabancilasma arasinda da orta dizeyde
dogrusal bir iliski saptanmistir (r= 0,519, p=,000<0,05). Profesyonel turist rehberlerinin
duyarsizlasma dizeyleri azaldikca, ise yabancilasma egilimleri de azalmaktadir. Son
olarak kisisel basari hissi ile ise yabancilasma arasindaki iliskinin yoniu ise ters
yonlidar (r= -0,340, p= ,000<0,05). Yani profesyonel turist rehberlerinin kisisel
basarilar arttikga, ise yabancilasma egilimleri dismektedir.

4.2. Regresyon Analizi Sonuglari ve Hipotez Testleri

Aragtirmaya konu olan degiskenler arasindaki etkilesimi belilemek ve arastirma
dahilinde daha oOnce gelistirilen hipotezleri test etmek amaciyla, bu c¢alisma
kapsaminda ¢oklu regresyon analizi yapilmis ve sonuglar degerlendirilmistir (Bkz:
Tablo 2).

Tablo 2: Tiikkenmislik ile ise Yabancilagsma Arasindaki iligkileri inceleyen Goklu
Regresyon Analizi

BAGIMSIZ BETA T SIG. (P)
DEGISKENLER
Duygusal Tukenme ,412%* 5,560 ,000
Duyarsizlasma ,194** 2,610 ,010
Kigisel Bagari -,120* -2,066 ,040
F 44,896
R ,620
R” (Adjusted) ,384*

* Deger 0,05 dizeyinde anlamlidir ** Deger 0,01 diizeyinde anlamhdir

Tablo 2'de tikenmislik ile ise yabancilasma egilimi arasindaki iligkileri inceleyen
¢coklu regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Burada duygusal tikenme,
duyarsizlagsma ve Kigisel basari bagimsiz degiskenler olup, ise yabancilagma egilimi
ise bagimli degigkendir.

Model ise yabancilasma degisiminin % 38,4 (R®ylnii agiklamaktadir. Diger bir
deyisle, tikenmisligi olusturan boyutlar (duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel
basari), ise yabancilasma egilimindeki degisimin % 38,4’Unu aciklamaktadir. Tablo
2'ye gbre, duygusal tUkenme ve duyarsizlasmanin igse yabancilagsma egilimine olan
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etkisinin dogrusal yonlu oldugu, kisisel basarinin ise yabancilasma egilimine olan
etkisinin ise ters yonli oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal tikenme bir birim
arttiginda ise yabancilasma 0,412 (Betal), duyarsizlagsma bir birim arttiginda ise ise
yabancilasma 0,194 (Beta2) artmaktadir. Bunun aksine kisisel basari bir birim
arttiyinda ise yabancilasmanin 0,12 (Beta3) kadar azalacagini s6ylemek mumkindur.
O halde H1, H2 ve H3 hipotezlerini test etmek amaciyla olusturulan regresyon modeli
gelistirilen arastirma hipotezlerinin tamamini destekler niteliktedir.

5. Sonug ve Tartisma

TUkenmigligin insanlarin isleri nedeniyle kurduklari iligkiler ve iligkilerin kdtlye gitmesi
sonucunda ortaya ¢ikan zorluklarla ilgili sosyal bir problem olmasi, tikenmisligi emegin
yogun oldugu meslek gruplarinda gorilen mesleki bir hastalik haline getirmistir.
Yabancilasma kavrami da benzer bicimde, glnimuz meslek gruplarinda siklikla
karsilasilan psikolojik ve sosyolojik bir sorun kaynagidir.

Bu c¢alisma sonucu elde edilen nicel veriler 1si1dinda, profesyonel turist
rehberlerinin tikenmislik dizeylerinin ise yabancilagsma egilimlerini etkiledigine yénelik
gugclu istatistiksel bulgulara ulagiimistir.

Ulke turizminin daha iyi noktalara ulasmasinda turist rehberleri énemli bir paya
sahiptir. Glnimizde de turist rehberleri, turizm sektoriinin vazgeciimez
dinamiklerinden biri haline gelmistir. Ozellikle kitle turizminin artis gosterdigi son
yillarda seyahat amaci ne olursa olsun seyahat acentelerine olan talep artmakta ve
buna bagh olarak turist rehberlerine olan talep de artmaktadir. Bununla birlikte turist
rehberi Glke turizminin aynasi konumundadir. Ulkeyi ve halki yabancilara kargi kendi
kimligi ile temsil etmek en buyuk sorumluluklardan biridir. Turist rehberlerinin yaptiklari
isin kalitesinin ise olan bagliliklarina ve performanslarina bagl oldugunu séylemek
mumkuindir. Yapilan arastirmada da turist rehberlerinin tikenmislik dizeyleri ve ise
yabancilagsma egilimleri olduk¢a disuk ¢ikmistir. Bu durum gdstermektedir ki turist
rehberleri yaptiklari isi yiksek diizeyde bir doyum ve motivasyon ile yapmaktadirlar.

Tukenmiglik ile ise yabancilasma kavramlari arasindaki etkilesim turist rehberleri
agisindan, kurumsal bir érglte nazaran birtakim farklliklar icermektedir. Ornegin,
orgutler insan faktérindn bir arada kurumsal bir esgidim halinde ¢alistigi yapilarken,
turist rehberleri bireysel performansi ile hizmet sunan c¢alisanlardir. Mdusgteri
memnuniyetini bireysel yetenekleri ile tek basina Ustlenen turist rehberlerinin genel
olarak is Uzerindeki kontroli ve O&zerkligi ylUksektir. Mesleki basarisi bireysel
performansina bagli olan rehberlerin ayni zamanda, hizmet ettigi musterilerine karsi da
sosyo-kultirel temellere dayah gugli bir iletisim kurmasi 6nemlidir. Bu nedenle
gligsuzluk, kuralsizlik, anlamsizlasma ve topluma yabancilasma gibi faktorler
tarafindan beslenen ise yabancilasmanin rehberler izerinde dusuk dizeyde sonuglar
vermesi, rehberlerin mesleki gelisimi ve devamliligi agisindan énemli bir sonugtur.
Ancak bununla birlikte, hizmet sundugu musterileri ile surekli ve etkili bir iletisim
kurmasi gerekliligi ve muisteri memnuniyeti acgisindan bitiin sorumlulugu tek basina
Ustleniyor olmalari, turist rehberlerinin  mesledinde ¢abuk tikenme egilimi
gbstermelerine neden olabilir. Bu ¢alismaya katilan turist rehberlerinde bu tir olumsuz
bir egilim belilenmemistir. Elde edilen istatistiki bulgular gdstermektedir ki, tikenmislik
dizeylerinin dusiuk olmasi ayni zamanda ise yabancilasma egilimlerinin de dusuk
dlzeyde olmasi sonucunu beraberinde getirmistir. Arastirma kapsaminda yapilan
korelasyon analizi sonuglarina bakildiginda, tukenmigligi olusturan boyutlardan
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duygusal tikenme, duyarsizlagsma ve kigisel basari ile yabancilasma arasinda guglu
denebilecek anlamli bir iligki oldugu saptanmistir.

Turist rehberlerinin ise yabancilagsma egilimlerinin agiklanmasinda sadece ise
yabancilasmayr meydana getiren unsurlarin degil ayni zamanda tlikenmiglik
dizeylerinin de etkili bir unsur oldugu bu ¢alisma ile gelistirilen ¢ arastirma hipotezinin
kabul gérmesi ile saptanmistir.

Geligtirilen ilk arastirma hipotezi duygusal tikenmenin, ikinci hipotez
duyarsizlasmanin ve Uuglncu hipotez ise kisisel basari hissinin ise yabancilasma
Uzerindeki etkisini test etmeyi amaglamistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonucunda elde edilen verilere bakildiginda bu hipotezlerin tamaminin desteklendigi
gorlimektedir. Dolayisiyla, dislk dizeyde duygusal tikenme ve duyarsizlagsma ile
yuksek dlzeyde kisisel basari hissi turist rehberlerinin ise yabancilasma egilimlerini
azaltmaktadir. Rehberlerin ise yabancilasma egilimlerinin azalmasinda en ¢ok
duygusal tikenmislik dizeyinin etkisinin oldugu géze ¢arpmaktadir. Bu sonuca gore,
duygularinin kontrolini elinde tutan ve meslegdi ile olumlu duygusal bag gelistiren
rehberlerin, mesleginde kendisini daha gigli ve verimli hissettigi sdylenebilir.

Tldkenmiglik, insanlara dogrudan hizmet verilen mesleklerde ya da islerde
calisan Kkisilerin siklikla yasadiklari, fiziksel, duygusal ve zihinsel yorgunluga yol acan
bir sendrom olarak goérilmektedir. Bu kategoride yer alan turist rehberleri, islerinde
yogun duygusal beklentilerle karsilastiginda, bir stire sonra hizmet verdigi kisilere karsi
duyarhligini ve ilgisini yitirebilmekte, kendisine ve hizmet verdigi kisilere kargi olumsuz
duygular gelistirebilmektedir. Bdylelikle hem isine hem de kendisine Kkarsi
yabancilagsmaya baglayabilmektedir. Bu tir olumsuz bir sirecin, aragtirmaya dahil olan
turist rehberlerinde simdilik gérilmemis olmasi ulke turizmi agisindan da olumlu bir
gelismedir. Ancak son donemlerde meydana gelen ulusal g¢apta terdr olaylari sonucu
turizm sektoriinin olasi bir kriz ile yizlesmesi durumunda, rehberlerin de bu kriz
siurecinden etkilenebilecedi bir gergektir. Boyle bir siiregte turizm sektdriinde goérev
yapan bireylerin, duygusal ve zihinsel yénden kendilerini koruyabilmeleri, surekli
dinamik kalabilmeleri ve mesleki baghliklarini her kosulda saglayabilmeleri 6nemlidir.

Her gegen gin insan iligkilerinin daha da karmasiklasmasi, 6zellikle yiz yize
iliskilerin yogun oldugu meslek gruplarinda, turist rehberleri Gzerinde ilk kez yapilan bu
tur arastirmalarin gelecek donemlerde de tekrarlanmasinda fayda vardir. Bu ¢alisma,
farkll sektorlerde farkli sonuclar verebilir. Bu nedenle ileride yapilacak bilimsel
calismalar, bu konunun farkh sektdrlerde degerlendiriimesi tGzerine yodunlasabilir. Ayni
zamanda bu g¢alisma farkli bolgelerde yer alan turist rehberleri Gizerine de uygulanabilir.
Tukenmiglik kavraminin, is tatmini, is doyumu, mobbing, stres gibi diger kavramlarla
iliskisi veya etkilesimi yine turist rehberleri Gzerine uygulanarak incelenebilir. Ayrica
tikenmislik ile yabancilagsma arasindaki etkilesimde birtakim araci degiskenlerin varhigi
da sb6z konusu olabilir (isten ayrilma niyeti, is gerilimi, stres gibi). Bu kapsamda
uluslararasi yazinda ciddi eksiklikler géze carpmaktadir.
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Bu calismada, web tabanli seyahat aracilarini kullanan akademik personelin algilanan
elektronik hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat iliskisi incelenmistir. Akdeniz
Universitesi’nde gérev yapmakta olan ve web tabanli seyahat aracilarini, en az bir defa
kullanma deneyimine sahip olan 300 akademik personelden, anket teknigi ile veriler
toplanmisg, arastirmanin amacina uygun istatistiksel analiz ydntemleri ile incelenmis ve
degerlendirilmistir. Arastirma sonugclari, s6zi edilen G¢ degisken arasindaki iligkinin
varligini sayisal olarak ortaya koymaktadir. Bunun yaninda, elektronik hizmet kalitesini
olusturan her bir boyutun, musteri memnuniyetini ve sadakatini farkli énem
derecelerinde yordama glcunin oldugunu goéstermektedir. Bulgular web tabanli
seyahat aracilari yéneticilerinin migsteri memnuniyetini ve misteri sadakatini saglamak
icin hangi faktorlere éncelik vermesi gerektigi hususunda énemli bilgiler sunmaktadir.

Anahtar Soézcikler: Web tabanli seyahat aracilari, Elektronik hizmet kalitesi,
Memnuniyet, Sadakat

Abstract

This study examines the relationship between factors influencing the e-service quality
of web based travel intermediaries and customer satisfaction and loyalty. For the
purpose of the study, data was collected using survey method from 300 faculty
members working at Akdeniz University and have purchase experience from web
based travel intermediaries at least once. The study employed regression analysis.
Study findings were discussed, evaluated and interpreted with the support of related
literature. Statistical analysis reveals the existence of a relationship between three
variables mentioned above. Besides, the results suggest that electronic service quality
dimensions have varying severity of predictive power on customer satisfaction and
loyalty. Study findings reveal valuable information for the managers of web based
travel intermediaries about the electronic service quality dimensions that influence
customer satisfaction and customer loyalty.

Keywords: Web based travel intermediaries, Electronic service quality, Satisfaction,
Loyalty
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1. Girig

iletisim ve enformasyon teknolojilerindeki gelismeler, turizm endiistrisinde farkli
niteliklere sahip dagitim kanallarinin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir. Bu sebeple,
hizmet endustrisinin genelinde oldudu gibi internet, turizm endustrisinde de dnemli bir
is ve satis platformu konumuna gelmistir (Buhalis, 2003). Web tabanli seyahat
aracilarinin pazardaki basarisi, sunduklari elektronik hizmetin (e-hizmet) kalitesi ile
dogru orantihdir. E-hizmet, musteri hizmetlerini glglendirmeyi amag¢ edinmis, hizmet
saglayicilari tarafindan saglanan sistemlerin ve teknolojilerin destekleri ile birlestiriimis,
mdisteriler tarafindan internet (zerinden kullanilan etkilesimli hizmet olarak
tanimlanabilir (Ruyter ve did., 2001; Senel ve did., 2012). Oliveira ve dig. (2002) gore
e-hizmet, gelismis iletisim ve enformasyon teknolojileri yardimiyla, internet izerinden
saglanan etkilesimli hizmetlerden olusmaktadir. Geleneksel hizmet Kkalitesi, bir
isletmenin mukemmellik ve Ustinligu ile tiketicilerde yarattigi etki iken e-hizmet
kalitesi, bir internet sitesinin etkin ve verimli bir sekilde alisveris slirecinde ve aligveris
sonrasinda, teslimatin gerceklesmesi ile olusan etkiyi temsil etmektedir (Bressolles ve
dig., 2014). E-hizmet kalitesi, elektronik ticaretin (e-ticaret) birgok yénu tzerinde dnemli
etkiye sahiptir. Bunlar site 6z kaynaklari, siteye yonelik tiketici tutumlari, elektronik
alisverise (e-alisverig) karsi tutumlar, Grtnlerin ve hizmetlerin algilanan degerleri, daha
fazla ahgveris istedi, ¢evrimigi kullanici memnuniyeti, sadakat ve gapraz satin almadir
(Ladhari, 2010).

E-hizmet sektérii baglaminda memnuniyet, hizmet saglayicilar ile
gerceklestirilen islemler ya da gergeklesen iyi iligskiler sonucunda algilanan degerdir.
Buradan hareketle, hizmet saglayicilari tarafindan algilanan memnuniyet dereceleri,
tuketicilerin kendi deger yargilarinin bir sonucudur. Elde edilen memnuniyet derecesi,
tiketicilerin genel duygularini da yansitmaktadir (Luo ve Lee, 2011). Bu sebeple,
cevrimici ortamda faaliyet gosteren isletmelerin 6nem vermesi gereken en 6nemli
konulardan bir tanesi de “memnuniyet” olmalidir. Bu noktada bir ¢ok arastirma, web
sayfalarinin e-hizmet kalitesinin, musteri memnuniyeti yaratmada &ncil oldugunu
vurgulamaktadir (Oliver, 1980; Ho ve Lee, 2007; Huang ve Dubinsky, 2014). E-hizmet
kalitesinin musteri memnuniyeti ve musteri sadakati ile iligkisi de, siklikla tartisilan bir
konudur (Churchill, 1979; Oliver, 1980; Parasuraman ve dig., 1988; Ho ve Lee, 2007;
Tsang ve dig., 2010; Ozdemir ve dig., 2012; Cheng ve Rashid, 2013). ilgili
alanyazinda, web sayfalarina duyulan sadakat kavrami, tiketicilerin tercihi olarak,
belirli siteleri sik sik ziyaret etmek ve o sitelerde aligveris deneyiminde bulunmak
olarak tanimlanmaktadir (Pearson ve dig., 2012). Mlsteri memnuniyetinin igletmelere
sagladigi en buyuk faydalardan biri, mevcut musterileri elde tutmak oldugu bilindigi
Uzere, bircok arastirmaci calismalarini tatmin olmus mdusteri Uzerine, 6zellikle de
musteri memnuniyeti ve musteri sadakati arasindaki baglantiya odaklamaktadir
(Ozdemir ve dig., 2012; Cheng ve Rashid, 2013). Bu ¢alismanin temel amaci ise, web
tabanli seyahat aracilarinin e-hizmet kalitesini etkileyen her bir boyutun, musteri
memnuniyeti ve musteri sadakati Uzerindeki 6nem derecelerinin incelenmesidir.
Aragtirma bulgulari, ilgili alanyazin destegi ile tartisiimis, degerlendiriimis ve
yorumlanmigtir.  Bulgularin arastirmaci ve uygulamacilar igin énemli ipuglari
verebilecegi dusUnulmektedir.

2. Literatiir Taramasi

Teknolojik gelismelere paralel olarak ortaya gikan elektronik turizm (e-turizm) kavrami,
turizm endustrisindeki tim is slreclerinin, deger zincirinin ve hatta Grin ve hizmetin
kendisinin dijital ortama tasinmasini ifade etmektedir. Iletisim ve enformasyon
sistemlerindeki gelismelere paralel olarak artan e-ticaret imkanlari, tim enduistrilerde
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oldugu gibi turizm endustrisinde de devrim niteliginde degisikliklere yol agmistir
(Buhalis, 2003). Oyle ki, turizm endiistrisinde yer alan geleneksel dagitim kanallarinin
yaninda, kuresel dijital dagitim kanallarini kullanan web tabanli seyahat aracilarinin
(Tripadvisor.com, Expedia.com, Booking.com vb.) sayisi her gegen gun artmaktadir.
Enformasyon teknolojilerindeki hizli gelisim ve ilerleme ile birlikte artan e-ticaret hacmi,
pazarlamanin hizmet kalitesi ve hizmet memnuniyeti gibi geleneksel bazi
kavramlarinin, arastirmacilar tarafindan yeniden degerlendiriimesine yol agmigtir.

E-hizmet, hizmet elemanlarinin dogrudan mudahalesi olmaksizin hizmet
mdusterilerinin, ilgili hizmet firmalarinin teknolojik altyapilariyla destekledigi web
siteleriyle karsilikli etkilesime girerek gerceklestirdigi bir self-servis hizmet slrecidir
(Celik ve Basaran, 2008). E-ticaret Uzerine yapilan arastirmalar, e-hizmet kalitesinin,
isletme basari ve basarisizligini etkileyen en o6nemli faktdér oldugunu gostermistir
(Santos, 2003). Elbette, kaliteli hizmet kavrami, isletmelerin musteri gekebilmeleri igin
onemli bir faktérdir. Ayrica, e-hizmet kalitesi, dijital diinyada uzun sureli avantaj
saglamanin anahtari durumundadir. Bu noktada, web sitelerine iliskin e-hizmet kalitesi,
web sitelerinin satin alma surecini nasil etkin ve verimli bir hale getirdigi ve Urin ve
hizmet sunumunun hangi 6lgclide kolaylastirdigi ile ilgilidir. Buradan hareketle, web
sitelerine iliskin e-hizmet kalitesi, web sitelerinin etkilesimi, verimliligi ve sistem
kullanilabilirligi gibi servis yOnlerini kapsamaktadir (Shu-Fang ve Tzai-Zang, 2011).

Bir isletmenin, uzun yillar ayakta kalabilmesi ve faaliyetlerini devam ettirebilmesi
icin gerekli olan, en énemli dzelliklerinden biri, musteri memnuniyeti yaratabilmesidir.
isletmeler agisindan memnuniyeti, tiiketicilerin isletme hizmetlerinden ve satin alma
deneyiminden elde ettidi sonug olarak tanimlamak mimkiindir (Papaioannou ve dig.,
2013). Baska bir tanima gbére memnuniyet, bir sirket ile bagka bir sirket arasindaki
iliskinin batun yoénleri ile degerlendiriimesi sonucunda tlketicilerde ortaya c¢ikan
isletmelere yonelik olumlu duygusal durumdur. Bu baglamda memnuniyet, beklentiler
ile ortaya ¢ikan arasindaki iligkidir (Chang ve dig., 2012). Tiketicilerin tutumlari,
arzulari, istekleri, isletmelerden elde ettikleri mal veya hizmet satin alma kalitesi,
tiketiciler Uzerinde farkli derecelerde memnuniyet algilari olusturmaktadir
(Papaioannou ve dig., 2013). Basit bir sekilde, beklentileri kargilayan ya da agan bir
hizmet kalitesi ile karsilasildidinda, algilanan memnuniyet yiksek derecede olmaktadir.
En nihayetinde bu durum, memnun musteriler ortaya ¢ikarmaktadir. Web sayfalarinin
hizmet Kkalitesi, kullanicilarin genel memnuniyeti acgisindan da 6énemlidir. Ornegin
Tsang ve dig. (2010), Hong Kong’da faaliyet gésteren web tabanli seyahat aracilarinin
sistemlerine yonelik olarak yaptiklari calisma ile, algilanan e-hizmet kalitesini etkileyen
hangi boyutlarin musteri memnuniyeti yaratiimasi agisindan daha 6nemli oldugunu
arastirmistir.

Sadakat kavrami cesitli sekillerde tanimlanabilir ve kavramsallastirilabilir. Web
sayfalarina duyulan sadakat kavramini, tiiketicilerin tercihi olarak, belirli siteleri sik sik
ziyaret etmek ve o sitelerde aligveris deneyiminde bulunmak olarak tanimlamak
mumkindir (Pearson ve dig., 2012). ilgili alanyazinda sadakati kavramsallastirma
adina iki yaygin géris hakimdir. Birinci gérus, sadakati sadece davranissal acgidan ele
almaktadir. Bu goérise gore sadakatin tek ve en énemli olumlu etkisi, tekrar satin alma
eylemi gosterecek tiketiciler ortaya ¢ikarmaktir. Bu yaklasima bir alternatif olarak Kim
ve dig. (2006) savundugu goéruse gére sadakat, ayni zamanda duygusal bir kavramdir.
Bu géruse gore sadakat, psikolojik durum, tutumlar, iltimas duygusu, niyet vb. birgok
sey uzerinde olumlu etkiye sahiptir (Marimon ve di§., 2012). Sadakat kavrami, web
tabanl isletmelerin tasarimi, sundugu gizliligi, gliveni ve memnuniyeti ile ilgili yapilan
calismalarda da dnemli bir degisken olarak goriilmektedir. Ornegin Flavian ve dig.
(2006), tiketiciler agisindan sadakat yaratan faktorleri ortaya ¢ikarmak igin galisma
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yapmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore, kullanicilar agisindan web sitelerinin kullanisl
olmasi, tlketici sadakati yaratmak agisindan énemli bir faktér oldugu gorilmustar.
Yang ve dig. (2009), cevrimici oyun siteleri kullanicilari ile web sitelerinin
memnuniyetini ve sadakatini 6lgmek igin bir calisma yapmistir. Bu ¢alisma ile, “islem
kalitesi”, “Ucretler” ve “genel hizmet kalitesi”, misteri sadakati yaratiimasi agisindan
onemli faktorler olarak dikkat gekmistir. Yapilan tim bu ¢alismalar ile, web sitelerinin e-
hizmet kalitesi boyutlarinin, algilanan sadakat lzerinde etkili oldugu sonucu ortaya
cikmaktadir.

E-ticaretin gelisimi ile birlikte, tlketicilerin karar verme siregleri igerisinde
internetin dneminin sistematik bir sekilde artmasi, arastirmacilarin e-hizmet kalitesi
icerisinde miusteri memnuniyeti ve mdisteri sadakati konularini daha fazla
irdelemelerine yol agmistir (Bressolles ve dig., 2014). isletmeler, is dinyasinin hangi
kulvarinda faaliyet gosterirse gostersin, hayatta kalabilmek ve miicadele edebilmek igin
musteri memnuniyetini ve musteri sadakatini saglamak zorundadir (Osman ve
Sentosa, 2013). Memnun edilmis mdusterilere sahip olan bir isletmenin, rakipleri ile
rekabet edebilmesi daha kolaydir. Bir mal veya hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir
mdusterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal veya hizmet satin almasinin saglanmasi,
diger kisilerin isletmeden mal ya da hizmet satin almasindan ¢ok daha kolay olacaktir.
Bu baglamda sadik musteriler, isletmeyle bitinlesmis ve isletmeyle aralarinda
duygusal bag olusmus musterilerdir (Avcikurt ve Koéroglu, 2006; Cati ve Kogoglu,
2008).

Mdusteri sadakatinde, musteri memnuniyetinin rolU, ilgili alanyazinda her zaman
anahtar faktér ve temel belirleyici olarak verilmektedir; ancak bu iki kavram birbiri ile
karistirlmamalidir (Castaneda, 2011). Castaneda’ya (2011) gére, musteri memnuniyeti
ve musteri sadakati arasindaki iliskinin ortaya cikarilmasi ile ilgili yapilan ¢alismalarin
bir ¢cogunda, iki degisken arasinda, dogrudan veya dolaylh olarak bir iligki
bulunmaktadir. Alanyazinda yapilan daha O©nceki c¢alismalar, musteri sadakati
yaratilmasi agisindan memnuniyeti, bir araci degisken olarak ele almaktadir. Bir bagka
ifadeyle web tabanli seyahat aracilarinin sistemine duyulan memnuniyet, ilgili sisteme
duyulan sadakati de etkilemektedir. ilgili alanyazin taramasindan elde edilen bilgiler
Isi§inda asagidaki arastirma hipotezleri sinanmigtir:

H1: Elektronik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yénlii bir
iligki vardir.

H2: Elektronik hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yénlii bir iliski
vardir.

H3: Miusteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif yénlii bir iligki
vardir.

Calisma kapsaminda, Oncelikle s6zi edilen ¢ degisken arasindaki iliskinin
varhgina yobnelik kanit aranmis ve daha sonra hizmet kalitesinin alt boyutlan ile
memnuniyet ve sadakat arasindaki iligkiler ayrintili olarak incelenmistir.

3. Arastirmanin Yontemi

Bu calisma kapsaminda, web tabanli seyahat aracilarinin algilanan e-hizmet kalitesi,
memnuniyet ve sadakat iligkisi incelenmistir. Bu amag ile Akdeniz Universitesi'nde
goérev yapmakta olan ve web tabanli seyahat aracilarini (Expedia.com, Booking.com,
Tripadvisor.com, Hotels.com, Tatilsepeti.com vb.) en az bir defa kullanma deneyimine
sahip olan 300 akademik personelden, bire bir anket teknigi ile veriler toplanmistir.
Oncelikle, dlgeklerin givenilirlik ve gegerlilikleri test edilmistir. Sonrasinda aragtirmanin



Yildiz ve Gizel 14 (1) 2017 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/

Journal of Travel and Hospitality Management

amacina yonelik olarak gelistirilen hipotezler sinanmigtir. Verilerin analizi ve hipotez
testleri icin “SPSS for Windows 20” paket programi ve “Lisrel 8.80” paket programi
kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket, iki bélimden olusmaktadir. ilk bélimde,
ankete katilan katilimcilara yénelik demografik sorular yer almaktadir. ikinci bélimde,
arastirmanin hipotezlerine yonelik olarak verilen, (¢ adet olgek yer almaktadir. E-
hizmet kalitesi 6lgegi olarak, temelini E-TailQ modelinin olusturdudu, Tsang ve dig.
(2010) tarafindan gelistirilen 6lgek kullaniimistir. Katilimcilarin memnuniyet ve sadakat
algilarini élgmek icin ise, Ho ve Lee (2007) tarafindan gelistiriimis ve uluslararasi
yazinda gegerliligi ve glvenilirligi test edilmis olgekler kullaniimistir. Tdm d6lgiim
aracglarinda, bes maddeli Likert tipi (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne
Katihyorum Ne Katiimiyorum, 4-Katihlyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum) olgek
kullaniimistir.

Arastirmanin hipotezlerini test etmek igin kullanilan &6rneklem, Akdeniz
Universitesinden segilmistir. Akdeniz Universitesinin toplam 6gretim elemani sayisi 5
Subat 2015 tarihi itibariyle 1200 kisidir. Bu sayi Uzerinden O&rneklem sayisi
n=Nt’pg*/d*(N-1)+t°pq formiilii ile 291 kisi olarak hesaplanmistir (Biiylkoztiirk, 2011).
Arastirmaya katilacak Kkisiler olasilikli érnekleme tirlerinden tabakali 6érnekleme
yontemi kullanilarak belirlenmigtir. Her tabakadan bagimsiz olarak, rasgele
orneklemeyle tabakanin buydkliguyle orantili olarak 6rneklem segilmistir. Buradaki
temel amag, web tabanli seyahat aracilarini kullanan ve farkli akademik unvanda
calisan akademik personelin, arastirmaya dahil edilmesini saglamaktir. Anketler
sonucu toplanan veriler analize hazir hale getirilmigtir. Veri setindeki eksik verilerin
yerine serilerin ortalamalari yerlestirilmistir. Ayrica, verilerin normal dagilima
uygunlugunu test etmek icin Kolmogorov Smirnov Testi kullaniimis, her bir degisken
icin test degerleri ve anlamlilik degerlerinde bir sorun olmadigi gériimustir. Bunun
yaninda veri setinde ug/aykiri dederler olup olmadigi incelenerek ug/aykiri degerlerin
bulunmadigi gézlenmis ve analizler 300 kisi Gzerinde gerceklestiriimigtir.

3.1. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Veri analiz surecinin ilk asamasinda dlgeklerin saflastirilmasi, gecerliligi ve givenilirligi
icin analizler yapiimistir. Arastirmada olgeklerin glUvenirligini géstermek icin ilk olarak,
ic tutarlilk ydntemi kullaniimistir. SPSS programi yardimiyla yapilan guvenilirlik analizi
surecinde olceklerin i¢ tutarhhidini dusdren ve ifade-boyut (item to total) korelasyonu
ve/veya faktor yukleri dusuk olan ifadeler, dlgeklerden cikariimistir. Bunun nedeni,
dusuk faktor yukine ve dusuk ifade-boyut koreldsyonuna sahip ifadelerin, ilgili kavrami
6lgme olasiliginin oldukga diisiik olmasidir (Ozdamar, 2004). Sonrasinda tim 6élgekler
icin acimlayici faktor analizi yapiimistir.

Guvenilirlik igin yapilan ilk analiz faktor analizidir. E-hizmet kalitesi dlgegine ait
faktor analizi sonuglari gére her boyuta ait ifadelerin faktor yikleri, Cronbach’s Alpha
degerleri ve her bir faktdriin varyansi agiklama oranlari Tablo 1'de gosterilmistir. Elde
edilen bu alti faktoriin toplam varyansi agiklama orani % 67,191 olarak bulunmus olup,
kabul edilebilir duzeydedir (Nakip, 2003). Faktorlerin i¢sel tutarhliklari i¢in hesaplanan
Cronbach’s Alpha degerleri 0,730 ile 0,918 degerleri arasinda degismekte olup, 6lgegin
guvenilir oldugunu géstermektedir (Hair ve dig., 1998).
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Tablo 1: E-Hizmet Olgegdi Agimlayici Faktér Analizi ve Giivenirlik Katsayilari

Toplam
- ; . Faktor | Varyansi
Boyutlar Olgek Ifadeleri Yiikil Aciklama
Orani
Emniyet ve Cevrimici seyahat aracilarini kullanirken, kendimi sistem 860 %14 65
Guvenlik tarafindan korunuyor hissederim. ' o
Bilgilerimi iznim diginda digder siteler ile paylasmayacagi 857
a=0,918 konusunda gevrimici seyahat aracilarina givenirim. '
Cevrimici seyahat aracilarina bilgilerimi kotuye 807
kullanmayacagina konusunda guvenirim. '
Cevrimici seyahat aracilarindan islem yaparken (6deme, 806
rezervasyon vb.) kendimi giivende hissederim. '
Cevrimici seyahat aracilari, yeterli giivenlik 6nlemlerine 804
sahiptir. '
isteklerin Yerine Sordugum sorular aninda cevaplanir. , 754 %14,38
Getirilmesi ve Cevrimici seyahat aracilari misteri istek ve ihtiyaglarina 744
Duyarlilik yanit vermeye hazir ve isteklidir. '
Cevrimici seyahat aracilari musteri hizmetleri personeli 713
a = 0,896 bana yardim etmeye her zaman hazirdir. '
Sorun yasadigim zaman, ¢gevrimici seyahat aracilari 679
¢6zUm icin benimle samimiyetle ilgilenmektedirler. '
Cevrimici seyahat aracilarindan yapmis oldugum 660
rezervasyondaki istek ve taleplere tam olarak uyulur. '
Cevrimici seyahat aracilari rezervasyonlari dogru sekilde 657
yapar. '
Eglfi(t)erg]ietlsey(i);erik Cevrimici seyahat aracilari derinlemesine bilgi saglar. ,691 %10,52
a = 0,804 Cevrimici seyahat aracilari giincel bilgi saglar. ,689
Cevrimici seyahat aracilar triin ve hizmetler hakkinda 680
dogru ve net bilgi saglar. '
Cevrimici seyahat aracilari bilgi icin iyi bir kaynaktir. ,672
Cevrimici seyahat aracilarindan aldigim bilgi, geleneksel 538
isletmelerden alacagim bilgi ile ayni kalitededir. '
Gorinis ve Cevrimici seyahat aracilari sistemde diizgiin renkler 788 %10 21
Sunum kullanir. ' R
Cevrimici seyahat aracilar sisteminin igeriginde 749
o =0,848 kullanilan yazi tipleri uygundur. '
Cevrimici seyahat aracilarinin sistemi diizenli
. : ,719
gozikmektedir.
Cevrimici seyahat aracilar sistemde diizgiin multimedya 705
icerigi kullanir. '
?/;llzl\)/sselltl‘iagi Cevrimici seyahat aracilar zaman kaybina yol agmaz. ,759 %9,008
Cevrimici seyahat aracilarindan igslem yapmak kolay ve 719
a=0,730 hizlidir. '
[ Sistemde bulunan arama 6zelligi faydaldir. ,619
Misteri Iliskileri (}evrlmlgl seyahat aracilarindan rezervasyon yapmak 722 %8,419
veya iptal etmek kolaydir.
Elde etmek istedigim seye dogrudan, zahmetsizce 592
a=0,740 erisebiliyorum. '
Cevrimici seyahat aracilarinin web sitesinde Uriin ve 565
hizmet kategorileri iyi sekilde dizenlenmistir. '
Sistem, seyahat deneyimlerinin paylasildidi bir platform 562

sunmaktadir.

Toplam Varyans Agiklama Orani (%): 67,19, KMO: 0,927, Bartlett Kiiresellik Testi: 4603,275 p: ,000
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Tablo 2’de memnuniyet ve sadakat dlgeklerine iliskin guvenilirlik katsayilari ve
tek faktdr varyans aciklama oranlari verilmistir. Tek faktorli birer Olgek olan
memnuniyet ve sadakat Olgeklerinin i¢ tutarhk degeri olan Cronbach’s Alpha
degerlerinin 0,875 ve 0,887 oldugu goérilmektedir. Bu degerler, Olgeklerin gayet
guvenilir oldugunun goéstergesidir. Tek faktorli Olgeklerde agiklanan varyans %30 ve
daha fazla olmasi yeterli gorulebilir (Buydkdztirk 2011). Memnuniyet Olgeginin tek
faktor varyans aciklama orani %73,184 olarak ve sadakat dlgeginin tek faktoér varyans
aciklama orani ise %75,137 olarak 6lgtlmustdr.

Tablo 2: Memnuniyet ve Sadakat Olgegi Giivenirlik Katsayilari

- - . ) . e - | Varyansi
Olgekler Olgek Ifadeleri Faktor YUku Aciklama Orani
Memnuniyet Olgedi | Sistemi tekrar kullanmak isterim. 0,884 %73,184
Sistemden yapmis oldugum en son satin alma, 0.863
a =0,875 dogru bir karardi ’
Sistemden aligveris yapmaktan gergekten zevk
0,850
aldim.
Sistemden alisveris yapmak gercekten akillica bir
0,824
karardi.

Sistem hakkindaki olumlu disutncelerimi herkesle

Sadakat Olgegi N 0,917 %75,137
paylasacagim.
Sistemden yakin zamanda tekrar aligveris
9 0,873
a=0,887 yapacagim.
Sistemi tavsiye ederim 0,843
Gelecekte de turizm Uriin ve hizmetini satin alamda 0.831
ilk tercihim web tabanl seyahat aracilari olacaktir. ’

Gegerlilik, testleri, bireyin dlctilmek istenen 6zelligini ne derece dogru odlgtuguyle
ilgili bir kavramdir. Agimlayici faktér analizinden sonra alti boyut ve 27 maddeden
olusan e-hizmet kalitesi 6l¢cegi, dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir. Bu analiz i¢in
“Lisrel 8.80” paket programindan yararlaniimistir. Bu amagla, 6ncelikle modelin
tanimlanmasi gerekmektedir. Modelin tanimlanmasi, yapilan analizin kuramsal bir
altyapiya dayandiriimasidir. Bu asamada, modelin tanimlanmasinda e-hizmet kalitesi
konusunda gelistirilen kavramsal c¢erceveden ve bu c¢erceve temel alinarak
gerceklestirilen agimlayici faktdr analizi sonuglarindan yararlaniimistir. Bu sonuglara
uygun olarak ag¢imlayici faktér analizi asamasinda belirlenen faktér yapilar “Yol
Analizi” ydnteminden yararlanilarak, élgme modeli biciminde tasarlanmistir. Modele ait
faktor agirliklari en gok olabilirlik metoduna gore, standardize edilmis katsayl tahminleri
olarak hesaplanmistir. Butiin katsayilar 0,01 dnem derecesinde anlamli bulunmustur.
Dogrulayici faktdr analizinde, gd6zlem degiskenlerinin ait olduklari faktérleri tek
baslarina ve tam olarak degil, diger degiskenlerle birlikte acikladigi varsayiimakta ve
bu nedenle her iligki i¢in bir hata payl da hesaba katilmaktadir (Schumacker, 2004).
Modelin sinanmasinda, modelin uyum istatistikleri ve modifikasyon indeksi sonuglari
ayrintih olarak incelenmigtir. x2 dederinin serbestlik derecesine oraninin ikiden kigik
olmasi mikemmel uyumu gostermektedir. E-hizmet kalitesi 6lgme modeli igin bu deger
X2/sd=581.37/309=1,88 olarak hesaplanmistir. Modele iliskin diger uyum iyiligi indeks
degerleri GFI=0,87 CFI=0,93 NFI=0,96 RMSEA=0,054 AGFI=0,85 TLI=0,98 olarak
Olgulmustar.

Uyum indekslerine ait genel kriterler karsilastirildiginda, bu calismaya ait
degerlerin kabul edilebilir él¢ller icerisinde oldugu gérulmektedir. Her faktér, kendisini
olugturan sorulari dodru bigimde temsil ettidi sdylenebilir. Bazi degerlerin, kritik
degerlerin ¢cok az altinda kalmasi érneklem boyutuyla veya modelin karmasikhigiyla da
iliskilendirilebilir. Ancak bu durum iligkinin yonli agisindan bir problem olarak
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gérinmemektedir. Sonug¢ olarak e-hizmet kalitesi 6lgme modeline iligkin uyum
indeksleri ve temel parametre tahminleri modelin verilerle uyum igerisinde oldugunu
gostermektedir (Hair ve dig., 1998). 27 maddeye iliskin dlcegin fit endeksleri, madde
faktor yukleri (1), t degerleri, hata varyanslari ve agiklanan varyans oranlari (R?) ile
birlikte degerlendirilmistir. Dogrulayici faktdr analizine gore verilen faktor yikleri (1),
0,48 ile 0,88 arasinda degismektedir. Bulunan bu faktdér yik degerleri 0,10'dan
kiclikse “kuguk etki”, 0,30 civarindaysa “orta etki” ve 0,50'den blylkse “blUylk etki”
oldugunu go6stermektedir (Kline, 2005). Ayrica tim maddelere iligskin t degerleri
anlamhdir. Agiklanan varyans degerleri yuksek degerlerdedir. Yapilan dogrulayici
faktor analizi, 6lgegin son halini 27 madde ve alti alt boyut olarak mimkun kilmaktadir.
Tdm sonuglar bitiin olarak saglandiginda, modele dahil edilen tim maddelerin, model
ile uyumlu oldugu sdylenebilir. Bu bulgular, ifadelerin faktorler tarafindan dogru
aciklandigini ve 6lgegin yapi gegerliliginin bir kaniti olarak kabul edilebilir.

Yakinsama gegerliligi, bir yapiyi olusturan degiskenlerin veya alt boyutlarin kendi
aralarindaki korelasyon katsayilarinin ylksek olmasidir. Baska bir tanima goére
yakinsama gegerliligi ayni kavrama iliskin bagimsiz oélgutlerin yakinlastigi ya da yiksek
korelasyon gosterdigi  durumlardir. Bir dlgegin  yakinsama  gecerliliginden
bahsedebilmek icin, o dlgegin yapi gegerliliginin saglanmasi, 6lgegdi olusturan her bir
boyutun birlesik guvenilirliginin (Composite Reliability) 0,7’ye yakin ya da yuksek
olmasi beklenmektedir (Hair ve dig., 1998). Yakinsama gegcerliliginin saglanmasi igin
bir diger varsayimda, acgiklanan ortalama varyans hesabidir (AOV). Bu varsayima gére
Olgedi olusturan her bir boyutun agiklanan ortalama varyansi 0,5 veya yiksek olmalidir
(Fornell ve Larcker, 1981). E-hizmet kalitesi 6lgedine iliskin yakinsama gecerliligi
analizi i¢cin oncelikle yukarida belirtilen kriterlere iliskin uyum degerleri Tablo 3'te
gosterilmigtir. Verilen degerlere bakildiginda, buatin faktérler igin yapi guvenilirligi
katsayilari istenilen seviyede oldudu sdéylenebilir. Aciklanan ortalama varyans
degerlerine bakildiginda, U¢ boyut disinda kalan tim boyutlar icin istenilen seviyede
oldugu soylenebilmektedir. Tablo 3’'te verilen hem yapi guvenirligi ve AOV degerleri
hem de korelasyon degerleri g6z 6ntne alindiginda, e-hizmet kalitesi 6lgeginde
yakinsama gegerliliginin varligindan s6z edilebilir.

Tablo 3: Faktorler Arasi Korelasyonlar, Yapi Glivenirligi ve AOV Degerleri

Fakiéri | Faktor2 | Fakiér3 | Faktord | Faktors | Faktoré | Y2P. | pov
Giivenirligi

Faktor1 |- 0,919 0,693
Faktér2 | ,452 - 0,897 0,592
Faktér3 | ,409 627 - 0,817 0,477
Faktord | ,443" 532" 519" - 0,852 0,591
Faktor5 | ,262 526 497 430 - 0,742 0,494
Faktér6 | ,385 619 558 535 571 - 0,764 0,454
**p<0,01

Ayrisma (Diskriminant) gecerliligi, kavramsal olarak dlgegdi olusturan boyutlarin
birbirinden ayrilmasi olarak tanimlanabilir (Nunnally, 1978). Diskriminant gecerliligi,
farkli yapilar arasindaki ayrisma derecesini gdstermektedir. Bu arastirmada ayrisma
gecerliligi olarak Fornell ve Larcker'in (1981) 6nerdigi model kullaniimistir. Bu modele
goére ayrisma gecerliligi, bir yapiya ait aciklanan ortalama varyansin (AOV), o yapi ile
diger yapilar arasinda bulunan korelasyon katsayilarinin karesinden blylk olmasi
varsayimina dayanmaktadir. Tablo 3'te verilen korelasyon degerleri karesi ve AOV
degerlerine g6re buitin faktorler igin ayrisma gecerliliginin  varligindan s6z
edilebilmektedir.
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4. Arastirma Bulgulari

Bu calismada belirlenen arastirma hipotezlerinin testleri kapsaminda, ankete katilan
Akdeniz Universitesi akademik personelinin %53’G (159) erkek ve %47’si (141)
kadindir. Yas gruplari olarak ankete katilan Akdeniz Universitesi akademik
personelinin %42,3'0 (127) 31-40 yas arasinda, %23,7’si (71) 41-49 yas arasinda,
%23,3'U (70) 30 yas ve altinda ve son olarak %10,7’si (32) 50 yas ve uzerindedir.
Ankete katilan akademik personelin unvan dagilimi olarak %26,7’si (80) Arastirma
Gorevlisi, %26,3'0 (79) Yardimci Dogent Doktor, %22,7’si (68) Ogretim Gérevlisi,
%14,3'U0 (43) Dogent Doktor ve %10'u (30) Profesér Doktordur. Ankete katilan
akademik personelin gevrimigi aligsveris gecmisi incelendiginde, %45,2’si (135) 1-5
yildir, %44,4°G (133) 6-10 yildir ve son olarak %10,4°G (31) 11 yil ve Gizerinde ¢evrimici
alisveris yapmaktadir. Yillk seyahat sikhidi agisindan ankete katilan Akdeniz
Universitesi akademik personelinin, %31,5'i (94) 4-6 kere, %28,9'u (86) 1-3 kere,
%22,2’si (66) 7-10 kere ve son olarak %17,4°G (52) 11 kere ve uzerinde seyahat
etmektedir.

Arastirma bulgulari kapsaminda mdugsteri memnuniyeti, e-hizmet kalitesi ve
musteri sadakati arasinda, anlaml bir neden-sonug iligkisi olup olmadigini anlamak
amaciyla c¢oklu regresyon analizinden faydalaniimistir. Bu maksat ile musteri
memnuniyeti Olgedi ortalamasi ve e-hizmet Kkalitesi o6lgegi ortalamasi bagimsiz
degisken, musteri sadakati olgedi ortalamasi bagimh degisken olarak ele alinmigtir.
Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 4'te gdsterilmistir.

Tablo 4: Miisteri Memnuniyeti, E-Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati iligkisi

B Katsayisi t-degeri p
(Sabit Deger) -0,215 -1,327 0,185
Miisteri Memnuniyeti 0,709 16,302 ,000**
E-hizmet kalitesi 0,190 4,372 ,000%*

R’=0,734 F=409,875 p=,000* **p<0,01

Tablo 4'te yer alan regresyon modeli anlamhdir (F=409,87 p=,000). Analiz
sonuglari musteri memnuniyetinin, misteri sadakatini etkileyen énemli bir boyut oldugu
g6stermektedir. (8=0,709). Bunun yaninda e-hizmet Kkalitesi algisi ile sadakat
arasindaki iliski, goreceli olarak daha dusuktir (8=0,790). Bu bulgu, alanyazinda
yapilmis birgok calisma ile értiismektedir. Ornegin Parasuraman ve dig (2005), yapmig
olduklari galisma ile misteri memnuniyetinin, musteri sadakatini etkileyen énemli bir
boyut oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Ayni sekilde Bauer ve dig. (2006), yapmis oldugu
calisma ile misteri sadakati yaratmak icin, musteri memnuniyetinin dnemine dikkat
cekmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gére, “H1: Elektronik hizmet
kalitesi ile misteri memnuniyeti arasinda pozitif yénlii bir iliski vardir.”, “H2: Elektronik
hizmet kalitesi ile misteri sadakati arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.” ve “H3:
Miigteri memnuniyeti ve mlusteri sadakati arasinda pozitif yénli bir iligki vardir.”
hipotezleri kabul edilmistir.

Algilanan e-hizmet kalitesi ile musteri memnuniyeti arasindaki iligskiyi daha
detayl inceleyebilmek icin, e-hizmet kalitesi 6lgcegdi boyutlari bagimsiz degisken,
musteri memnuniyeti 6lgegi ortalamasi bagimh degisken olarak ele alinmisgtir ve goklu
regresyon analizi yapilmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 5de
verilmigtir.
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Tablo 5: Miisteri Memnuniyeti ve E-Hizmet Kalitesi iligkisi

Faktérler B Katsayisi t-degeri p

(Sabit Deger) 4,204 156,950 ,000%*
Web Site islevselligi 0,409 10,615 ,000%*
Miisteri lliskileri 0,357 9,269 ,000**
isteklerin Yerine Getirilmesi ve Duyarlilik 0,325 8,440 ,000**
Emniyet ve Glivenlik 0,257 6,672 ,000**
Enformasyon Kalitesi ve Igerik 0,242 6,268 ,000**
Gériiniis ve Sunum 0,199 5,165 ,000%*

R?=0,565 F=63,383 p=,000** **p<0,01

Tablo 5’de yer alan regresyon modeli anlamhdir (F=63,383 p=,000). Tablo'da
bulunan standardize edilmis B katsayilari incelendiginde, e-hizmet kalitesinin “Web Site
Islevselligi” boyutunun memnuniyete etki eden en énemli boyut oldugu, “Gériiniis ve
Sunum” boyutunun ise memnuniyete etki eden en disik boyut oldugu gorilmektedir
(8=0,199). Benzer sekilde, algilanan e-hizmet kalitesi ile mlsteri sadakati arasindaki
iliskiyi daha detayh inceleyebilmek igin e-hizmet kalitesi 6lgedi boyutlari bagimsiz
degisken, musteri sadakati 6lgedi ortalamasi ise bagimli degisken olarak ele alinmis ve
¢oklu regresyon analizi yapiimistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo
6’da verilmigtir.

Tablo 6: Miisteri Sadakati ve E-Hizmet Kalitesi iligkisi

Faktorler B Katsayisi t-degeri p

(Sabit Deger) 4,083 130,807 ,000%*
Web Site iglevselligi 0,360 8,898 ,000%*
Miisteri lliskileri 0,356 8,797 ,000%*
Isteklerin Yerine Getirilmesi ve Duyarlilik 0,347 8,576 ,000**
Enformasyon Kalitesi ve Igerik 0,225 5,550 ,000**
Goriiniis ve Sunum 0,223 5,509 ,000**
Emniyet ve Glivenlik 0,209 5,163 ,000**

R?=0,520 F=52,986 p=,000**  **p<0,01

Tablo 6’da yer alan regresyon modeli anlamlidir (F=52,986 p=,000). Tablo’da
bulunan standardize edilmis B katsayilari incelendiginde, benzer bi¢cimde e-hizmet
kalitesinin “Web Site Islevselligi” boyutunun, memnuniyet algisinda oldugu gibi,
sadakate etki eden en dnemli boyut oldugu saptanmistir (8=0,360). “Emniyet ve
Giivenlik” boyutunun ise sadakate etki eden en dislk boyut oldugu gdrulmektedir
(8=0,209). Yapilan degerlendirmede e-hizmet kalitesi boyutlarinin, musterilerin
memnuniyet ve sadakat algisindaki etki diizeylerinin farkli oldugu gortlmektedir.

5. Tartisma, Sonug ve Oneriler

Analiz sonuglari, “Web Site Islevselligi’, “Migteri lligkileri’ ve “Isteklerin Yerine
Getirilmesi ve Duyarlilik” boyutlarinin, musterilerin web tabanli seyahat aracilarinin
sistemlerine yonelik memnuniyet ve sadakat algilarinda, 6nem derecelerine gore ilk t¢
sirayl aldigini gostermektedir. “Emniyet ve Giivenlik” boyutu, misteri memnuniyeti igin
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6nem derecesine gore dordincu sirada olmasina ragmen bu boyut, sadakat algisinda
son sirayl almaktadir. Sadik musterilerin, web tabanli aracilardan hizmet satin alma
hususunda sisteme olan gliven dizeyleri zamanla ylkselmeye baglamakta ve bu
durum bu boyutun, sadakat algisindaki 6nem diizeyini disurmektedir. Sadik musteriler
icin zamanla “Enformasyon Kalitesi ve lgerik” boyutunun, sadakat algisinda daha
6nemli olmaya basladi§i gorilmektedir. Ayni sekilde “Gériiniis ve Sunum” boyutu,
musteri memnuniyetine oranla, muisteri sadakatinde daha énemli bir boyut olarak
dikkat ¢ekmektedir. Analiz sonuglari, musteri memnuniyeti ve musteri sadakatini
etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin farkllastigini gostermektedir. isletmeler, sadik
musterilerin e-hizmet kalitesi algilarini strekli dlgerek, 6nem verdikleri énceliklere gore
Urtin ve hizmetlerinde iyilestirmeler ve farkhlastirmalar yapmalidir.

“Web Site islevselligi” boyutunun, memnuniyete ve sadakate etki eden en énemli
boyut oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu bulgu, alanyazinda yapilmis birgok ¢alisma ile
benzerlik géstermektedir. Ornegin Bauer ve dig. (2006), web site islevselliginin
algilanan e-hizmet kalitesini etkileyen ¢ok dnemli bir boyut oldugunu ortaya ¢ikarmistir.
Cevrimigi tlketici sayllarinin gliin gectikge artmasi, web sitelerinin islevsel olmasi
gerekliligine de beraberinde getirmektedir. Ozellikle turizm ve seyahat alaninda faaliyet
gOsteren cevrimigi isletmelerin web siteleri bilgilendirici, interaktif ve c¢ekici olmak
durumundadir (Law ve dig., 2008). Cevrimigi aligveriste memnun musteriler yaratmak
ve satin alma eylemini keyifli bir hale getirmek igin, web sitelerinin mutlaka islevsel
sekilde tasarlanmasi gerekmektedir. Web site islevselli§inin, musteri memnuniyeti
Uzerindeki etkisini anlamli kilan bazi diger sebepler de bulunmaktadir (Tsang ve dig.,
2010). Oncelikle islevsel olan bir web tabanli seyahat aracisi sistemi, kullanicilarina
her konuda, yapmak istedikleri seyleri yapmaya firsat vermektedir. Ayrica, satin
alinmak istenen tatil ve seyahat hakkinda iyi sekilde isleyen bir bilgi sistemi veya fiyat
karsilastirma olanaklarinin bulunmasi, kullanicilara fayda saglamaktadir. Sistemi
islevsel olan web tabanl seyahat aracilari, tartismasiz sadik misteriler kazanacaktir.

Musteri memnuniyetini ve musteri sadakatini etkileyen bir diger énemli boyut
“Miisteri lligkileri” boyutudur. Kullanicilarina iyi bir misteri iligkileri hizmeti sunan web
tabanl seyahat aracilari, kuskusuz memnun musteriler yaratacaktir. Bu durum olumlu
agizdan agiza iletisimi de artirmaktadir. Yaratilan bu olumlu agizdan agiza iletisim,
hem mevcut kullanicilar sisteme baglarken, hem de yeni kullanicilar yaratacaktir. Bu
sebeple musteri iligkileri boyutu, gerek musteri memnuniyeti, gerekse musteri sadakati
olusturulmasi agisindan son derece 6nemlidir. Liao ve di§. (2001), yapmis olduklari
calisma ile birlikte ayrica, ¢evrimici isletme ydneticilerinin mevcut e-hizmet kalitesini
surekli kilmak icin, misteri iligkileri sisteminin mutlaka periyodik olarak denetlenmesi
gerekliligini ortaya koymustur.

Misteri memnuniyetini ve misteri sadakatini etkileyen bir diger boyut “isteklerin
Yerine Getirilmesi ve Duyarllik” boyutudur. Gerek geleneksel igletmelerde olsun,
gerekse cevrimigi isletmelerde olsun her mdisgteri, satin alacagi urin veya hizmet
kosullarinda belirtilen butln sartlara uyulmasini istemektedir. Bu sebeple, web tabanli
seyahat aracilari mutlaka musteri istek, talep ve ihtiyaglarina zamaninda ve yeteri
kadar cevap verebilmelidir. Bu durum en basit hali ile isletmelere memnun musteriler
kazandiracaktir. Memnun mdasterilerin, sadik ve tekrarlayan musterilere donismesi ise
kaginiimazdir. Calismada bu boyutun, muisteri memnuniyeti ve musteri sadakatini
etkileyen 6nemli bir boyut olmasi sonucuna karsin, Tsang ve di§. (2010) yapmis
oldugu calismada bu boyutun, muisteri memnuniyetine ve misteri sadakatine etkisi
anlamli  bulunamamistir. Bu farklihk, belki de arastirmalarin yapildigi kaltirden
kaynaklanmaktadir. Tsang ve dig. (2010), calismalarini Hong Kong'da yapmistir.
Tsang ve dig. (2010) goére Hong Kong, gerek internet teknolojileri olsun, gerek
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cevrimici isletmeler konusunda olsun, son derece gelismis bir Ulkedir. Hong Kong'da
faaliyet gosteren web tabanli seyahat aracilari, cok nadir bir sekilde misteri istek, talep
ve ihtiyaglari konusunda hata yapmaktadir. Bu sebeple kullanicilar bu boyutu, web
tabanli seyahat aracilarina duyulan memnuniyeti etkileyen bir boyut olarak
gbrmemektedir; ancak Turkiye’de web tabanli seyahat aracilarina heniiz tam olarak
guven olusamadigi igin, bu boyut, musteri memnuniyetini ve musteri sadakatini
etkileyen énemli bir boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Musteri memnuniyetini etkiyen bir diger énemli boyut “Emniyet ve Glivenlik”
boyutudur. Ancak bu boyut, misteri sadakatini etkileyen en son boyuttur. Emniyet ve
guvenlik boyutunun, musteri memnuniyeti ve musteri sadakati Uzerinde gorece daha
az etkiye sahip olmasi, Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan yapilan g¢alismanin
bulgulari ile benzerlik goéstermektedir. Wolfinbarger ve Gilly ‘ye gore kullanicilar,
cevrimigi isletmelere yonelik emniyet ve guvenlik boyutunu, web sitelerin vermis
olduklari genel intiba ile birlikte degerlendirir. Cevrimicgi isletmelerin web sitelerinin
profesyonel goriinlist veya islevsel olmasi, kullanicilarin emniyet ve guvenlik boyutuna
iliskin algilarini da etkilemektedir. Slphesiz ki kullanicilar, ¢evrimici ortamda faaliyet
gOsteren igletmelerden, gerek mal veya hizmet satin alirken, gerek kisisel bilgilerini
sistem ile paylasirken kendilerini giivende hissetmek ister. Basit bir sekilde, kendilerini
web tabanli seyahat aracilan sistemi tarafindan korunuyor hisseden kullanicilar, o
isletmeye karsi given duyacaktir. Duyulan bu glven, memnun musteriler yaratmak
adina son derece 6nemlidir. Bu bulgu, emniyet ve guvenlik boyutunun hem e-hizmet
kalitesini etkiledigi, hem de misteri memnuniyeti ve musteri sadakati yaratmak
agisindan énemli oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Musteri memnuniyetini ve musteri sadakatini etkileyen bir diger énemli boyut
“Enformasyon Kalitesi ve Igerik” boyutudur. Bu boyut, satin alma davranigi tizerinde
blylk etkiye sahiptir. Kullanicilar, bir web tabanli seyahat aracisini kullanirken,
planladiklar tatil veya seyahat hakkinda derinlemesine bilgi almak ihtiyaci hisseder.
Eger kullanicilar, ilgili web tabanl seyahat aracilan sisteminde planladiklar tatil veya
seyahat hakkinda kaliteli bilgi ya da igerik bulamazlarsa, bu bilgi arama sureci satin
almaya doénusmeyecek ve bu durum, ilgili web tabanli seyahat aracilar sistemine
ybnelik memnun olmamis musgteriler yaratacaktir. Bu sebeple bu boyut, elde bulunan
mevcut kullanicilari tutmak ve yeni kullanicilar kazanmak adina son derece 6nemlidir.
Sari ve Kozak (2005), yapmis olduklari calisma ile birlikte ¢cevrimici isletmelerin web
sitelerinde sunulan Urtinler ve hizmetler hakkinda bilgi verilmesinin, bilgi elde etmek
icin aracilarin ortadan kaldirilarak, daha bagimsiz bir bilgi akisinin saglanmasinin,
alternatif Griin ve hizmetlerin karsilastirlmasina olanak verilmesinin, internet aracilig
ile seyahate ¢ikma arzusunda bulunan g¢evrimigi musgteriler i¢in son derece Gnemli
oldugu sonucuna varmigtir.

Musteri memnuniyetini ve muisteri sadakatini etkileyen bir diger boyut “Gériinis
ve Sunum” boyutudur. Bu boyutun musteri memnuniyetine etki eden son boyut olmasi,
alanyazinda yapilan bazi galismalar ile benzerlik géstermektedir. Ornegdin Zhang ve
di§. (1999), yapmis olduklan calismada, web sayfalarinin gérindslerinin, mugteri
memnuniyeti yaratmak icin gerekli; ancak yeterli olmadigini belitmektedir. Memnun
musteri potansiyeli yaratmak, aslinda bir cok web sayfa tasarimcisinin ulagsmak istedigi
hedeflerden biridir. Elbette kullanicilar, gériinis olarak memnun kaldiklari web tabanli
seyahat aracilarinin sistemlerinde daha uzun slre zaman harcayacak, ilerleyen
zamanlarda sistemi tekrar ziyaret edecek ve c¢evresindeki kullanicilara, sistem
hakkinda olumlu gdruslerini bildirecektir.



Yildiz ve Gizel 14 (1) 2017 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/

Journal of Travel and Hospitality Management

Sonug olarak e-hizmet kalitesi, memnuniyet ve sadakat arasinda pozitif yonde
bir iliskinin oldugu saptanmistir. Ayrica e-hizmet kalitesini olusturan her bir boyutun,
memnuniyet ve sadakat Uzerinde farkli 6nem derecelerinde etkisinin oldugu
goérulmektedir. Bu calismada, nicel yontem kullanilarak s6zi edilen U¢ degisken
arasindaki iliskinin analiz edilmesi amaclanmistir. Ancak, sadik musteriler igin e-hizmet
kalitesinin bazi boyutlarinin 6nem derecelerinin neden, nasil distiginin veya
yukseldiginin arastirilmasi, turizm Urin ve hizmet saglayicilari igin énemli ipuglari
verebilir. Bu baglamda, konunun daha derinlemesine analiz edilebilmesi igin nitel
yontemlere dayanan ¢alismalarin da yapilmasi ihtiyaci 6n plana ¢ikmaktadir.
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Oz

Kongre turizminin gelistirilebilmesi agisindan akademisyenlerin uluslararasi kongreye
katilim motivasyonlarini itici-cekici motivasyon modeli yardimi ile agiklamayi
hedefleyen bu calismada nitel arastirma yontemi kullaniimigtir. Arastirma sonucunda,
katihmcilarin %90’ “Akademik egitime katki saglayacak unsurlarin varligi’ni dnemli bir
itici motivasyon faktéri oldugunu” ifade etmistir. Ayrica, katihmcilarin %100’
“Kongrenin akademik olarak yeterli ve basaril bir ortam saglamasini” ve “Destinasyona
ait turistik ve kulturel gekicilik unsurlarinin varligini” énemli ¢ekici motivasyon faktorleri
olarak ifade etmistir.

Anahtar Kelimeler: Motivasyon, Kongre turizmi, itici-Cekici Faktorler, Akademisyen

Abstract

Qualitative research method was used in this study which aimed to explain the
participating motivations of academics to international conferences with the help of the
push-pull motivation model in terms of the development of congress tourism. For this
purpose, to determine the international convention motivations of academics. As a
result, research, 90% of respondents stated "The presence of the elements that
contribute to academic education” as an important push motivation. In addition, 100%
of the participants stated that "to provide adequate and successful academic
environment" and "the presence of the touristic and cultural attractions of destination"
are important pull factors.

Keywords: Motivation, Congress tourism, Push-Pull Factor, Academician
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1. Girig

Gelismis ve gelismekte olan dlkeler, turizm faaliyetlerine 6nem vermekle beraber
birtakim sorunlar ile karsilagsmaktadir. Karsilasilan problemlerin giderilmesindeki
¢bzimlerden  biri  alternatif turizm  faaliyetlerinden  yararlanarak  turizmin
cesitlendiriimesidir. Clnki alternatif turizm faaliyetlerinden yararlanan ulkeler, turizm
pazarindan daha fazla yararlanmis olacak ve alternatif turizm faaliyeti olarak
degerlendirilen kongre organizasyonlari da Ulkeler agisindan gelecek vaat eden
imkanlar saglayacaktir.

Kongrelere katilim, akademisyenler tarafindan sadece bilimsel veya is yonli bir
eylem olarak dusiniimemekte ayni zamanda bir seyahat eylemi olarak da
degerlendiriimektedir. Ayrica, akademik gevrede sunulan burs, destek imkanlarinin ve
kisisel gelisime verilen dnemin artmasi akademisyenlerin uluslararasi kongrelere
katihm motivasyonlarinin da artmasina neden olmaktadir. Ayrica kongre turizmi,
segilen destinasyon agisindan yeni istihdam olanaklari yaratmakta ve turizmin 12 aya
yayllmasina da imkan saglamaktadir. Bu baglamda akademisyenlerin kongre katilim
motivasyonlarinin tespiti 5nem arz etmektedir. Bu galismanin amaci akademisyenlerin
uluslararasi kongreye katilim motivasyonlarini itici-gekici motivasyon modeli yardimi ile
kesfetmektir. Akademisyenlerin uluslararasi kongre katilim motivasyonlarinin tespit
edilmesi destinasyon yetkililerinin ve igletmelerinin bu kitlenin dnem verdigi motivasyon
unsurlarini tatmin edecek Urtinler sunabilmeleri agisindan énem arz etmektedir.

2. Motivasyon

insan davraniglarinin glicii ve yényle iligkili bir kavram olan motivasyon, Latince’de
hareket anlamina gelen “movere” kelimesinden tiremigtir (Dérnyei ve Ushioda, 2011).
Motivasyon bir yoksunluk veya ihtiyaci gidermek icin gerekli davraniglari baglatan bir
cesit kuvvettir (Kim, 1996). Bu kuvvet, bireyi i¢ veya dis uyaranlarin etkisiyle harekete
hazir hale getirerek, bir takim davraniglarda bulunmasini ve bu davraniglari devam
ettirmesini saglamaktadir. Kisacasi motivasyon, davranigi harekete gegiren i¢ faktorleri
ve bireyi davranisa tesvik eden dig faktorleri ifade etmektedir (Waterman, 2005).

Turizm literatirinde motivasyon, neden turistlerin belli ydnlerde ve sekillerde
davranislar sergiledigini anlamak icin bir kuvvet ve seyahat davranigini tetikleyici
islevlere sahip bir kavram olarak kabul edilmektedir (Meng, Tepanon ve Uysal, 2006;
Devesa, Laguna ve Palacios, 2010). Bu nedenle, kigilerin neden seyahat ettiklerini,
nereye seyahat edeceklerini ve nasil karar verdiklerini anlamak maksadiyla motivasyon
ile ilgili bircok calisma yapildidi goérilmektedir (Devesa, Laguna ve Palacios, 2010).
Turizm literattrindeki ana arastirma konularindan biri olarak kabul edilen motivasyon
teorilerinin temelini, Abraham Maslow’un (1943) “ihtiyaglar Hiyerarsisi” olusturmaktadir.
Maslow, her bireyde hiyerarsik olarak bes temel ihtiyag tirt oldugunu ileri sirmustir.
ilgili intiyag turleri sirasiyla su sekildedir: Fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik ihtiyaci, sevgi ve
aidiyet ihtiyaci, saygi ihtiyaci ve kendini gergeklestirme (Maslow, 1970; Kocel, 2005;
Hsu ve Huang, 2008; Robbins ve Judge, 2013; Wu ve Pearce, 2014).

Pearce (1988) Maslow'un “ihtiyaglar Hiyerarsisi’ni turizm alanina uyarlayarak,
seyahat motivasyonunu agiklamada ilk ara¢ olarak kabul edilen “Seyahat Kariyer
Basamag Teorisi’ni gelistirmistir (Pearce ve Lee, 2005; Musai, Mahrera ve Arkadani,
2013) Bu teoriye gore, turist motivasyonu bes farkli seyahat ihtiyaci basamagindan
olusmaktadir (Sekil 1). En alt dlizeyde dinlenme ihtiyaci bulunmaktadir. Bunu uyariima
ihtiyaci, insan iligkisi ihtiyaci, 6zsaygi ve gelisim ihtiyaci ve en Ust basamakta yer alan
kendinde var olan yetenekleri aciga ¢ikarma ihtiyaci takip etmektedir (Pearce ve Lee,
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2005; Musai, Mahrera ve Arkadani, 2013). Pearce (1988)'a gore kigiler birden fazla
ihtiyaca sahip olabildiginden, farkli basamaklardaki motivasyonlara es zamanli olarak
sahip olunmasi mUmkundur. Ayrica Kigilerin motivasyonlari seyahat deneyimlerine ve
yasam evrelerine bagli olarak degisiklik gosterebilmektedir (Pearce ve Lee, 2005;
Heitmann, 2011).

Sekil 1: Pearce’in (1988) “Seyahat Kariyer Basamagi” Teorisi

Kendinde Var Olan Yetenekleri Agiga
Cikarma Ihtiyaci

Ozsayg ve Gelisim ihtiyaci

insan lliskisi Ihtiyaci

Uyarilma Ihtiyaci

Dinlenme Ihtiyaci

Turizm alaninda genis kabul goéren diger bir teori Iso-Ahola’nin (1982)
gelistirmis oldugu “Optimal Uyarilma (Optimal Arousal) Teorisi’dir. Teori; igsel 6dul
arayisl (seeking intrinsic rewards) ve rutin gevresel etmenlerden kagis (escaping
routine environments) olmak Uzere iki dnemli motivasyon faktdrinden olusmaktadir.
Iso-Ahola ayrica bu faktorleri kigisel ve kigilerarasi olarak ikiye ayirmistir (Sekil 2).
Kisisel ve i¢sel 6dul arayisi; dinlenme, rahatlama, prestij, rekabet ve diger kiltirleri
ogrenmeyi ifade etmektedir. Kisilerarasi igsel 6dil arayigi ise; sosyal etkilesim, yerel
halkla etkilesim, bir gruba Uye olmak, bilinen bir yerde yeni arkadas edinmek ve
bilinmeyen bir yerde eski arkadaslarla etkilesim igcinde olmayi tanimlamaktadir. Rutin
cevresel etmenlerden kagisin Kigisel boyutu; kisisel problemleri ve basarisizliklari,
kisiler arasi boyutu ise; aile, arkadas ve komsulardan uzaklasmayi icermektedir
(Awaritefe, 2004; Snepenger, King, Marshall ve Uysal, 2006; Hsu ve Huang, 2008).

Sekil 2: Iso-Ahola’nin (1982) “Optimal Uyarilma Teorisi”

Motivasyon
[ I
icsel Odiil Rutmk(;z\llsreden
Aravisi
I I
[ | [ |
) Kisisel ~ Kisilerarasi Kisisel Kisilerarasi
Icsel Odul Arayisi Icsel Odul Arayisi Rutin Cevreden Kagis Rutin Cevreden Kagis
\ 4 \ 4 A 4 \ 4
Dinlenme, Sosyal etkilesim, Yerel Kisisel problemler, Aile, arkadas ve
Rahatlama, halkla etkilesim, Bir Basarisizliklar komsulardan uzaklasma
Prestij, gruba Uye olmak,
Rekabet, Bilinen bir yerde yeni
Diger kilturleri arkadas edinme,
ogrenme Bilinmeyen bir yerde
eski arkadaglar ile
etkilesim iginde olma
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Turistlerin seyahat motivasyonlari Uzerine yapilmis galismalarin birgogunda,
“Itici-Cekici Faktorler Teorisi” kullaniimistir (Oh, Uysal ve Weaver, 1995; Baloglu ve
Uysal, 1996; Mazzarol ve Soutar, 2002). Dann (1981) tarafindan gelistirilen teoriye
gore, kisiler bazi gugler ya da faktorler tarafindan bir davranisa ydnelik olarak itilirler
veya cekilirler. Kisileri seyahat etmeye iten sebepler itici faktorler olarak adlandirilirken,
kisilerin ihtiyag ve isteklerine cevap veren destinasyon Ozellikleri, ¢gekici faktorler olarak
adlandiriimaktadir (Baloglu ve McCleary, 1999; Yoon ve Uysal, 2005).

itici faktorler; kagis, yenilik, prestij, iliskileri gelistirme, rahatlama, hobi (Yuan ve
Mcdonald, 1990), bulunulan yerden kagcma istegi, kendini kesfetme, rahatlama, prestij,
her seyden uzak kalma istegi, yeni arkadasliklar kurma istedi, sosyal butlinlesme
(Crompton, 1979) gibi unsurlari icermektedir. Bu faktérler, “turistler neden bir yeri diger
bir yere tercih eder veya ne tir deneyimler arayip, ne tir aktivitelere katilmak ister?”
gibi sorulari cevaplandirmaya yardimci olmaktadir (Prayag ve Ryan, 2011).

Cekici faktorler ise kisilerin destinasyon segiminde 6nemli etkiye sahip olan
(Kim, Lee ve Klenosky, 2003) ve buna bagh olarak kisisel tercihleri belirleyebilen
faktorlerdir (You, O'leary, Morrison ve Hong, 2000). Cekici faktorler; dogal cekicilikler,
kiltirel ve tarihi kaynaklar, festival gibi eglence firsatlari, konaklama imkéanlari,
rekreasyonel etmenler gibi unsurlar igcermektedir (Kim ve Lee, 2002). Bu faktorler
turistlerin ne zaman, nereyi ve ne sekilde ziyaret ettikleri hakkinda bilgi sunmaktadir
(Mill ve Morrison, 1985).

Genel olarak, igsel faktorler bireyleri seyahat etmeye itmekte, destinasyon
ozelliklerine bagl dissal faktorler ise destinasyonlar arasi segim yapmada énemli bir rol
oynamaktadir. Ancak c¢ekici faktorler, itici faktorlerin sonucunda etkilerini
gOsterebilmektedir. Bu baglamda hem zamansal hem de mantiksal olarak itici faktorler,
cekici faktorlerden énce gelmektedir (Dann G., 1977; Girish, 2012). Bu 6zellikleri ile itici
ve cekici faktorlerin birbirlerinden bagimsiz bir sekilde degerlendiriimesi muimkin
degildir (Baloglu ve Uysal, 1996; Klenosky, 2002).

3. Kongre Turizmi

Etkinlik kavraminin bir cesidini olusturan kongreler, cesitli Ulkelerden ydneticilerin,
delegelerin ve diger kisilerin katihmi ile gerceklestirilen; bilgi aligverisinde bulunmak
amaclyla duzenlenen toplantilardir. Bu toplantilara katilmak Uzere yapilan seyahatler,
kongre turizminin konusunu olusturmaktadir (Montgomery ve Strick, 1995; Cakicl,
2012). Kongre turizmi “kisilerin uzmanlik gerektiren bilimsel alanlarda veya meslek
kollarinda, belirli bir konuda bilgi aligverisi yapmak amaciyla bir araya gelmelerinden
ortaya ¢ikan seyahat, konaklama, olay ve iligkilerin timi” seklinde tanimlanmaktadir
(Karasu, 1990).

Turizm sektérinin en hizli buyluyen pazar boélimlerinden biri olan kongre
turizminin énemi giin gectikge artmaktadir (Karagdz Yiinci ve Kozak, 2010). Ozellikle
akademik kongreler, kongre turizminin 6énemli bir bélimuini olusturmaktadir.
Akademisyenlerin uluslararasi kongre katiim motivasyonlarinin tespit edilmesi
destinasyon yetkililerinin ve igletmelerinin bu kitlenin 6nem verdigi motivasyon
unsurlarini tatmin edecek Urtnler sunabilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir.

Kongre turizminde temel urtn kongrenin kendisi olup, turizm olgusu kongrenin
tamamlayici bir unsurunu olusturmaktadir (Karasu, 1990). Bu baglamda kongre turizmi
diger turizm tirlerinden farkl 6zelliklere sahiptir. Kongre turizmi; sezonu uzatma, yeni
is sahalari yaratarak toplam istihdam kapasitesini artirma, kongre sehrinin altyapi ve
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Ustyapi olanaklarini gelistirme, ylksek maliyetli yatirrmlar gerektirme gibi 6zellikler
tasimaktadir. Ayrica toplanti katihmcilarinin fiyat hassasiyetinin diger turistlere oranla
dislk olmasi nedeniyle katihmcilarin diger turistlere oranla daha fazla harcama
yapmasi da kongre turizminin énemli bir ézelligidir. Kongre turizminin bu 6zelligi, ev
sahibi Ulke veya destinasyonun elde ettidi turizm gelirlerinin ve dolayisiyla yaratilan
ekonomik katkinin artmasina yol agmaktadir (Karasu, 1990; Ozdemir, 2014).

Kongre turizminin gelisimi agisindan, motivasyon faktérleri disinda kisileri kongre
turizmine katilmaya sevk eden sebepler de ©6nem arz etmektedir. Kongre
katihmcilarinin bu organizasyonlara katilim nedenleri ve ilgili destinasyonu tercih etme
sureci Uzerinde etkisi olan motivasyon unsurlari Uzerine yapilan galismalarin sinirh
saylda olmasi turizm literatiiri agisindan bir eksikliktir (Karagdz Yincli ve Kozak,
2010; Kozak ve Karagdz Yincu, 2011). Kozak ve Karagbéz Yunci (2010, 2011)'ndn
calismalarinda, kongre katilimcilarinin bagslica tercihlerinin neler oldugu belirlenmis; bu
maksatla akademisyenlerden elde edilen veri ile tercihler belli kategoriler altinda
toplanmistir. Calisma sonucunda, kongre tercih dlgitlerinin eglence ve aktivite, kongre,
maddi maliyet, altyapi, zaman maliyeti ve destinasyon kategorileri altinda toplandigi
gorulmuistir. Ancak mevcut literatirde akademisyenlerin kongre katilimlarindaki
baslica tercihlerini, itici-gekici faktorler teorisi ile belli kategoriler altinda toplamaya
¢alisan bir galismanin bulunmadigi gortilmektedir.

4. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada akademisyenlerin uluslararasi kongre katilim motivasyonlarini tespit
etmek maksadiyla nitel arastirma ydntemi kullaniimistir. Bunun sebebi katilimcilarin
motivasyonlarini kendi sdzcukleriyle ifade etmelerine imkén saglayarak kesfedici bir
arastirma gerceklestirmektir. Arastirma, Akdeniz Universitesi'’nde, 38'i Turizm
Fakiiltesi'nin, 22’si iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi isletme Bolimi’niin biinyesinde
yer alan toplam 60 akademisyen ile 2015 yilinin Agustos ayi igerisinde
gerceklestiriimistir. Kolayda 6rnekleme yontemiyle segilen 60 akademisyene, 6
demografik ve 2 acik uglu soru ydneltilmistir. Demografik sorular; cinsiyet, yas, unvan,
fakulte, uluslararasi kongre deneyimi ve mesleki deneyim olarak belirlenmistir. Buna
ilaveten, “Uluslararasi bir kongreye neden katilmak istersiniz?” ve “Katildiginiz
kongrede, kongrenin bulundudu destinasyon ve tesiste ne gibi 6zellikler ararsiniz?”
seklindeki acik uglu sorular yardimi ile katilimcilarin uluslararasi kongre katilimlarina
yonelik itici ve c¢ekici motivasyonlarini ifade etmeleri saglanmistir. Toplanan verilerin
analizi icin dncelikle arastirmacilar, bu verilere asinalik kazanmak maksadiyla birkag
defa okumustur. Daha sonra ilgili literatirden de destek alinarak arastirmacilar
tarafindan bir kod semasi olusturulmustur. Akabinde toplanan veriler (itici cekici
motivasyon ifadeleri) 2 farkli kodlayici tarafindan kod semasi esas alinarak ilgili
kodlara yerlestiriimistir ve daha sonra arastirmacilarin gézetiminde kodlayicilar bir
araya gelerek sonuglari tartismiglardir. Bu sayede kodlayicilarin aralarindaki
farkliliklar gidermeleri saglanmis ve tek bir kod semasina ulasiimistir.

5. Bulgular

5.1. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Katilimcilarin %55’ini (33 kisi) erkekler, %4%’ini ise (27 kisi) kadinlar olugturmaktadir
(Tablo 1). Ayrica katilimcilarin %50’si (30 kisi) 30 ve daha kuguk yastadir. Diger

katihmcilar ise sirasiyla; %23,3 (14 kisi) ile 30-40, %21,7 (13 kisi) ile 41-50 yas
grubunda yer almaktadir.
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Tablo 1: Katilmcilarin Cinsiyetlerine, Yas Gruplarina ve Unvanlarina Goére

Dagilimi (N=60)
Demografik Degiskenler f %
Cinsiyet
Erkek 33 55,0
Kadin 27 45,0
Yas
30 ve daha kiiglk 30 50,0
31-40 yas arasi 14 23,3
41-50 yas arasl 13 21,7
51-60 yas arasi 2 3,3
61 ve daha buyuk 1 1,7
Unvan
Aragtirma Gorevlisi 33 55,0
Dogent Doktor 12 20,0
Yardimci Dogent Doktor 7 11,7
Profesér 5 8,3
Ogretim Gorevlisi 3 5,0
Fakiilte
Turizm Fakiltesi 38 63,3
/IBF Igletme Bélimii 22 36,7

Katilimcilarin blyUk bir bolimi %55 (33 kisi) ile arastirma gorevlilerinden
olugmaktadir. Bunu sirasiyla %20 (12 kisi) ile Docent doktorlar, %11,7 (7 Kisi) ile
Yardimci Dogent Doktorlar, %8,3 (5 kisi) ile Profesérler ve %5 (3 kisi) ile Ogretim
Gorevlileri takip etmektedir.

Tablo 2: Katilimcilarin Mesleki ve Uluslarasi Kongre Deneyimi (N=60)

f %

Uluslararasi Kongre Deneyimi

4 ve daha az 38 63,3
5-8 katilim arasi 13 21,7
9 ve daha fazla 9 15,0
Mesleki Deneyim

5 ve daha az 32 53,3
6-10 yil arasi 8 13,3
11-15 yil arasi 7 11,7
16-20 yil arasi 8 13,3
21 ve daha fazla 5 8,3

Tablo 2 incelendiginde, katilimcilarin %63,3 (38 kigi)inin 4 ve daha az
uluslararasi kongre deneyiminin oldugu goérilmektedir. Bunu sirasiyla %21,7 (13 kisi)
ile 5-8, %15 (9 kisi) ile 9 ve daha fazla ululararasi kongre deneyimine sahip
katihmcilar takip etmektedir. Katilimcilarin %53,3 (32kisi)’'nun 5 yil ve daha az mesleki
deneyime sahip oldugu gorilmektedir. Bunu sirasiyla %13,3 (8 kisi) ile 6-10 ve 16-20
yil arasi, %11,7 (7 kisi) ile 11-15 yil arasi ve %8,3 (5 kisi) ile 21 ve daha fazla
deneyime sahip katilimcilar takip etmektedir.

5.2. Katiimcilarin MotivayonlarinaYonelik Bulgular
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Tablo 3: itici Faktér Boyutlari ve Alt ifadeleri

Itici Faktor Boyutlari f %
Arkadaslar veya aile ile birliktelik saglama
e Arkadaslar ve aile ile birliktelik saglama firsatinin varlig 5 8,3
o Meslektaglar ile bulugma firsatinin varhgi 2 3,3
Rutinden kagis ve rahatlama
o Farkli bir akademik faaliyette bulunma istegi 6 10,0
Yeni arkadaglklar kurma
e Alaninda uzman ve 6nde gelen isimlerle bir arada olabilme istegi 7 11,6
e Yeni akademisyenlerle tanisma ve akademik iligkiler gelistirme istegi 29 48,3
Yeni yerler gérme ve kesfetme
o Farkli destinasyonlarin kultirini tanima ve kegfetme istegi 41 68,3
Yeni bagarilar ve deneyimler edinme
e Akademik tecriibe ve basari elde etme firsatinin varligi 36 60,0
o Akademik tecrubeleri paylagma firsatinin varligi 14 23,3
Egitim dizeyini ve bilgi dagarcigini gelistirme
e Akademik egitime katki saglayacak unsurlarin varligi 54 90,0
Prestij edinme ve taninirlik saglama
o Yapilan galigmalar ile taninirhdi saglama ve sayginlik kazanma istegi 3 5,0
Eglence ve heyecan
o Gugzel vakit gegirme firsatinin varligi 1 1,6
Universitenin veya YOK'iin sagladigi destekten yararlanma
e Akademik tesviklerden ve 6deneklerden yararlanma firsatinin varlig 5 8,3

itici faktorler, daha 6nceden belilenen 9 ana baslk altinda kodlayicilar
tarafindan siniflandinimigtir. Tablo 3 cevaplayicilarin yizde kaginin ilgili motivasyonu
ifade ettigini gostermektedir. Katilimcilarin % 90’1 “akademik egitime katki saglayacak
unsurlarin varligin’” énemli bir itici motivasyon faktori olarak ifade etmistir. Bunu
%68,3 ile “farkli destinasyonlarin kiltirinu tanima ve kesfetme istedi” ve % 48,3 ile
“yeni akademisyenlerle tanisma ve akademik iliskiler gelistirme istedi” takip etmektedir.
En az ifade edilen itici motivasyon ise “guzel vakit gecirme firsatinin varligi” (1 kisi)
olarak tespit edilmistir.

Tablo 4. Cekici Faktor Boyutlari ve Alt ifadeleri

Cekici Faktor Boyutlari f %

Maddi maliyete uygunluk
o Konaklama ucretlerinin uygunlugu 9 15,0
e Kongre Ucretlerinin uygunlugu 6 10,0
o Yiyecek icecek maliyetlerinin uygunlugu 1 1,6
o Kongrenin yapildidi destinasyonun maddi olarak uygunlugu 8 13,3
Alt yapi, Teknik ve Fiziki 6zellikler
e Tesis imajinin iyi olmasi 3 5,0
e Tesis hizmet 6zelliklerinin uygun olmasi 19 31,6
e Kongre merkezinin alt yapisinin uygun olmasi 28 46,6
Eglence ve sosyal aktiviteler
e Sosyal ve kiilturel etkinliklerin varlgi 5 8,3
Destinasyonun temel 6zellikleri
e Destinasyon imajinin glcli olmasi 4 6,6
o Destinasyona ait turistik ve kultirel cekicilik unsurlarinin varligi 60 100,0
o Destinasyon iklim kosullarinin uygun olmasi 2 3,3
e Destinasyonun givenilir olmasi 12 20,0
Kongrenin temel 6zellikleri
¢ Kongre organizasyonunun sorunsuz, giivenilir ve uygun olmasi 25 41,6
e Kongrenin akademik olarak yeterli ve basarili bir ortam saglamasi 60 100,0
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Cekici faktorler, daha 6nceden belirlenen 5 ana baslik altinda kodlayicilar
tarafindan siniflandinimistir. Tablo 4 cevaplayicilarin ylizde kaginin ilgili motivasyonu
ifade ettigini gostermektedir. Katilimcilarin % 100°'G “kongrenin akademik olarak yeterli
ve basarili bir ortam saglamasini” ve “destinasyona ait turistik ve kiltlrel ¢ekicilik
unsurlarinin varhgini” énemli ¢ekici motivasyon faktérleri olarak ifade etmistir. Bunu %
46,6 ile “kongre merkezinin alt yapisinin uygun olmasi” ve % 41,6 ile “Kongre
organizasyonunun sorunsuz, glvenilir ve uygun olmasi” takip etmektedir. En az ifade
edilen ¢ekici motivasyon “yiyecek icecek maliyetlerinin uygunlugu” (1 kisi) olarak tespit
edilmigtir.

6. Tartisma

Antalya destinasyonu deniz-kum-glines glisini kullanarak dinya tatil turizmi
pazarinda belirli bir basari elde etmistir. Ancak bu UGgll, srddrulebilirlik kapsaminda,
turizmi 12 aya yaymakta yeterli olamamistir. Bu durum Antalya destinasyonu agisindan
dnemli altyapi ve Ustyapi sorunlarina yol agmaktadir. Ornegin azalan talebe bagl
olarak kis aylarinda birgok turizm tesisi kapatiimakta ve bu nedenle ¢ok sayida turizm
calisani gegici issizlik sorunu yasamaktadir. Bu sebeple turizm egitimi almis olan
bircok galisan farkli is sahalarinda galismayi tercih etmektedir. Bu baglamda turizmin
on iki aya yayllmasi amaciyla, alternatif turizm gesitlerinden biri olan kongre turizmi
Antalya destinasyonu acisindan 6énemli bir firsat olusturmaktadir. Kis sezonunda,
kongre turizmi faaliyetleri ile turizm faaliyetlerinin canlandiriimasi mimkin
olabilmektedir. Bu sayede yeni istihdam sahalari yaratiimasi ve destinasyonun toplam
gelirlerinin arttirnilmasi da saglanabilmektedir.

Ancak kongre turizminin bir destinasyonda gelistirilebilmesi icin 6ncelikle
katihmcilarin baslica motivasyon unsurlarinin tespit edilmesi gereklidir. Bu sekilde
katilimci istek ve ihtiyaglarini karsilayacak hizmetlerin sunulmasi mimkdin olabilecektir.
Bu calisma, bir kongrenin katilimcilar agisindan cazip olabilmesi i¢in hangi 6zelliklere
sahip olmasi gerektigini tespit etmeye imkan saglamaktadir. Arastirmada 6ne ¢ikan itici
motivasyon faktori “akademik egitime katki saglayacak unsurlarin varligi” olarak tespit
edilmigtir. Arastirmada 6ne ¢ikan g¢ekici motivasyon faktérleri ise “kongrenin akademik
olarak yeterli ve basarili bir ortam saglamasi” ve “destinasyona ait turistik ve kiltirel
cekicilik unsurlarinin varhg1” olarak tespit edilmistir. Bu baglamda akademisyenlerin,
kongre organizasyonlarini, sadece bilimsel veya is yonlu bir eylem olarak disinmedigi
aynl zamanda bir seyahat eylemi olarak da degerlendirdigi sonucuna ulagiimaktadir.
Ayrica ileride yapilacak olan ¢alismalarda, kesfedilen tim bu motivasyon ifadeleri dlgek

haline getirilerek kullanilabilir.

Son olarak da galismanin kisitlari hakkinda sunlari séylemek mumkindur. Bu
calismada akademisyenlerin uluslararasi kongre katihm motivasyonlarinin tespiti igin
60 akademisyen ile goriisiimistir. Bu 60 akademisyen sadece Akdeniz Universitesi
Turizm Fakiltesinden ve Iktisadi ve Iidari Bilimler Fakiiltesi isletme Béliimi{nden
kolayda 6rnekleme ydntemiyle secilmistir. Bu baglamda bundan sonraki ¢alismalarda,
farkl Universitelerin binyesinde yer alan daha fazla sayida akademisyen ile ¢alisma
tekrarlanabilir. Ayrica ileriki calismalarda ulusal-uluslararasi kongre katilm
kiyaslamasi yapilabilecedi gibi Turkiye’de diizenlenen uluslararasi kongrelere yabanci
akademisyenlerin katilim motivasyonlari da tespit edilebilir.
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Bu calismanin amaci, istanbul’da faaliyet gosteren ve JCI (Joint Commission
International) akreditasyonu almis olan hastanelerin uluslararasi kapsamda saglik
turistlerine ulasmak amaciyla yurattikleri  dijital iletisim ¢alismalarinin  ortaya
konulmasidir. Bu dogrultuda, hastanelerin ingilizce olarak hazirlanmis web sitelerine,
ingilizce paylasimlar yapilan Facebook ve Twitter hesaplarina yénelik igerik analizi
yapilmis ve edinilen veriler degerlendirilmistir. Arastirma bulgularina gére hastanelerin
dijital iletisim kanallarinda farkli dallarda verdikleri hizmetler, basarilari, hekimlerinin
katildiklari bilimsel toplantilar, ek hizmetler, sunulan ulagim destekleri gibi konularda
bilgi aktarimi yaptiklari, fotograf ve video paylastiklari belirlenmistir. Ancak hastanelerin
dijital iletisimin etkilesim kurma olanagindan yeterince faydalanamadigi saptanmistir.
Analiz sonuglarina gore, dijital iletisim kanallari saglik turizminde bir bilgi aktarim araci
olarak kullaniimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Turizmi, Dijital iletisim, Saglik iletisimi, JCI.

Abstract

The purpose of this study is to reveal the digital communication work of hospitals which
operates in Istanbul and are JCI(Joint Commission International) accredited, in order to
reach health tourists within international scope. In this direction analysis were made for
hospital’s English web sites, Facebook and Twitter accounts which have English
shares, and the obtained data is examined. It was determined that they transferred
information, shared videos and photos in matters such as services in different
branches given by the hospitals, the achievements, the scientific meetings attended by
physicians, additional services and the offered transportation supports. However, it
was determined that the hospitals have not been able to sufficiently benefit from the
opportunity to interact in digital communications. According to results of the analysis,
the hospitals use digital communications tools to share information in health tourism.

Keywords: Health Tourism, Digital communication, Health communication, JCI

*Bu calisma “Saglik lletisimi Sempozyumu, 5-6 Kasim 2015 Eskisehir’ adli sempozyumda sézlii olarak
sunulmus bildirinin gelistirilmis halidir.
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1. Girig

iletisim, turizm sektori acisindan biyik ©6nem tasimaktadir. Belirli stratejiler
dogrultusunda yurutilen iletisim c¢alismalari, Ulkelerin kendilerini en dogru ve agik
sekilde anlatmasini saglayarak turistler tarafindan tercih edilirlige katki sunar. Birgok
destinasyona ve c¢ok c¢esitli turizm olanaklarina sahip olan Turkiye’'nin
destinasyonlarinin sahip olduklari zenginliklere ve o6zelliklere dayanarak iletisim
stratejileri olusturmasi ve entegre mesajlar kullanmasi, bilinirligi ve tercih edilirligi
arttiracak olan énemli bir faktoérdir. iletisim teknolojilerinin gelisimi ve bu dogrultuda
web siteleri, sosyal medya gibi araglarin kullaniminin artmasi destinasyonlarin
tanitiminda yeni firsatlar sunmustur. Destinasyonlar, dinyanin farkli bolgelerinde
yasayan insanlara kendilerini daha hizli ve maliyetsiz sekilde tanitabilme olanagi elde
etmistir. Dijital iletisimin etkili sekilde kullanilabildigi alanlardan biri de saglik turizmidir.

Saglik turizmi Turkiye'’de dnemi gun gectikge artan bir turizm taradur. Saglik
Bakanligi'nin Turkiye’de saglik turizminin gelistiriimesine ve saglik turistlerinin
sayisinin arttirnlmasina yonelik ¢alismalari bulunmaktadir. Saglik turizminde Ulkelerin
genel stratejileri ve uygulamalari oldukga 6nemlidir. Ancak bunlarin yani sira saglk
hizmeti veren hastanelerin yurattikleri galismalar da saglik turizminin basarisinin temel
belirleyicilerinden olmaktadir. iletisim faaliyetleri ise saglik hizmetlerinin anlatiimasi,
ihtiyaclarin  ve  beklentilerin  6grenilmesi, saglik turistlerine ulasiimasi ve
memnuniyetlerinin 6lgllmesi gibi pek ¢ok konuda &nemli roller Ustlenmektedir.
Dolayisiyla gerek (lkelerin, gerekse o Ulkede faaliyet gosteren hastanelerin saglk
turizmi c¢abalarinda iletisim, iste§e bagh olmanin 6tesinde bir zorunluluk olarak
gorUlmelidir. Belirli stratejiler dahilinde ve genis bir yelpazede iletisim kanallari
kullanilarak, farkli Ulkelerde yasayan turistlere ulasilabilmeli ve verilen hizmetlerin
kalitesi aktarilabilmelidir. Soyle ki saghk amaciyla bir Ulkeye seyahat etmek, her
seyden once ulkeye, hastaneye ve saglik hizmeti veren goérevlilere giiven duyabilmeyi
gerektirir. Bu glvenin olusturulmasinin temelinde ise sirekli, tutarli ve agik iletisim
yatar. Saglik turistleri, gidecekleri Glkeye ve hastaneye karar vermeden Once detayli
bilgi arayis! igerisine girer. Bu baglamda iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler,
hastanelere saglik turistlerine ulasmak ve onlar bilgilendirmek acisindan firsatlar
yaratmistir.

Deloitte (2008) sirketinin yaptigi arastirmanin bulgularina gére saglik turizminde
en c¢ok ziyaret edilen ulkeler arasinda Hindistan, Tayland, Meksika, Filipinler, Kore,
Tayvan, Malezya ve Singapur 6ne c¢ikmaktadir (Aydin ve Aydin, 2015: 4). Tarkiye
Medikal Turizm Degerlendirme Raporu’nda (2013) belirtildigi sekilde ise 2011 yilinda
Turkiye’de saghk hizmeti alan uluslararasi hasta sayisi 156.176 olurken, 2012 yili igin
bu sayi yaklasik 262.000’e ulagsmistir. Dolayisiyla yaklasik % 68 oraninda bir artig
olmustur. Saghk Bakanhgrnin 2013-2017 Stratejik Eylem Plani’nda yer alan Tirkiye'de
saglik turizmini giclendirmeye yonelik hedefin gerceklestiriimesine iliskin stratejilerden
biri ‘Saglik turizmi kapsaminda tanitim yapmak ve cazibe olusturmak’ olarak
belirtilmistir. Bu anlamda Turkiye’nin sahip oldugu saglik turizmi potansiyelinden
yararlanabilmesi, iletisim ve tanitim c¢alismalarinin etkili sekilde yuritilmesini zorunlu
kilmaktadir.

Bu calismanin amaci, istanbul’'da faaliyet gésteren JCI akreditasyonuna sahip
olan hastanelerin saglik turizmi kapsaminda dijital iletisimi nasil kullandiklarini ortaya
koymaktir. Calisma kapsaminda oncelikle saglik turizmi ve saghk turizminde dijital
iletisim araclarinin kullanimi aciklanmis, daha sonra hastanelerin ingilizce web
sitelerine ve sosyal medya hesaplarina yonelik bir arastirma gergeklestirilmistir.
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2. Saglik Turizmi

Diinya Saglik Orguitii (World Health Organization-WHO) saghig “yalnizca hastalik veya
sakatlik durumunun olmamasi degil; fiziksel, zihinsel ve sosyal olarak tam bir iyilik hali”
olarak tanimlamaktadir (2006). Saglik turizmi ise Kisilerin ruhsal ve bedensel iyilik
durumlarinin korunmasi, gelistiriimesi ve iyilestiriimesi i¢in bulundugu ¢evrenin digina
yonelik organize seyahatleridir (Carrera ve Bridges, 2006: 447). Baska bir tanimla
saglik turizmi, “saglik bakim hizmeti almak icin bagka bir Ulkeye seyahat etmek” (Gilen
ve Demirci, 2012: 14) olarak agiklanmaktadir. Mugla Valiligirnin ‘Mugla ili Turizm
Sektorinin Uluslararasi Rekabetgilik Analizi’ raporunda (2010: 104) saghk turizmi
“Tedavi amacindan hareketle baglayan ve tedavi unsurlarinin beraberinde tatil
unsurlarini da kapsayan seyahatler konaklamalar ve organizasyonlardan dodan olay
ve iligkilerin bitiini” olarak tanimlanmaktadir. Saglik Bakanhdi ise “ikamet edilen
yerden baska bir yere (yurtici veya yurtdisi) her hangi bir saglik sebebiyle hizmet almak
icin yapilan seyahatler” (http://saglikturizmi.gov.tr) olarak agiklar.

Yukarida yer verilen tanimlarda belirtildigi sekilde saglik turizmi en temel
sekliyle, kisilerin ikamet ettikleri yerlerin disina saglik hizmeti almak amaciyla seyahat
etmesidir. Bu calisma kapsaminda saglk turizminin yurt disina ydnelik seyahatleri
kapsadigi kabul edilse de, seyahatlerin yurt icine veya yurt disina olmasi konusunda
farkli gorusler bulunmaktadir. ilgili literatiirde yer alan bazi calismalarda saglik turizmi
kapsaminda degerlendirilebilmesi igin seyahat edilen yerin yurt disinda olmasi
gerektigi dile getirilirken, Saghk Bakanhgdi saglk turizmi kapsamindaki seyahatleri hem
yurt ici hem de yurt disi olarak gérmektedir.

Saglik turizminden s6z ederken saglik turistinin de kim oldugunun acgiklanmasi
geregi bulunmaktadir. “Saglk turisti, dncelikle tedavi amacindan hareketle seyahat
eden ve tatil unsurlarini igeren Urin ve hizmetleri de talep ederek saglik turizmi
kapsaminda sunulan gesitli mal ve hizmetleri satin alan kigidir.” (Mugla Valiligi
Rekabetcilik Analizi Raporu, 2010: 104). Dolayisiyla saghk turisti, yalnizca saghk
hizmeti satin almamakta, bunun yani sira gittigi yerde tatil yapmakta ve sunulan diger
olanaklardan faydalanmaktadir. Bu noktada saglik turizmini saghk hizmetini ve tatili
icine alan buttnsel bir hizmet olarak gérmek yerinde olacaktir. .

Turistleri, saglik turizmine yonelten pek ¢ok faktér bulunmaktadir. Neredeyse hi¢
bekleme sirelerinin olmamasi, yiksek kaliteye aninda ulagim, distuk maliyetli tibbi ilgi,
ihtiyac olan zamanda mukemmel tibbi ve cerrahi tedavi, gelismis ulkelerde saghk
bakimi maliyetlerinin hizla yikselmesi, saglik sigortasi disinda tutulan tedaviler, kolay
ve ucuz uluslararasi seyahat, kiiresel ekonomide déviz kurlarinda problem olmamasi,
dinyadaki birgok Ulkede tibbi bakim standartlarinda son teknoloji ve yiiksek kalite
olmasi, bazi gelismekte olan ulkelerde saglik bakiminda givenin kanitlanmis olmasi,
yeninin ve farkliliklarin ¢ekiciligi (Woodman, 2009; MacReady, 2007; Srivastava, 2006)
gibi birgok neden kisileri bulunduklari yerin disinda saglik hizmeti almak amaciyla
seyahate yonlendirmektedir.

Saglik turizmi yalnizca tibbi tedavileri icermez. Saglik Bakanhgi saglik turizmini
medikal turizm, geriatri ve engelli turizmi ve termal turizm olmak Uzere 3 boyutta
incelemektedir (www.saglikturizmi.gov.tr).

Medikal Turizm: Tibbi, dental ve cerrahi tedavi almak amaciyla diger Ulkelere
seyahat edilmesi olarak tanimlanmaktadir (Srivastava, 2006, s. 140). Diger bir tanimla
medikal turizm “genel olarak cerrahi veya 06zel uzmanlk gerektiren diger tibbi
midahaleleri igeren uygulamalara ihtiyag gosteren hastalara “maliyet etkili” 6zel tibbi
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bakim veriimesi maksadiyla turizm endistrisi ile isbirligi yapiimasidir.” (Ozsarn ve
Karatana, 2013: 140). Medikal turistler genellikle gelismis Ulkelerden agirlikli olarak
ABD, Kanada, Birlesik Kralllk, Bati Avrupa ve Orta Dogu'dan gelmektedirler
(Srivastava, 2006, s. 140).

Geriatri ve Engelli Turizmi: Geriatri turizmi “yash bireylerin saghginin korunmasi,
gelisebilecek hastaliklarin 6nlenmesi, tani ve tedavilerine yonelik yapilan seyahatlerdir”
(Mugla Valiligi Rekabetgilik Analizi Raporu, 2010: 107). 65 yas ve Uzeri insanlarin
Ozellikle son 20-30 yilda artan yas ortalamalarina paralel olarak bakim gerektiren
tedavileri kapsayan bir saglik turizmi ¢esididir (http://www.turkey-healthtourism.com).

Termal Turizm: “Mineralize termal su banyosu, igme, inhalasyon, ¢amur
banyosu gibi gesitli tirdeki yontemlerin yaninda, iklim kir, fizik tedavi, rehabilitasyon,
egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerin birlestiriimesi ile yapilan kir (tedavi)
uygulamalari icin meydana gelen turizm hareketi” (Ozsar ve Karatana, 2013: 138-139)
seklinde tanimlanmaktadir.“Termo-mineral su banyosu, igme, inhalasyon, ¢amur
banyosu gibi gesitli tirdeki yéntemlerin yaninda iklim kird, fizik tedavi, rehabilitasyon,
egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestiriimesi ile yapilan kur
uygulamalarinin yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon amaglh kullanimi ile
meydana gelen turizm turiadur’ (Mugla Valiligi Rekabetgilik Analizi Raporu, 2010: 106).

Turkiye sahip oldugu zengin olanaklar nedeniyle saglik turizminin farkli alanlari
acisindan blylk potansiyele sahip bir Ulkedir (Aydin ve Aydin, 2015; Edinsel ve
Adiglzel, 2014). Saghk turizminin gelisimi kurumlarin isbirligi, uygulamalarin
entegrasyonu, sirekli degerlendirme gibi faktorlerin yaninda stratejilerle uyumlu iletisim
calismalarini gerekli kilmaktadir.

3. Saglik Turizmi ve Dijital iletigim

Bilgi iletisim teknolgjileri, iletisimi kolaylastirmis ve mahiyetini degistirmistir (Hvass ve
Munar, 2012: 93). “Yeni iletisim teknolojilerinin gelismesi ve yayginlasmasi basta
sosyal, siyasal, kiltirel ve ekonomik alanlar olmak Gzere hemen her alanin da kendi
icerisinde yenilenmesini, yeni iletisim teknolojileri ile birlikte gelen degisim ve
gelisimden etkilenmesi sonucunu dogurmustur.” (Yurdakul ve Coskun 2008: 142).
iletisimin yeni yapisi, sektérlerin ve isletmelerin uygulamalarinda da biyik degisiklikler
yaratmigtir. Turizm, yeni bilgi ve iletisim teknolojileriyle yakindan iligkili sektdrlerden
biridir (Miguéns ve dig., 2008: 2). Saglik turizminde gerek dinyanin farkli yerlerinde
ikamet eden turistlere ulagsmak, gerekse onlarin degerlendirmelerini almak ve given
olusturmak agisindan iletisim teknolojileri buyuk firsatlar yaratmigstir.

Tuketicilerin sahip olduklari bilgi, uyumlu bilgi arayiglari, satin alma niyetleri ve
karar verme sureglerinde etkili olmaktadir (Sharifpour vd., 2013; Dodd vd., 2005; Rao
ve Monroe, 1988; Brucks, 1985). Bundan dolayi destinasyonlar ve faaliyet gésteren
isletmeler turistlerin kararlarinda etkili olacak bilgileri detayli sekilde sunabilmelidir.
istenilen bilgilere ulasamayan turistler, bilgi bosluklarini farkli kaynaklardan elde
edecekleri bilgilerle dolduracak ve bu bilgilere dayanarak kararlarini verecektir. Farkl
kaynaklardan yayilan bilgileri denetlemek, destinasyonlarin kontroll altinda degildir. Bu
nedenle mimkin oldugunca dogru bilgileri surekli olarak yaymak, turistlerin aradiklari
bilgileri sunabilmek ag¢isindan olduk¢a énemlidir. Turistlerin bilgi aramakta kullandiklari
iletisim kanallarinin daha ¢ok dijital hale gelmesi, destinasyonlari dijital kanallari etkili
sekilde yonetebilme zorunlulugu ile bas basa birakmigtir. Dolayisiyla kendini anlatmak
ve daha fazla turist gekmek isteyen destinasyonlarin geleneksel ve dijital iletisim
ortamlarinda entegre ve sUrekliligi olan mesajlar vermesi gerekmektedir.
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Destinasyonlar sosyal medyaya odaklanan iyi sekilde gelistirilmis iletisim stratejileri ile
farkhihk yaratabilir ve diger destinasyonlardan ayirt edilebilirler (Kiralova ve Pavlic¢eka,
2015; Pabel ve Prideaux, 2015; Xiang ve Gretzel, 2010; Schmallegger ve Carson,
2008).

Destinasyonlarin farklilagsmasinin anahtari, temel satis vaadinin
kesfedilmesinden ve destinasyonun ‘essiz ve degerli’ turizm 6zelliklerinin mevcut ve
potansiyel musterilere tanitiimasindan gec¢mektedir (Mulec, 2000: 14). Bir
destinasyona iligskin farkindalikta iki bilgi aracisi gérilmektedir: Bunlar aracinin bir
destinasyon hakkinda bilgiye maruz birakma dizeyi ve dogrudan turizm deneyimi
olarak gosterilmektedir. Bilgiye maruz kalma, resmi kontrol edilen kaynaklardan (yazil
ve radyo/TV reklamlari, Ucretli programlar ve tesvik programlari gibi), genel medya
kaynaklari (gazete ve dergi yazilari) ve resmi olmayan kaynaklar (arkadaslar,
akrabalar, mdusteriler ve diger aracilar) olmak Ulzere c¢ok cesitli kaynaklardan
gelebilmektedir (Klenosky ve Gitelson, 1998: 664).

Musteri kararlari giderek artan derecede duygusal tepkilerden ve tetikleyicilerden
etkilenmektedir (Mulec 2000: 14). Potansiyel turistler, énemli destinasyon Ozellikleri
konusunda nesnel dlgiimlere ulasmakta zorluk yasamaktadir (Tapachai ve Waryszak
2000: 37). Dolayisiyla destinasyon kararlari gergek 6zelliklerden ziyade destinasyonun
sembolik 6gdelerine dayanabilmektedir (Mackay ve Fesenmaier 2000: 417). Bir turizm
artinu, ziyaret edilmeden denenmedigi icin nesnel élgiimlerden ziyade 6znel yargilari
gerektirir (Tapachai ve Waryszak 2000: 37) ve turistlerin destinasyonlara iligkin 6znel
algilari, destinasyon secimlerini etkilemektedir (Chon 1990). Diger bir deyisle, seyahat
karari veriimesinde destinasyonun imaji énemli bir rol oynamaktadir (Tapachai ve
Waryszak 2000: 37). Bagka bir gorusle turistlerin gergek bir deneyim yasamadan bir
destinasyona iliskin agik bir imaj olusturmalari zordur (Govers ve Go, 2003).
Destinasyonlar vyurdttikleri iletisim g¢alismalari ile yalnizca bilgi sunmazlar, ayni
zamanda turistlere yasayacaklari glizel bir tatil konusunda vaatlerde bulunurlar. Gérsel
ve isitsel malzemelerle desteklenen bilgiler, turistlerin neden kendilerini segcmeleri
konusunda sorulara cevap verirler. Agizdan agiza iletisimin Ozellikle turizm gibi
o6nceden denenmeyen hizmetlerde ne kadar belirleyici oldugu aciktir. Destinasyonlarin
agizdan agiza yayilan bilgilerinde farkinda olmasi, yuritecegi iletisim calismalarinin
icerigini olusturmalari agisindan kritik 6nem tasir. $dyle ki Morgan ve digerlerinin
(2011) belirttigi gibi bir ‘yer’ ancak turizm tanitimi ile anlatilar ve hikayeler iletildiginde
‘destinasyon’ haline gelmektedir. Saglik turizmi agisindan bakildidinda, destinasyonun
kaliteli saghk hizmeti sunan, saglik turistlerinin beklentilerini kargilayan, turistlere iyi
davranilan, verilen paranin kargiiginin alhndigi bir yer olarak algilanmasi
saglanmalidir. Geleneksel ve dijital iletisim mesajlarinin tutarliigi ve entegrasyonu ile
saglik turistlerinin nesnel ve 6znel beklentilerinin karsilandigi bir destinasyon imaiji
yaratilabilmelidir.

Saglik turizmi, dijital iletisimin etkili sekilde kullaniimasini gerektiren en énemli
alanlardan birisidir. Bulunduklar yer disinda saglik hizmeti alacak kigilerin her seyden
once gidecekleri yer hakkinda detayli bilgiye sahip olmak isteyecedi aciktir. Geleneksel
iletisimin gerek hiz gerekse maliyet acisindan ulasamayacagi yerlere ve kisilere dijital
iletisim kanallar ile rahatlikla ulagilabilmekte ve saglik turistlerinin ihtiyaci olan bilgiler
detayli sekilde sunulabilmektedir. Bunun yani sira 6zellikle sosyal medya kanallarinin
etkilesime olanak veren yapisi sorularin cevaplanmasi ve saglik turistlerinin iletisim
surecinin bir pargasi olmalari agisindan kritik bir 6nem tasir (Kiralova ve Pavli¢eka;
Leung vd., 2013; Kietzmann vd., 2011; Xiang ve Gretzel, 2010).



m Saglik Turizminde Dijital lletisim Kanallarinin Kullanimi

Sosyal medya, saglk turizminde elektronik adizdan agiza iletisim (e-WOM)
acgisindan da olanaklar sunmaktadir. Agizdan agiza iletisim, “belirli Grin ya da
hizmetlerin sahipligi, kullanimi, 6zellikleri veya saticilari hakkinda diger tiketicilere
yonelik resmi olmayan iletisim” olarak tanimlanmaktadir (Westbrook, 1987: 261). Litvin
ve digerleri (2008) agizdan agiza iletisimde ticari kaygilar olmadidi igin turistlerin bu
mesajlari daha guvenilir buldugunu ve ticari kaynaklardan gelen bilgilere gére agizdan
adiza iletisimden daha fazla etkilendiklerini ileri sirerler. iletisim teknolojilerinde
yasanan gelismeler, agizdan agiza iletisimin dijital ortamlarda da gerceklesmesine
zemin hazirlamistir. internet, tiiketicilerden (rinle ilgili bilgi edinebilmek igin boykot
siteleri, ziyaretci defterleri, misteri sohbetleri, tartisma forumlari gibi pek ¢ok yol
sunmaktadir (Hennig-Thurau ve Walsh, 2003: 52). Elektronik agizdan agiza iletisim,
insanlarin birbiriyle dogrudan iletisim kurdugu ve satin alma tercihleri, duygular ve
rahatsiz edici deneyimleri hakkinda konustugu sosyal medyanin dogusu ile ivme
kazanmistir (Eikelmann vd., 2008). Sosyal medyada bilgi arayan tiketiciler, yalnizca
sosyal aglarinda bulunan arkadaslarindan veya tanidiklarindan degil ayni zamanda
tim dinyada internet kullanicisi olan kigilerden bilgi edinmektedir (Leung vd., 2013: 8).
Saglik turizmi kapsaminda degerlendirildiginde sosyal medya, saglik hizmeti alan veya
almayl dusunen kigilerin deneyimlerini, kaygilarini ve &nerilerini  birbirleriyle
paylastiklari bir mecra olarak firsatlar sunar.

Woodman (2009) kilit kisilerle olan temaslarda rahat ve givenilir iletisim
kurmanin bir saglk turisti olarak basaridaki blylk onemine dikkat ceker. “Saglik
turizminin éntindeki en blyuk engel duygusal glvenlik ihtiyacidir. Hastalar bilmedikleri
bir cevreden saglik hizmeti almak istememekte, arkadaslarinin ve ailesinin yaninda
tedavi olmak istemektedir.” (Ozsari ve Karatana, 2013: 138). Bu noktada saglk
turistlerinin gittikleri yerlerin ve saglik hizmeti aldiklari hastanelerin/saglik ¢alisanlarinin
glvenilir olduklarina dair algilar ancak iletisim galigmalarinin etkili sekilde yuruttilmesi
ile gergeklesebilir. Gidecekleri yerin nasil bir yer oldugu, daha 6nce hizmet alanlarin
memnun kalip kalmadiklari, tibbi teknolojinin durumu, kalacaklari odanin dizayni vs.
gibi pek ¢ok soru, web siteleri ve sosyal medya kanallarinda verilen bilgilerle agikhga
kavusturulmaktadir. Destinasyonlarin ve saglk turizmi alaninda hizmet veren
kurumlarin dijital iletisimle sinirlari asarak turistlere ulasabilmeleri ve hizmetlerini
aktararak seyahat kararlarini etkilemeleri dijital iletisimle c¢cok daha kolay ve
maliyetsizdir. Gunumuzde diger turistlere benzer sekilde saglik turistlerinin de ilk bilgi
arayacaklarn yerlerin dijital kanallar oldugu dusindldigunde, dijital iletisimin saglik
turizminde ne kadar 6nemli oldugu acgida ¢ikmaktadir.

4. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada, istanbul'da faaliyet gésteren ve JCI (Joint Commission International)
akreditasyonu almis olan hastanelerin uluslararasi kapsamda saglik turistlerine
ulasmak amaciyla vyuruttikleri dijital iletisim c¢alismalarinin ortaya konulmasi
amaglanmigtir. Bu dogrultuda ingilizce kurumsal web sitelerine, Facebook ve Twitter
hesaplarina yonelik icerik analizi yapiimistir.

“JCI, kalite ve hasta glvenligi alanindaki en iyi uygulamalari belirleyen,
olcimleyen ve dinyayla paylasan; akreditasyon, kaliteli bakim ve hasta guvenliginin
batin boyutlarini ele alan dinya capinda bir kurulustur
(http://tr.jointcommissioninternational.org). Calisma kapsaminda arastirmaya konu
olan Istanbul'da faaliyet gdsteren ve JCI akreditasyonuna sahip olan hastaneler
asagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 1: Galisma Kapsaminda Yer Alan Hastaneler ve Akredite Tarihleri

Hastane Adi

JCI Akredite Tarihi

Acibadem Hastanesi (Maslak)

2 Ekim 2010

Amerikan Hastanesi

15 Aralik 2002

Diinya Gz Hastanesi

19 Temmuz 2006

Emsey Hastanesi

30 Agustos 2014

Fatih Universitesi -Sema Hastanesi

19 Aralik 2008

Florence Nightingale (Gayrettepe )

26 Haziran 2003

Florence Nightingale (istanbul)

23 Agustos 2013

Florence Nightingale (Kadikdy)

12 Haziran 2009

Florence Nightingale Hastanesi (Sisli)

17 Nisan 2004

Hisar Intercontinental Hastanesi

20 Ocak 2007

Liv Hastanesi

3 Adustos 2013

Medical Park Hastanesi (Bahcelievler)

14 Kasim 2008

Medical Park Hastanesi (Goztepe)

22 Kasim 2008

Medipol Hastanesi

1 Mart 2014

Medicana Hastanesi 20 Subat 2010

Medistate Kavacik Hastanesi 11 Nisan 2014

Memorial Atagsehir Hastanesi 22 Eylal 2012

Memorial Sigli Hastanesi 29 Mart 2002

NP istanbul Neuropsychiatry Hastanesi 20 Ocak 2012

Ozel Pendik Bélge Hastanesi 10 Haziran 2011

2 Kasim 2007

Yeditepe Universitesi Hastanesi

Yukaridaki tabloda yer alan grup hastanelerinin genel olarak olusturulmus tek
web siteleri ve sosyal medya hesaplari ¢alismaya dahil edilmistir. Hastanelerin
kurumsal web sitelerinin ingilizce versiyonlarinda verilen Facebook ve Twitter
linklerinden sosyal medya hesaplarina ulasiimigtir. Diger bir deyisle, arastirmacilar
sosyal adlarda hastanenin ismi ile arama yapmamig, bunun yerine hastanenin
uluslararasi hastalara verdigi linkleri temel almistir. Béylece yanlis sosyal medya
hesaplarinin incelenmesinin 6niine gecilmeye c¢alisiimistir. Analiz, hastanelerin
paylastiklari tim iceriklere yonelik olarak 2015 yilinin Agustos ve Eyllul aylarinda
yapilmistir. Hatalarin 6nline gecilmesi amaciyla, ayni sayfalar iki arastirmaci tarafindan
da ayri olarak incelenmistir.

Kurumsal web sitelerinin analizinde Mason ve Wright'in (2011) calismalarinda
kullandiklari yontem esas alinmistir. Bu yontemde web siteleri bagvuru, glven, risk,
6deme ve maddi bilgiler ile genel bilgi agisindan analiz edilmigtir.

Kurumsal web sitelerinin gorsellerinin analizinde ise Crooks ve digerlerinin
(2011) galismasinda kullandiklari yontem esas alinmistir. Gorseller hastanenin dis
goérunisu, teshis veya gorintileme cihazlari, hastane/tesis logosu turist/seyahat
goruntuleri, prosedurlerin seyri, hekimlerle ziyaret, iyilesme sonrasi hemsirelik bakimi,
personel fotograflari, hastanenin icindekiler ve haritalar bagliklari altinda
degerlendirilmistir.

Sosyal medya hesaplarinin incelenmesinde ise Neiger ve digerlerinin (2012)
calismalarinda kullandiklari siniflamadan yola ¢ikilmistir. Bu ¢alismada saglikta sosyal
medya kullaniminin temel performans gdstergeleri dngoériler, maruz kalma, erisim ve
etkilesim (alt dlizey-orta diizey-Ust dlizey) olarak siralanmaktadir.

5. Bulgular

Arastirma sonucunda hastanelerin saglik turizmi kapsaminda dijital iletisim kanallarini
nasil kullandiklari yoninde bulgular elde edilmistir. Bulgular kurumsal web sitelerine,
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Facebook hesaplarina ve Twitter hesaplarina iliskin olmak Uzere ¢ baslk altinda
siniflandiriimistir.

5.1. Kurumsal Web Sitelerine iliskin Bulgular

Yapilan incelemelerde arastirma kapsamindaki hastanelerden biri d|§|nda timadndn
uluslararasi  saglik turistlerine/hastalara yonelik hazirlanmis Ingilizce web
sitelerine/sayfalarina sahip olduklari saptanmistir. Arastirma bulgulari asagida yer alan
tabloda gosterilmigtir.

Tablo 2: Bagvurularla ilgili Bilgiler

Ogeler

Dulsuk maliyet -
Beklemenin olmamasi 1
Yiksek kalitede hizmetler 15
Son teknolojik hizmetler 13
Son teknolojiye erisim 11
Hekim ve cerrah uzmanhigi 14
Kisisellestirilmis hizmetler 5
Hastane kalis strelerinin uzunlugu -
Buyuk kolayliklar sunulmasi 8
Seyahat olanagi 11

Hastanelerin ingilizce web siteleri incelendiginde 15 web sitesinde ilk basvuru
ile ilgili olarak ylksek kalitede hizmetler, hekim ve cerrah uzmanlgdi, son teknolojik
hizmetler ve son teknolojiye erisim ile bdlgeye seyahat olanaklarina ait bilgilerin
agirlikli oldugu goérulmektedir. Dusuk maliyet ve hastanede kalis slresine iliskin hicbir
net bilgiye ulasilamamis olmasi, ilk bakista hastaneye ulasacak turistler agisindan
eksik gorilen bir noktadir.

Tablo 3: Giivenle llgili Bilgiler

Ogeler

Akreditasyon 14
Akredite drgutlerine linkler bulunmasi 1
Hekim veya personel biyografisi ve egitimi 12
Logo-markalama semboli 15
Taniklarin kullanimi 10

Hastaneye olan given konusunda 15 hastanenin web sitesi incelendiginde
siraslyla akreditasyon, logo-markalamaya iliskin sembol, hekim ve personel biyografisi
ve egitimi ile taniklarin kullanimi 6n plana ¢ikan bilgiler olarak gérilmektedir. Burada
dikkat ceken nokta ise akredite olunan oérgltlere iliskin sadece bir hastanenin link
vermis olmasi guvenle ilgili ortaya konan eksiklik olarak ifade edilebilmektedir.

Tablo 4: Genel Riskler

Ogeler

Ameliyat sonrasi bakim
Prosedirsel riskler
Yasal miracaatlar

Olumsuz/zor durumlar -

NN

Kurumsal web sitelerinde hastalarin karsilasabilecekleri genel risklerle ilgili
olarak sadece iki web sitesinin hastanenin prosedurlerle ve yasal muracaatlariyla ilgili
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bilgi verdigi anlasiimaktadir. Diger taraftan ameliyat sonrasi bakim ve olumsuz ya da
zor durumlarla ilgili agiklayici net bilgilerin web sitelerinde bulunmamasi, genel riskler
basligi altinda eksik goérllen bir bagka konudur.

Tablo 5: Odeme veya Maddi Bilgiler

Ogeler
Uluslararasi sigorta secenekleri 11
Nakit 6n 6demeler -
Finansman secenekleri -

Hastalarin édeme ve maddi bilgi edinmeleri konusunda 11 web sitesinde
uluslararasi sigorta segeneklerinin yer aldigi gértlmektedir. Bunun yaninda nakit 6n
o6demeler ve finansman seceneklerine iliskin bilgilerin hicbir web sitesinde yer almadigi
anlasiimaktadir. Ozellikle illke disindan hasta kabul eden hastanelerin ddemeler
konusunda hastalarin daha aydinlatici bilgiye gereksinimlerine yénelik web sitelerinden
bilginin tam anlamiyla alinamamasi dikkat cekmektedir.

Tablo 6: Genel Bilgi

Ogeler

Kargilama ve misyon aciklamalari 12
Sikga sorulan sorular 5
Sunulan hizmetlerin lokasyonunun gosterimi 1
Hakkimizda 14

Genel Bilgi bagligi altinda 15 web sitesinin 14’Unde hakkimizda bdlumu yer
alirken, 12 web sitesi karsilama ve misyon agiklamalarini hastalariyla paylasmaktadir.
Sikga sorulan sorular bashginin sadece 5 web sitesinde yer almasi ve sunulan
hizmetlere iliskin lokasyon gdsteriminin 1 web sitesinde bulunmasi da bilgilendirmede
gbze ¢arpan bir bagka ayrintidir.

Tablo 7: Web Sitelerindeki Gorseller

Ogeler

Hastanenin dig gorinisu 15
Teshis veya goruntiileme cihazlari 14
Hastane/tesis logosu 14
Turist/seyahat gorintileri 4
Prosedurlerin seyri 8
Hekimlerle ziyaret 12
lyilesme sonrasi 8
Hemsirelik bakimi 3
Personel fotograflari 15
Hastanenin icindekiler 14
Haritalar 13

15 web sitesindeki ortaya konan gdrsellere iligkin bir 6zet yapmak gerekirse 15
web sitesinin tamaminin hastanenin dis goérinusine yer verdigi, 15 web sitesinde
personel fotograflarinin bulundugu, 14 web sitesinde ise teshis veya gorintileme cihaz
goruntuleri ile hastane logosunun yer aldigi, 13 web sitesinde harita goérsellerinin
kullanildigi, 12 web sitesinde hekimlerle ziyarete iliskin gorsellere yer verildigi, 8 web
sitesinde ise hastanedeki prosediirler ve iyilesme sonrasina iligkin gorsel 6zetlerin yer
aldigi goérulmektedir. En az dikkat ¢ceken gorselin ise hemsirelik bakiminin oldugu
anlasiimaktadir.
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5.2. Facebook Sosyal Medya Hesaplarina iligkin Bulgular

Arastirma kapsaminda yer alan hastanelerden altisinin Tirkce disinda ingilizce
Facebook hesaplarinin da bulundugu belirlenmistir. Analiz, hastanelerin 2015 yilinin
Eylll (dahil) ayina kadar yaptiklari tim paylagimlara yoneliktir. 2 hastane 2015, 1
hastane 2014, 1 hastane 2013, 1 hastane 2012, 1 hastane ise 2011 yilindan beri
ingilizce Facebook hesaplarini kullanmaktadir.

Asagida yer alan tabloda alti hastanenin Tirkge ve ingilizce Facebook
sayfalarinin begeni sayisi ile Ingilizce hesaplarindan paylastiklari icerik sayilari

gosterilmektedir.

Tablo 8: Hastanelerin Facebook Begeni Sayilari

Hastane Adi

Begeni
(Uluslararasi)

Sayisi

Begeni
(Tiirkiye)

Sayisi

Toplam Igerik Sayisi ve
Y1l (Uluslararasi)

193.349

324.052

Toplam: 189
87 (2015)
30 (2014)
53 (2013)
19 (2012)

43.746

72.388

Toplam: 55
55 (2015)

1.622

41.301

Toplam: 83
4 (2015)

6 (2014)
63 (2013)
7 (2012)
3(2011)

6.065

34.685

Toplam: 529
215 (2015)
404 (2014)

3.966

180.191

Toplam: 242
65 (2015)
92 (2014)
85 (2013)

F

379

345.472

Toplam: 248
248 (2015)

Toplam Igerik: 1346

Hastanelerin Facebook sosyal medya hesaplarinda toplam 1346 adet icerik
paylastiklari saptanmistir. Bu iceriklerin konularina goére analizi yapildiginda elde
edilen dagilim asagidaki tabloda gosteriimektedir.

Tablo 9: Hastanelerin Facebook igeriklerinin Konulari

Hastalik Saghkh Hastanenin Hastalik Hasta Hastane Bilimsel Ozel Profil
Bilgilendirme |Yasam Hizmetleri- Bilgilendirme Haberleri- Tanitim Toplantilar Giin Kapak
Hastane Oneriler | Olanaklari & Hikayeleri Haberleri Diizenleme Mesajlar | Fotografi
Adi Hastanenin Gorselleri- | Toplantilara Giincelleme
Hizmetleri- Videolar Katihm &
Olanaklari Diger
A 37 26 38 13 20 33 8 9 5
B - 1 38 6 4 3 - - 1
C 12 2 19 2 3 42 1 1 1
D 85 a7 90 12 23 200 54 12 6
E 60 25 26 12 20 58 12 24 5
F 52 91 27 1 1 32 18 7 19
Toplam:
1346 246 192 238 46 71 368 93 53 37
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Arastirma sonuglarinin toplamina bakildiginda en fazla igerik paylasimi hastane
tanitim haberleri, gorselleri ve videolar ile ilgili yapiimistir. Ancak burada Uzerinde
durulmasi gereken nokta, bir hastanenin bu konuda ¢ok fazla paylasim yapmasi
nedeniyle sayinin artmis olmasidir. Hastaneler kendi paylasimlarina gére tek tek
degerlendirildiginde bir hastanenin en fazla hastalik bilgilendirme ve hastanenin
hizmetleri/olanaklari  konusunda; bir hastanenin verdikleri hizmetler/olanaklar
konusunda; iki hastanenin tanitim haberleri/gorselleri/videolart konusunda bir
hastanenin hastalik bilgilendirme konusunda, bir hastanenin ise saglikli yagam &nerileri
konusunda paylasim yaptiklari saptanmistir. En az paylasim ise kapak fotografi
guincelleme gibi diger bashgi altinda degerlendirilebilecek iceriklere iligkin olmustur.

Hastalik Bilgilendirme basligi altinda hastaneler gesitli hastaliklar ve tedavileri
konusunda igerik paylasmaktadir. Saglikli yasam O&nerileri konusunda beslenme
Onerileri, spora tesvik, zararh tliketim, depresyondan kaginma, kalp sagligini koruma
gibi igerikler paylasmistir. Hastanenin hizmetleri-olanaklari bashg altinda hastanenin
sahip olduklari hizmetler, teknolojik olanaklari, tedavi siregleri gibi konularda igerik
paylasmistir. Hastalik bilgilendirme &hastanenin hizmetleri-olanaklari basligi altinda
hastanelerin 6ncelikle hastalik hakkinda bilgi verip ardindan sunduklari hizmetleri ve
tedavileri aktardiklari icerikler bulunmaktadir. Hasta haberleri-hikayeleri bashdi altinda
hastanede tedavi goren hastalarin hikayeleri, hastalarin ve yakinlarinin hastane
hakkindaki gérusleri yer almaktadir. Bunun yaninda hastalarla yapilan rdportajlarin
videolarinin ve hasta fotograflarinin paylasildigi goértlmektedir. Hastane tanitim
haberleri-gérselleri-videolari bagliginda hastanenin temel tanitim mesajlari, akredite
belgesine sahip olmalari, amaglari ve degerleri, hastanelere yapilan ziyaretler,
dizenlenen etkinlikler, kalite gibi konularda hastaneye iligskin temel mesajlar ve gesitli
etkinlik haberleri verilmektedir. Bilimsel toplantilar diizenleme-toplantilara katilim
bashginda hastanelerin diizenledikleri bilimsel toplantilar, bilimsel etkinliklere katilm,
yayinlanan bilimsel galismalar gibi icerikler paylagiimaktadir. Ozel giin mesajlari baslig
altinda anneler gind, babalar gunu, tip bayrami, hemsireler haftasi, yeni yil, bayram
gibi kutlamalarin yaninda diinya kanser gunu, kalp gini gibi glinlerde mesajlar
yayinlamigtir. Profil kapak fotografi giincelleme & diger baghdi altinda fotograf
guncellemelere ve bunun diginda gesitli mesajlara yer verilmigtir.

Aragtirma kapsamindaki hastanelerin Facebook kullanimlari éngdruler agisindan
degerlendirildiginde, kullanicilarin ¢ok fazla &éneride bulunmadiklari saptanmistir.
Bunun yerine genelde takdir ve tesekklirde bulunduklar yorumlar yaptiklari
gérilmektedir. Ancak bir hastanenin ingilizce Facebook hesabinda paylasilan Tiirkge
icerigin bulundugu bir linke kullanicilardan biri s6yle bir yorumda bulunmustur: “Sosyal
medya yonetimi konusunda c¢ok kétiisiiniiz. ingilizce olmasi gereken sayfada Tirkce
paylasimlar olmaz’. Bu yorumdan sonra da hastane Tirkge bir paylasimda
bulunmamistir.

Arastirma kapsamindaki hastanelerden birinin uluslararasi Facebook sayfasi
193.349 gibi yiksek bir begeni sayisina sahiptir. Bu hastanenin iceriklerinin de
digerlerine nazaran daha fazla begeni aldigi1 ve paylasildigi gérilmektedir.
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Tablo 10: Hastanelerin Paylastiklari En Fazla Begenilen igerikler

Hastane Adi igerik

Arda Turan tedavi haberi (3962 begeni)
Anne babalar igin yaz tatili 6nerileri (3868 begeni)
Saglik durumunuzla ilgili farkli fikir alin (3592 begeni)

A

Cerrahi merkezi haberi (6870 begeni)
Prostat kanseri ile ilgili merkez haberi (6066 begeni)
Sag ekim klinigi (3773 begeni)

Karaciger nakli doktorunun videosu (14 begeni)
Bir hastanin kalp nakli hikayesi (12 begeni)
Klinik bilgisi (11 begeni)

Sag ekim paketi-hizmetler ve Ucreti (3378 begeni)
Lasik surgery paketi (2252 begeni)
Implant paketi (1258 begeni)

Kurumsal bowling turnuvasi (26 begeni)
Hastaneye ziyaret (25 begeni)
Bir hastanin meme kanseri hikayesi (17 begeni)

Organ nakli merkezi (27 begeni)
Hastane 6dill haberi (23 begeni)
Bir hastanin karaciger nakli hikayesi (22 begeni)

Yukarida yer alan tabloda belirtildigi gibi kullanicilar GnlUlerin tedavisi, yeni bir
merkezin agilisi, bowling turnuvasi gibi birbirinden farkli icerikleri begenmistir. Bazi
hastanelerin iceriklerinin yuksek begenilerine sahip oldugu sdylenebilmektedir.

Tablo 11: Hastanelerin igeriklerinden En Fazla Paylasilanlar

Hastane Adi igerik

Hastanenin tanitimi ile ilgili icerik (39 paylasim)
Arda turan tedavi haberi (20 paylagim)
Tumorlerin tedavisinde kullanilan teknoloji (19 paylasim)

A

JCI akredite haberi (42 paylagim)
Prostat kanseri ile ilgili merkez haberi (17 paylasim)
Kisirlik tedavi merkezi (7 paylasim)

(@]
.

Begenilerin dagilimi benzer oldugu igin siralamaya alinmamistir.

Kliniklerdeki takimin ve uluslararasi bélimlerin biyimesi (4 paylasim)
Radyoloji bolimi ve ileri teknolojiyle donatiimis tibbi cihazlar (4 paylasim)
Sag ekim paketi-hizmetler ve Ucreti (3 paylasim)

Robotik cerrahinin avantajlari (3 paylagim)

Onkoloji checkup paketi (4 paylagim)
Cardiogoniometry metodu (3 paylasim)

Baska kurumla protokol (3 paylasim)
Uluslararasi hasta merkezi tanitimi (3 paylasim)
Unlii sporcunun checkup yaptirmasi (3 paylasim)

Organ nakli merkezi (92 paylasim)

Bir hastanin karaciger nakli hikayesi (5 paylasim)

Birlikte calisilan uluslararasi sigorta sirketleri (3 paylasim)
Yeni yil kutlamasi (3 paylasim)

m
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Yukarida yer alan tabloda belirtilenlerden yola ¢ikarak hastanelerin igeriklerinin
kullanicilar tarafindan ¢ok fazla paylasiimadidi sdylenebilmektedir. Dagilima
bakildiginda kullanicilarin farkli konulardaki icerikleri paylastigi goérilmektedir.
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Tablo 12: Hastanelerin igeriklerinden En Fazla Yorumlananlar

Hastane Adi igerik

Sigaranin zararlari bilgilendirme (14 yorum)
Arda turan tedavi haberi (10 yorum)
Hasta hikayesi (10 yorum)

A

Prostat kanseri ile ilgili merkez haberi (22 yorum)

Sag ekim klinigi (20 yorum)

Hematoloji bélimu ve kék hicre nakil merkezi (10 yorum)
Uluslararasi hasta hizmetleri (10 yorum)

Yorumlarin dagilimi benzer oldugu i¢in siralamaya alinmamistir.

Sag ekim paketi-hizmetler ve lcreti (2 yorum)
. Bilimsel etkinlik (2 yorum)

e  Yorumlarin dagihmi benzer oldugu igin siralamaya alinmamistir.

m|imf O |O

e  Yorumlarin dagihmi benzer oldugu igin siralamaya alinmamistir.

Hastanelerin paylastiklari iceriklere kullanicilar tarafindan yapilan yorumlarin
oldukca az olmasi dikkat c¢ekicidir. Yiksek Facebook begenisine sahip olan
hastanelerde de durumun pek farkl olmadidi géze ¢carpmaktadir.

5.3. Twitter Sosyal Medya Hesaplarina iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda yer alan hastanelerden besinin Tiirkge disinda ingilizce Twitter
hesaplarinin da bulundugu belirlenmistir. Analiz, hastanelerin 2015 yihinin Eylul (dahil)
ayina kadar yaptiklar tim paylasimlara yonelik yapilmistir. Asagida yer alan tabloda
bes hastanenin Tirkge ve ingilizce Twitter sayfalarinin tweet, takip edilme, takipgi
sayisi ve favorileri gdsteriimektedir. Asagida yer alan tabloda belirtildigi gibi ingilizce
Twitter sayfasini 1 hastane 2011, 2 hastane 2013, 1 hastane 2014 ve 1 hastane 2015
yilindan beri kullanmaktadir. ingilizce Twitter sayfasina sahip olan hastanelerin Tiirkge
Twitter sayfalarina bakildiginda ise 2 hastanenin 2009 yilindan, 2 hastanenin 2011 ve
1 hastanenin ise 2012 yilindan beri Twitter hesaplarini kullandiklari gérilmektedir.

Tablo 13: Twitter Hesabina Sahip Hastaneler (ingilizce-Tiirkge)

Hastane Adi Baslangi¢ Tweetler Takip Edilme Takipgi Favori
(ing) (M) | (ng) (TN (Ing) (Ing) (Ing)
() () ()
B 2015 1 - - -
2011 610 - 12.700 9
Io 2011 36 16 199 -
2011 640 101 177 -
D 2013 661 301 1175 697
2012 4.065 240 10.300 137
E 2013 242 41 159 -
2009 21.300 361 10.200 34
E 2014 144 86 111 38
2009 3.310 3 38.300 517

Hastanelerin ingilizce Twitter hesaplarinda toplam 1084 adet igerik paylastiklari
saptanmistir. Bu iceriklerin konularina gére analizi yapildiginda elde edilen dagilimin
Facebook paylasimlariyla ¢cok blylk oranda benzesmesi nedeniyle dadihmin da
Facebook analizi ile paralellik gésterdigi anlagiimaktadir.
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Tablo 14: Hastanelerin En Fazla Retweet Yapilan igerikleri

Hastane Adi icerik

B -

c e  Bir hastanin tedavi hikayesi (2 retweet)
e 500.karaciger naklinin basariyla gerceklestiriimesi (2 retweet)
e  Sac ekim paketi-hizmetler ve ucreti (10 retweet)

D . Kok hucre Arastirma ve Uygulama Merkezi haberi (8 retweet)
e Hastane tanitimi (7 retweet)

E e Dinya Kanser Gunu Bilgilendirme (1 retweet)
e Hastane tanitimi (1 retweet)
. Hastaneye uluslararasi 6dil verilmesi (4 retweet)

Hastanelerin ingilizce Twitter paylasimlarina bakildiginda, paylasim sayisinin
ingilizce Twitter sayfasina sahip olan hastanelerin Tirkge Twitter paylasimlarindan
sayl olarak olduk¢ca geri kaldigi goérilmektedir. Ayni sekilde Turkge Twitter
sayfalarindaki takip sayisinin da ingilizce Twitter sayfalarinin ¢ok (izerinde oldugu
anlagiimaktadir. Sadece bir hastanenin Tirkge ve ingilizce Twittere giris tarihlerinin
ayni oldugu diger dort hastanenin ise 6nce Turkge Twitter kullanicisi olup, Turkge
Twitter sayfasina sahip olduktan 1 ile 4 yil arasinda degisen siirelerde ingilizce Twitter
kullanicisi olmalar dikkat ceken bir baska ayrintidir. Diger taraftan Tlrkce Twitter
sayfalarinda dizenli gincelleme vyapildi§i anlasilirken 2012 tarihinden bu yana
ingilizce Twitter sayfasini giincelleme yapmayan bir hastanenin oldugu da
goriimektedir.

6. Tartisma ve Sonug

Bu aragtirmada istanbul’da bulunan JCI akreditasyonuna sahip hastanelerin saglik
turizmi kapsaminda dijital iletisimi kullanmalarina yénelik 6nemli bulgular elde
edilmigtir. Kurumsal web siteleri agisindan degerlendirildiginde, genel beklentileri
karsilamakla birlikte prosedirler, karsilasilacak olumsuz durumlar ve finansmanla ilgili
bilgilerin eksikligi dikkat gekmektedir. Kurumsal web sitelerinin gorsellerinin bazilarinda
¢ozunurlik ve kalitenin g6ézden gegcirilmesi, kullanilan yabanci dilin daha anlasilir
olmasi ile web sitelerinin etkinliginin hastaneler acgisindan arttinlacagina
inaniimaktadir. Mason ve Wright (2011) tarafindan medikal turizm acisindan web
sitelerinin incelenmesine ydnelik gerceklestirilen arastirmada, web sitelerinde ‘medikal
uygulamalarin faydalar’ hakkinda detayll bilgi sunuldugu ancak ‘riskler ve
uygulamalarin guvenilirligi’ konularindan ¢ok az sbéz edildigi saptanmistir. Birdir ve
Buzcu (2014) tarafindan JCI akreditasyonuna sahip olan saglhk kuruluglarinin web
sitelerine yonelik yapilan arastirmada ‘yabanci dillerde hastanelerin web sitelerine
girme, hastanelerin konumlari ve iletisim konularinda bilgi verme, anlagmali kurumlarin
sunulmasi, internet Uzerinden randevu olanaklarinin bulunmasi’ oranlarinin yiksek
oldugu ancak ‘hizmetlerin Ucretleri ve maliyetleri’ konusunda bilgi akiginin olmadigi
bulgusuna ulasiimistir. Sonuglar, bu calismada elde edilen bulgularla benzerlik
tasimaktadir.

Sosyal medyada en c¢ok kullanilan Facebook hesaplari incelendiginde, bazi
konular hakkindaki igerigin daha fazla 6n plana ¢iktigi gérilmustir. Ancak hastanelerin
genelinin bu sosyal medya aracinda birgok icerik paylastigi sdylenebilir. Facebook
kullanimi  konusundaki temek eksiklik, icerik paylasimindan ziyade kullanicilarla
etkilesim saglanamiyor olusudur. Nitekim bazi hastanelerin paylastiklari iceriklerin hi¢
bedeni veya yorum almadigi saptanmistir. Dolayisiyla hastanelerin bu konudaki
eksikligi gidermesi ©nerilmektedir. ingilizce Twitter kullaniminda dikkati ceken ise
retweet yapilarak paylasimlarin genis kitlelere ulasmasinin hedeflendigi bu iletisim
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kanalinin ¢ok blylk bir benzerlikle Facebook paylasimlarinin bu platformda
paylasiimasi nedeniyle retweet sayisinin neredeyse yok denecek sayida olmasina
neden oldugu disunidlmektedir. Bu agidan bakildiginda Twitter kullaniminin sosyal
medyada hangi amag¢ ve beklenti ile kullanildiginin irdelenmesi ve Facebook-Twitter
karsilastirmasinin  hastaneler acisindan tekrar gdzden gegiriimesi gerektigi
anlasiimaktadir. Bu agidan atilan tweetlerin Facebookta kullanilan paylasimlar olmasi
nedeniyle Facebook paylasiminda ortaya konan dokuz boyutlu paylasim
degerlendirmeleri, Twitter icin de ayni gecerliligi gostermektedir.

Arastirma bulgulari genel olarak degerlendirildiginde, dijital iletisimden daha ¢ok
bilgilendirme amagli yararlanildiyi soylenebilmektedir. Bilgilendirme, saglk turizmi
kapsaminda farkh yerlerde ikamet eden turistlerin sunulan hizmetin farkinda olmasi
acgisindan 6nem arz etmektedir. Ancak burada Uzerinde durulmasi gereken dijital
iletisimin, geleneksel iletisim kanallarindan ¢ok daha fazla etkilesime olanak veren
yapisidir. Kullanicilarin sosyal medya hesaplarini begenmesi veya takip etmesi yeterli
gorilmemelidir. Kullanicilarin  yorum yaptiklari, icerikleri paylastiklari ve hatta
hastanelerden birlikte icerik Gretim slrecinin bir pargasi olmalari saglanabilmelidir.

Hastanelerin paylastiklar icerige kullanicilarin neden ortak olmadiklari veya
burada bir diyalogun neden olugsmadigi konusunda calismalar yuritilmesi, dijital
kanallarin daha etkili kullaniminin yolunu agacaktir. Saglik turizmi kapsaminda iletisim,
her seyden 6nce guven saglamay! zorunlu kilar. Kullanicilarla etkilesime dayal bir
diyalogun olugsmasi, sorularin cevaplanmasi ve kaygilarin giderilmesi agisindan temel
bir gerekliligi yerine getirmektedir. Dolayisiyla saglk turizmi agisindan dijital iletisim
kanallarinin kullaniminin temelinde, kullanicilarla etkilesim olusturabilmek yatmaktadir.

Saglik turizmi kapsaminda sosyal medyanin nasil kullanildigina iligkin
arastirmalar henlz yeterince dikkat cekmese de, sosyal medyanin turizme etkileri
cesitli arastirmalarda ortaya konulmustur. Sosyal medyanin turistlerin bilgi
arayiglarinda, seyahat deneyimlerinin paylasilmasinda, destinasyonlarin
pazarlanmasinda nasil kullanildigi gibi sorulara arastirmacilar tarafindan yanit
aranmistir (Kirafova ve Pavli¢eka, 2015; Munar ve Jacobsen, 2014; Xiang ve Gretzel,
2010; Miguéns vd., 2008).

Bu calismada yalnizca JCI akreditasyon belgesine sahip istanbul’da faaliyet
gbsteren hastanelere ydnelik icerik analizi ydntemi kullanilarak bir arastirma
gerceklestiriimistir. Gelecek c¢alismalarda farkh gehirlerde bulunan ve/veya JCI
akreditasyonuna sahip olmayan hastanelere yonelik arastirmalar ydritilmesi, daha
blylk bir resmin ortaya konulmasini saglayacaktir. Bunun yaninda derinlemesine
gérisme ve anket gibi arastirma yontemleri kullanilarak, daha genis bulgular elde
edilebilir.
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Bu arastirma, lisans dlzeyinde turizm egitimi alan 6drencilerin umutsuzluk, yilmazlik
durumlari ve sektorel tutumlarinin kariyer segimlerine etkilerini belirlemek amaciyla
yapilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda konuyla ilgili literatir arastirmasi yapilarak
calismanin teorik bolimu hazirlanmigtir. Turizm egitimi alan 6grencilerin  yilmazlik
durumlarinin kariyer segimlerine etkisinin tespitine yonelik yapilan analizlerde yilmazlik
faktorleri ile negatif yonlu iligkiler oldugu tespit edilmistir. Turizm egitimi alan
ogrencilerin kariyer secimi ile umutsuzluk Olgegi faktorleri arasinda, motivasyon kaybi
ile kariyer secimi arasinda herhangi bir iliski bulunmamigken gelecekle ilgili beklentiler
ve umut ile ters yonlu iliski oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yilmazlik, Umutsuzluk, Kariyer se¢imi, Turizm egitimi

Abstract

This study has been made to determine the effects of resilience, hopelessness and
sectoral attitudes of the students having tourism education at universities to their
career choices. In accordance with this purpose, theoretical part of the study has been
made from the literature related with the subject. Negative relationship with the
resilience factors was obtained from the analysis that were made to determine the
effects of resilience to career choice. Although, no relationship seen between the
career choice and hopelessness scale factors and between career choice and
motivation loss of the students having tourism education, an inverse correlation
determined between the future expectations and hope.

Keywords: Resilience, Hopelessness, Career choice, Tourism education
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1. Girig

Turizm sektérinin emek-yogun o6zellige sahip olmasi, Uretim ve sunumun insan
kaynagina dayanmasi ve es zamanl olmasi; i¢inde yasanilan sibernetik gaga ragmen,
is gbrenlerin 6nemini acgiga cikarmaktadir (Ungliren, 2007:1). Turizm sektériinde
rekabette Ustlnlik saglamada turizm egitimi almis isgucunin dnemini destekleyen
birgok Ulkede turizm egitimi veren okullar agilmaktadir. Turizm egitimi alan égrencilerin
kazandiklar bilgi ve becerileri mezuniyet sonrasinda turizm endustrisinde uygulamalari
sektorun bilingli olarak gelismesine katki saglayacaktir. Turizm egitimi alan kigilerin,
mezuniyet sonrasinda sektorde calismaya devam etmemesi 6nemli bir sorun haline
gelmektedir. Turizm sektériinde beklenen kaliteli hizmetin sunulmasinda en 6nemli
unsur olan nitelikli isgtcinin egitim sonrasi sektérde c¢alismama nedenlerinin
belirlenmesi ve bu konuda gerekli dnlemlerin alinmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir
(Pehlivan, 2007:2). Lisans dizeyinde turizm egitimi alan égrencilerin kariyer segimlerini
birgok faktor etkilemektedir. Calisma kapsaminda lisans diizeyinde turizm egitimi alan
ogrencilerin  yilmazhk, umutsuzluk durumlari ve sektdrel tutumlarinin kariyer
secgimlerine etkisi dlglilmustar.

Kariyer, bir meslek veya bir érgltten ziyade bireysel bir 6zelliktir (Greenhaus,
1994:4). isletmeler son zamanlarda, profesyonel kariyer kavrami lizerinde durmakta ve
isgorenlerini bu dogrultuda gldllemektedir. Burada ana sorumluluk kuruma
dismektedir. Fakat isgérenlerinde kariyer olusturma ve gelistirmede O&nemli
sorumluluklar vardir (Gines, 2006:59). Kariyer iki boyuttan olusmaktadir. Bunlar;
digsal boyut olarak adlandirilan gercekgi ve objektif algilamalar ile i¢gsel boyut olarak
adlandirilan siibjektif algilamalardir (Simsek ve dig., 2004:15). Orgiitte gelismenin
subjektif boyutu olan kariyerin i¢sel boyutu; bireyin Kisiliginde olusacaktir (Adiguzel,
2008: 9). Kariyerin digsal boyutu; belli bir ise ydnelmis olan objektif ilerleme
basamaklari olarak tanimlanabilir (Simse ve dig., 2004:15). Cesitli kariyer asamalarinin
temel 6nermesi sudur; insanlar kariyerleri siresince goéze ¢arpan meslek asamalari
boyunca ilerler. Her bir agsamada ¢alisanlarin isteki tutum ve davranislari farkl olarak
tanimlanir (Oplatka, 2010:779).

ise alslarin ilk asamasinda personele cirak gozi ile bakilir. Oryantasyon ve
sosyal aktiviteler 6rgut tarafindan énemlidir. Bunlar yeni personelin bir an dnce yeni
mesleklerine ve is arkadaglarina alismasini kolaylastirir. Bdylece onlar da sirketin
hedeflerine istirak etmis olurlar (Noe, 1999:336). Kariyer secimi yapan kisi, se¢imin ig
performansindan meydana gelen memnuniyet vasitasiyla yapilacagini umar (Bland,
1986:15). Dogru meslek tercihinin ¢cogunlukla bireyin kigisel dzellikleri ile ilgili oldugu
iddia edilse de bu konuda bireyin dogru se¢cim yapmasini engelleyen pek ¢ok siibjektif
faktor (aile, arkadas vb. gevre baskisi, meslege bigilen toplumsal deger, meslegin
ekonomik itibar1) mevcuttur (Ergiin, 2007:22).

Drucker ilk is se¢iminin kisinin kendisi tarafindan yapiimasinin dogru ve saglikh
bir karar olacagdini belirtmektedir. Cinkl birey ilgi, yetenek, deneyim, gereksinim ve
nitelikleri dogrultusunda bir is se¢imi yaparsa, secim yapti§i isle kendisi arasindaki
uyumu saglamis olacaktir (Uygur, 1998:18).

Umut kismen; hedef ile iligkili basari algisi olarak tanimlanir (Hammond ve dig.,
2009:42). Umutsuzluk, umudun tamamlayicisi veya tersidir (Ferdico, 1999: 24). Miller
umut kavramini, duygu, beklenti, istek olarak tanimlamakta ve umudun yasamin
icgidisel bir 06gesi oldugunu bireyleri incitmekten koruyarak potansiyellerini
kolaylastirdigini ifade etmektedir (Yildiz, 2009:40). Koétimser Kkisilik tarzi da
umutsuzlugun nedenleri arasindadir (Ciarrochi ve Heaven, 2008:1279).
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Umutsuzlugun temeli, gecmiste yasanmis olumsuz bir olaya dayanir. Bireyler
meydana gelen olaylarin neticesinde ortaya g¢ikacak olumsuz sonuglarin kendilerine
etkileri hakkinda mdatalaalarda bulunurlar ve neticede umutsuzluk ortaya cikar. Bu
dogrultuda umutsuzluk basarisizliin sonucunda alinmig maglubiyeti ve teslimiyeti,
geleceg@e olan inancin yitirilmesini ifade eder (Ottekin, 2009:33).

Son olarak yilmazlik ile ilgili literattr incelendiginde, yilmazlik ile ilgili oldukca
cesitli ve belirsiz terimlerin kullanildigi goérilmektedir. Yilmazhdin ¢ok sayida tanimi
vardir. Bu konuya deginen pek ¢ok yol ve ¢ok cesitli kavramlar bulunmaktadir. Bu
kavramlarin birbirinden farkl oldugu sanilir ancak; birbirleriyle acikga ilgilidir (Mccoy,
2010:3). Gecmiste arastirmacilar, 6zellikle cocukluk déneminde stresli ve travmatik
deneyimlerden sonra negatif sonuglara odaklanmiglardir (Coulson, 2006:4).
Yiimazhdin taniminda, teorik arastirmalarda fikir birligi orani oldukga disuktir.

Yilmazlk, teorik c¢alismalarda degdisik sekillerde tanimlanmistir (Gardynik,
2008:2). Yilmazlik temelde, olumsuz durumlara maruz kalan bireyleri veya gruplari
karakterize eden bir dénemdir (LaHousse, 2005:7). Yiksek riskli genglerin (ergen)
yilmazlik durumlari aragtirmalarin odak noktasi olmustur (Braccio, 2009:47).

Yiimazlikla ilgili ilk cahsmalar ciddi zihinsel rahatsizlii olan hastalarin,
uyumsuzluklarini anlamak ve problemlerin ortaya ¢ikis nedenleri ile bu hastaliklarin
olusmasina uygun zemin hazirladigi distnilen risk faktorlerini bulmak amaciyla
yapilmistir (Giargan, 2006:11). Yimazlik kavraminin tanimlanmasi konusunda tam bir
uzlasma olmasa da, asagidaki sunulan tanimlar kavramin tam olarak anlasiimasina
katki saglayabilir. Yimazlik kavrami; Latince “resiliens” (yilmaz/saglam) koékiinden
tiremistir ve bir maddenin elastik olmasi ve aslina kolayca ddnebilmesini ifade
etmektedir. Webster Yeni Yirminci Yizyll Ingilizce Sézligine gore yilmaziik
“sikigtiriidiktan sonra eski haline gelmek/dénmek ve gug, enerji, cesaret kazanmak”
anlamina gelmektedir. Glrgan’in yapmis oldugu ¢alismasinda yilmazlik; “sikistirilip ya
da esnetildikten sonra orijinal formuna ya da pozisyonuna donebilme becerisi”,
“degisim, hastalik ve koéti kaderden hizlica kurtulma, “iyilesme direnglilik, g¢abuk
iyilesme gucu, zorluklari yenme gicul, esneklik” olarak tanimlanmaktadir (Gurgan,
2006:13). Yilmazlik, bireyleri zorluklara ve gugliklere adapte eden tutum ve beceriler
olarak da tanimlanabilmektedir (Bulthuis, 2008:3).

2. Konuya lligkin Yapilan Galigmalar

Yapilan bu c¢alisma ile ilgili birebir benzer bir ¢alisma bulunmamakla beraber
umutsuzluk, kariyer sec¢imi ve yillmazlik konusunda cesitli calismalar yapilmigtir. Bu
calismalardan bazilar asagida 6zetlenmistir;

Duman ve arkadaslarinin (2009), Beden Egitimi ve Spor Yuksekokulu Spor
Yéneticiligi Bélimiinde okuyan Ogrencilerin Umutsuzluk Diizeylerinin incelenmesi adli
makale ¢alismalari neticesinde, erkek égrencilerin umutsuzluk durumu kiz édrencilere
gbre daha fazladir. Dérdinct sinif égrencilerinin gelecekle ilgili umutsuz duygu
duzeyleri birinci sinif 6grencilerinden anlamli dizeyde ylUksek bulunurken; birinci sinif
ve dordincu sinif dgrencilerinin umutsuzluk motivasyon kaybi, gelecekle ilgili olumsuz
beklenti ve toplam umutsuzluk puan ortalamalari arasinda anlamh bir farklilagsmanin
olmadigi gérulmustar.

Ozmen vd (2008)'nin, Lise Ogrencilerinde Umutsuzluk ve Umutsuzluk Diizeyini
Etkileyen Etkenler adli ¢alismalar neticesinde, Erkek ogrencilerin umutsuzluk puani
kiz 6grencilere oranla daha yiksek oldugu saptanmistir. Lise 1. Sinifta okuyan
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o6grencilerin gelecekten genel olarak umutlu olduklarini, fakat umutsuz olanlarin
oranlarinin da az olmadigini ve sosyoekonomik olarak daha disuk duzeyde olan
ailelerin ¢gocuklarinin daha umutsuz oldugu gortlmektedir.

Tekin ve filiz (2008)’in, Beden Egitimi ve Spor Yuksekokullarinin Antrendrlik
Egitimi ve Spor Yéneticiligi Bélimlerinde Ogrenim Géren Ogrencilerin Umutsuzluk ve
Boyun Egici Davranigs Diizeylerinin Cesitli Degiskenlere Goére incelenmesi adli
calismalarinin neticesinde beden egitimi ve spor yuksekokulunda antrendrluk egitimi
ve spor yoneticiligi béliminde 6grenim géren 6gdrencilerin umutsuzluk dizeyleri ile
boyun egici davranis dizeyleri arasinda pozitif ve anlamh bir iligkinin oldugu
goriimaustar.

Ross’un (1992) calismasina gore turizm sektdrinde dogrudan deneyim sahibi
olmanin égrencileri sektérle ilgili olumlu tutumlara gétlrdigu belirtiimektedir. Joiner ve
arkadaslari  (2005), 169 Universite  6grencisi Uzerinde gergeklestirdikleri
arastirmalarinin neticesinde, umutsuzlugun depresif semptomlarda artisa neden
oldugunu bildirmislerdir. Shiomi (1995), Japonya'da &grenciler Uzerinde yaptidi
¢alisma sonucunda, umutsuzlugun okul aktivitelerini olumsuz etkiledigini belirtmistir.
Boella (2000)in calismasina goére turizm sektorinin sayginhdr dusuk olarak
go6rulmektedir. Bu nedenle kariyer yapma konusunu olumsuz etkilemektedir.

Lustig ve Strauser (2002), kolej 6grencisinin tutarlilik hissinin kariyer disiince
sureglerine etkisini arastirmislardir. Arastirma sonuglarina goére kariyer karari verme
sureci ile daha etkili bicimde basa cikabildiklerine iligskin hipotezi desteklemistir. Lyon
ve Doll (1998)’'un yilmazlik ile ilgili yapmis olduklari galismaya gére; risk ve yilmazlik
galismalari son kirk yildir devam etmektedir. ilk kusak risk faktorlerinin sistematik
arastirmalariyla ve bu faktérlerin dezavantajli cocuklar arasindaki uyumsuzlugun bitin
cesitleriyle olan ilgileri Uzerinde durmuglardir.

3. Aragtirmanin Yontemi

Bu arastirma, Universitede turizm egitimi alan &grencilerin umutsuzluk, yilmazlik
durumlari ve sektérel tutumlarinin kariyer secimlerine etkilerini belilemek amaciyla
yapilmistir. Calisma, dgrencilerin kariyerlerine iliskin mevcut tutumlarini ve gelecege
iliskin beklentilerini ortaya koymasi bakimindan énem tasimaktadir.

Yapilan arastirmada asagidaki 3 soruya cevap aranmistir;

1. OgrenC|Ier|n umutsuzluk durumlarinin kariyer segimleriyle iligkisi var midir?

2. Ogrencilerin yilmazlik durumlarinin kariyer segimleriyle iliskisi var midir?

3. Ogrencilerin sektérel tutumlarinin kariyer segimleriyle iligkisi var midir?

Arastirmada bu sorular dogrultusunda ilk olarak literatir incelemesi yapilmis ve
buradan elde edilen kuramsal bilgiler 1s1dinda ikincil verilerin analizi gerceklestirilmigtir.
Elde edilen bilgilere dayanarak, alan arastirmasi kapsaminda anket teknigi
kullaniimigtir. Kullanilan anket dért bélimden olugsmaktadir: ilk bdlimde Duman ve dig.
(2006) tarafindan olusturulan 29 madde sektdrel tutuma ydnelik, 10 madde kariyer
secgimine yonelik 39 maddeden olusan dlcek, ikinci bélimde Seber (1991) tarafindan
gevirisi yapilan 20 maddelik Beck Umutsuzluk Olgegi (BUO), lglincl bdliimde Giirgan
(2006) tarafindan gelistirilen 50 maddelik Yilmazlik Olgegi ve demografik bilgilere iligkin
sorular yer almaktadir. Elde edilen verilere, istatistik paket programi ile normal dagdilim
testi, glivenirlik ve faktor analizleri yapiimis ve bu faktorler tzerinden korelasyon ve
regresyon analizleri gerceklestiriimistir. Olgeklerin glivenirlik katsayilari sirasiyla;
Kariyer Segcimi Olgegi glivenirlik katsayisi (Cronbach Alpha) 0,848, Umutsuzluk
Olgeginin glivenirlik katsayisi (Cronbach Alpha) 0,612, Yimazlik Olgegi glivenirlik
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katsayisi (Cronbach Alpha) 0,934, Sektérel tutum o&lgeginin glvenirlik katsayisi ise
0,820 (Cronbach Alpha) olarak bulunmustur. Calismanin 6rneklemini Akdeniz
Universitesi Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu'nda lisans egitimi alan 816
o6grenci olusturmaktadir. Toplam 370 &grenciye ulasiimis ve 336 adet anket analize
alinmisgtir.

4. Bulgular

Tablo 1’e goére; arastirmaya katilan o6grencilerin %40,5’'i erkek 6grencilerden,
%59,5’i kiz 6@rencilerden olusmaktadir. Arastirmaya katilanlarin %62,4’Gnin 17-21
yas arasl, %37,6’sinin ise 22 yas ve Uzeri oldugu goérilmektedir. Calismada yer
alan égrencilerin %42,6’si Seyahat isletmeciligi bélimiinde, %51,8’i Konaklama
isletmeciligi béliminde, %5,7'si Yiyecek-icecek isletmeciligi bolimiinde egitim
goérmektedir. Arastirmaya katilan 6grencilerin %28,6’ si birinci sinif, %24,1’i ikinci
sinif, %28,6’s1 Uguinct sinif ve %18,8'i dordinciu sinifta okuyan o6grenciler
olusturmaktadir. Arastirmaya katilan &grencilerin mezun olduklar lise ile ilgili
bilgilerine iliskin elde edilen bulgular incelendiginde; &égrencilerin %55,7’lik bir
bolimanin Turizm ile ilgili bir lise mezunu, %21,7’si genel lise mezunu, %22,6’sI
ise diger liselerden mezun olduklarini belirtmistir. Bu rakamsal bulgularla ilgili tablo
asagida yer almaktadir (Tablo 1).

Tablo 1: Aragtirmaya Katilanlarla ilgili Bazi Tanitici Bilgiler

Cinsiyet N % Sinif n %
Kiz 136 | 40,5 | 1. Sinif 96 34,7
Erkek 200 | 59,5 | 2. Sinif 81 25,5
Yas N % 3. Sinif 96 | 20,5
17-21 yas 210 | 62,4 | 4. Sinif 63 | 15,6
22ve Uzeri 126 | 37,6

Mezun Olunan Lise N % Egitim Alinan Boliim n %
Turizm Egitimi Veren Liseler | 187 | 55,7 | Seyahat isletmeciligi 143 | 42,6
Genel Lise 73 | 21,7 | Konaklama igletmeciligi 174 | 51,8
Diger 76 | 22,6 | Yiyecek-icecek igletmeciligi | 19 | 5,7

Sektorel tutum 6lgegine yonelik faktor analizi 6ncesinde 39 maddeden olusan
Olgcegdin faktdr analizine uygunlugu kontrol edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin drneklem
yeterliligi 0,797 olarak bulunmustur. Bu degder verinin faktér analizine uygun
oldugunu goéstermektedir. Toplanan verilere temel bilesenler yontemi ile faktor
analizi yapilmigtir. Yapilan ilk faktér analizinde 11 boyut elde edilmistir. Bu boyutlar
icinde yer alan degiskenlerden gulvenilirligi distren ve dusuk yikleme degerine
sahip (<,40) ve/veya c¢apraz yuklenen 18 madde bir sonraki faktér analizine dahil
edilmemistir. Geri kalan 21 degisken ile yapilan faktér analizinde elde edilen
boyutlara uygulanan guvenilirlik analizi sonucunda, givenilirlik katsayisi (Cronbach
Alpha) 0,820 olarak bulunmustur. Bdylece 6zdegeri 1’den blylk ve faktor yuku
0.40’in Uzerinde olan toplam 6 faktér elde edilmistir. Elde edilen 6 faktér toplam
varyansin %56.32’sini agiklamaktadir. Faktorlerin Cronbach Alpha ile hesaplanan
guvenilirlik katsayilari 0,59 ile 0,733 arasindadir. Faktdrlerde herhangi bir madde
cikarildiginda guvenilirlik katsayisi artmadigindan, faktoérleri olusturan tim
maddeler bundan sonraki analizlere dahil edilmistir.
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Tablo 2: Sektdrel Tutum Olgegi Faktér Analizi

sl 2| I ex
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Faktorler v o © <>

Faktér 1: I Ortami 4,721 |0,73 |22,481

Turizm endUstrisinde calisma saatleri dizensizdir 0,786

Turizm sektdrinde calisma saatleri ok uzundur 0,771

Turizm sektoériindeki calisma ortami streslidir 0,632

Mevsimsellik 6zelliginden dolayi turizm sektériinde daimi bir ig

bulmak zordur 0,570

Turizm enduUstrisindeki igler cok yorucudur 0,495

Faktor 2: Sektorel Kariyer ve Sayginlik 1,901 [0,60 |9,053

Bu sektérde ¢cok para kazanabilecegimi disiinmiyorum 0,659

Bazen cevreme turizm enduUstrisinde Kkariyer yapacagimi

sdylemeye ¢ekiniyorum 0,658

Turizm sektérinde galismak ahlaki degerlerden 6din vermeyi

gerektirir 0,619

Turizm sektoriinde ¢alismak toplumda fazla saygi gérmiiyor 0,556

Faktér 3: Ucret Sistemi 1,622 |0,72 |7,726

Turizm sektdrindeki bircok isin Ucreti dusuktir 0,800

Sektdr disindaki ek gelirler (prim, konaklama, ulasim, ikramiye)

yetersizdir 0,785

Bu sektorde bircok isin lcreti ekonomik olarak rahat bir hayat

surmek icin yetersizdir 0,576

Faktor 4: Egitim ve Sektorel Uyum 1,287 10,64 |6,129

Turizm sektdérinde calisanlarin genelde egitim seviyeleri

dusuktir 0,748

Yoneticiler calisanlarin isletmeye olan bagliliklarini arttirmak

icin yeterli caba géstermez 0,665

Turizm sektdru calisanlarinda ekip ruhu gelismemistir 0,645

Sektdorde calisan yoneticilerin  bircogu  turizm  egitimi

almamislardir 0,500

Faktor 5: Terfi 1,238 | 0,59 |5,855

Sektorde terfi imkanlar kisithidir 0,722

Sektdrde tanidigi (torpili) olmayanin terfi etmesi zordur 0,684

Turizm igletmelerinde terfi kararlan alinirken ¢alisanlarin egitim

diizeyi dikkate alinmaz 0,626

Faktor 6: Sosyal Beklenti 1,057 | 0,68 |5,032

Hafta sonu tatili benim igin ¢cok énemlidir 0,807

Ozel hayatim benim igin cok énemlidir 0,783

Toplam Agiklanan Varyans 56,315

Cronbach Alpha 0,820

KMO Test 0,797

Bartlett's Test of Sphericity X2:1624,831; Sig:0,001

Yilmazlik dlgegine ydnelik faktdér analizi dncesinde 50 maddeden olusan
Olgcegin faktdr analizine uygunlugu kontrol edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin drneklem
yeterliligi 0,936 olarak bulunmustur. Bu deger verinin faktdr analizine uygun
oldugunu goéstermektedir. Toplanan verilere temel bilesenler yontemi ile faktor
analizi yapilmistir. Yapilan ilk faktor analizinde 11 boyut elde edilmistir. Bu boyutlar
icinde yer alan degiskenlerden guvenilirligi dasuren ve dislk ylkleme degerine
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sahip (<.40) vel/veya capraz ylklenen 24 madde bir sonraki faktér analizine dahil
edilmemistir. Geri kalan 26 degisken ile yapilan faktér analizinde elde edilen
boyutlara uygulanan givenilirlik analizi sonucunda, givenilirlik katsayisi (Cronbach
Alpha) 0,934 olarak bulunmustur. Bdylece 6zdegeri1’den blyuk ve faktér yuku
0.40’in Uzerinde olan toplam 4 faktér elde edilmistir. Elde edilen 4 faktér toplam
varyansin %52,577’ini agiklamaktadir. Faktdrlerin Cronbach Alpha ile hesaplanan
guvenilirlik katsayilari 0,738 ile 0,873 arasindadir. Faktoérlerde herhangi bir madde
cikarildiginda gulvenilirlik katsayisi artmadigindan, faktérleri olugturan tim
maddeler bundan sonraki analizlere dahil edilmistir. Bartlett testi sonucunda elde
edilen 0,001 degeri (p<0,05) verilerin anlaml dagildi§ina isaret etmektedir.

Tablo 3: Yilmazhk Olgegi Faktér Analizi

Cc 5 |5 | 85
22| 38 |8 5§
@® :5 s < X >
=T 8|6 | &8

Faktorler >

Faktor 1: Giiglii Olma 9,899 |0,87338,073

inandigim seyler igin sonuna kadar miicadele ederim 0,732

Baskalarinin Ustesinden gelemeyecegi olumsuz yasam kosullari

ile bas etmeyi bilirim 0,659

Kendime her zaman gilivenirim 0,572

Parlak bir gelecede sahip olma duygusu ve umudu igindeyim 0,560

So6zli ve yazil olarak kendimi ifade etmeyi basaririm 0,540

icinde yer aldigim gruplarda etkin rol oynarim 0,525

En zor sartlarda bile kendi kendimi iyilestirme yetisine sahibim 0,503

Cevremdekiler Uzerinde olumlu izlenimler birakarak onlarin

glvenini kazanirim 0,488

Guglikler karsisinda yilmadan, sabirla miicadele ederim 0,481

Diger insanlardan gelen sinyalleri iyi okurum 0,462

Dertlerimi unutabilmek igin yaraticihdimi kullanabilirim 0,427

Faktor 2: lyimser Olma 1,336 |0,817 (5,137

Kendimle barigigim 0,727

Genellikle gulecek bir seyler bulabilirim 0,7

Genellikle bir duruma birgok yénden bakabilirim 0,575

Planlar yaptigim zaman, onlari sonuna kadar gétuririim 0,519

Hedeflerime ulagsmak icin kendimi giiduleyebilirim 0,497

En zor durumlarda bile kendime inancimi kaybetmem 0,413

Faktor 3: Lider Olma 1,301 |0,738 5,005

Cevremdeki olanak ve firsatlari kolay gérip degerlendiririm 0,698

Basari icin olabildigince yiuksek ama ulasilabilir hedeflerim var 0,665

Kararlarimin sonuglarina baktigimda genellikle isabetli kararlar

verdigimi gortrim 0,603

Merakliyim, sorular sorar, bilmedigim seyleri 6grenmek icin

arastirirnm 0,602

Faktor 4: Ongorii 1,134 |0,787|4,362

Cikabilecek problemleri dnceden kestirerek énlemlerimi alirm 0,646

Cozum yollarini hemen gérerek uygulamaya koyarim 0,639

Zor olan durumlari bile lehime ¢evirmekte hiinerliyim 0,621

Kimsenin fark edemedigi yaratici ¢6zim yollarini gérebilirim 0,548

Zor bir durumda kaldigimda genellikle o durumdan c¢ikis yolunu

bulabilirim 0,526

Toplam Aciklanan Varyans 52,577

Cronbach Alpha 0,934

KMO Test 0,936

Bartlett's Test of Sphericity X2: 3750,046; Sig:0,001
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Umutsuzluk o6lgegine yonelik faktor analizi 6ncesinde 20 maddeden olusan
Olgegin faktor analizine uygunlugu kontrol edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin érneklem
yeterliligi 0,851 olarak bulunmustur. Bu deder verinin faktor analizine uygun
oldugunu goéstermektedir. Toplanan verilere temel bilesenler yontemi ile faktor
analizi yapilmistir. Yapilan ilk faktér analizinde 3 boyut elde edilmistir. Bu boyutlar
icinde yer alan degiskenlerden gulvenilirligi distren ve dusuk yiukleme degerine
sahip (<.40) ve/veya c¢apraz yuklenen 8 madde bir sonraki faktér analizine dahil
edilmemistir. Geri kalan 11 degisken ile yapilan faktér analizinde elde edilen
boyutlara uygulanan guvenilirlik analizi sonucunda, guvenilirlik katsayisi (Cronbach
Alpha) 0,612 olarak bulunmustur. Boylece 6zdegderi 1’den blylk ve faktor yUki
0,40’In Uzerinde olan toplam 3 faktoér elde edilmistir. Elde edilen 3 faktoér toplam
varyansin %55,293’Gnu agiklamaktadir. Faktorlerin Cronbach Alpha ile hesaplanan
guvenilirlik katsayilari 0,655 ile 0,778 arasindadir. Faktorlerde herhangi bir madde
cikarildiginda givenilirlik katsayisi artmadigindan, faktorleri olusturan tim
maddeler bundan sonraki analizlere dahil edilmigtir.

Tablo 4: Umutsuzluk Olgegi Faktor Analizi

- 5 | © 5§
-§ E N 5 8 & = g
5 |©% | B |28
8|8 |28
Faktorler
Faktor 1: Motivasyon Kaybi 4,161 |0,778 |34,677
Gelecekte gercek doyuma ulasmam imkansiz gibi 0,77
lyi firsatlar yakalayamiyorum, gelecekte yakalayacagima
inanmam icin de hicbir neden yok 0,756
Kendimle ilgili seyleri dizeltemedigime goére cabalamayi
biraksam iyi olur 0,674
Geleceg@imi karanlik goriiyorum 0,544
Arzu ettigim seyleri elde edemedigime gore bir seyler istemek
aptallik olur 0,542
Gelecek bana bulanik ve belirsiz gériniyor 0,497
Faktor 2: Umut 1,322 |0,655 |11,015
Gercekten 6zledigim seylere kavusabilecegimi umuyorum 0,773
Gelece@e baktigimda simdikine oranla daha mutlu olacagimi
umuyorum 0,742
isler kotiiye giderken bile her seyin bdyle kalmayacagini
bilmek rahatlatiyor 0,706
Faktér 3: Gelecek Ile ilgili Beklentiler 1,152 0,686 |9,601
Yapmayi en ¢ok istedigim seyleri gerceklestirmek icin yeterli
zamanim var 0,773
Gelecege umut ve cosku ile bakiyorum 0,734
Gegmis deneyimlerim beni gelecege iyi hazirladi 0,723
Toplam Agiklanan Varyans 55,293
Cronbach Alpha 0,612
KMO Test 0,851
Bartlett's Test of Sphericity X2: 1156,962; Sig:0,001

Kariyer secimi dlgcegine ydnelik faktér analizi dncesinde 10 maddeden olusan
Olgcegin faktdr analizine uygunlugu kontrol edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin drneklem
yeterliligi 0,817 olarak bulunmustur. Bu deger verinin faktdr analizine uygun
oldugunu goéstermektedir. Toplanan verilere temel bilesenler yontemi ile faktor
analizi yapiimistir. Yapilan ilk faktor analizinde 2 boyut elde edilmistir. Bu boyutlar
icinde yer alan degiskenlerden guvenilirligi dasuren ve dislk ylkleme degerine
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sahip (<.40) vel/veya capraz yiklenen 5 madde bir sonraki faktor analizine dahil
edilmemistir. Geri kalan 5 degisken ile yapilan faktdér analizinde elde edilen
boyutlara uygulanan givenilirlik analizi sonucunda, givenilirlik katsayisi (Cronbach
Alpha) 0,848 olarak bulunmustur. Béylece 6zdegeri 1’den buyuk ve faktér yuki
0,40’in Uzerinde olan tek 1 faktér elde edilmistir. Elde edilen faktér toplam
varyansin %62,460’ini1 agiklamaktadir.

Tablo 5: Kariyer Segimi Olgegi Faktor Analizi

c C
55 £ § © g %
22| S| SEE2
® 35 N O - =00 o
Faktorler L> 00|00 K>
Faktor 1: Kariyer Segimi 3,12310,848 | 62,460
Turizm endustrisinde kariyer yapmamin bana kazandiracag: fazla
bir sey yok 0,823
Bu meslegi segmem benim icin bir hataydi 0,820
Mezun olunca turizm sektérinde calisacagimi sanmiyorum 0,807
Bu sektdrde uzun yillar calisamam 0,783
Okuldan mezun olunca ne is yapacagimi bilmiyorum 0,713
Toplam Acgiklanan Varyans 62,460
Cronbach Alpha 0,848
KMO Test 0,817
Bartlett's Test of Sphericity X2: 706,640; Sig:0,001

Degiskenler arasindaki iligkiler korelasyon analizi ile incelenmistir (Tablo 7). Bazi
degiskenler arasinda p<0,01 ve p<0,05 anlam dizeylerinde c¢ift ve/veya tek yonll
pozitif iliskiler oldugu, bazi degiskenler arasinda ise istatistiksel olarak anlamli iligki
olmadigi (p>0,05) belirlenmigtir. Arastirma hipotezlerinin test sonuglari asagida yer
almaktadir.

Hy: Turizm egitimi alan &grencilerin  kariyer secimi ile sektérel tutum
faktorlerinden is ortami arasinda iligki vardir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore kariyer secimi ile sektérel tutum
faktorlerinden “is ortami” arasinda 0,01 anlamlilik dizeyinde pozitif yonli zayif bir
iliski (r=0,210) bulunmustur. H; hipotezi kabul edilmigtir.

H,: Turizm egditimi alan &grencilerin  kariyer secimi ile sektdorel tutum
faktdrlerinden sektérel kariyer ve sayginlk arasinda iliski vardir

Korelasyon analizi sonuglarina goére kariyer secimi ile sektdrel tutum
faktorlerinden “sektoérel kariyer ve sayginlik” arasinda 0,01 anlamlilik dizeyinde pozitif
yonlii bir iliski (r=0,611) bulunmustur. H, hipotezi kabul edilmistir.

Hs: Turizm egitimi alan ogrencilerin kariyer secimi ile sektérel tutum
faktorlerinden Ucret sistemi arasinda iligki vardir.

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore
kariyer secimi ile sektdrel tutum faktérlerinden Ucret sistemi arasinda 0,01 anlamlilik
diizeyinde pozitif yonli zayif bir iliski (r=0,267) bulunmustur. H; hipotezi kabul
edilmistir.

Hy: Turizm egditimi alan &grencilerin  kariyer secimi ile sektérel tutum
faktorlerinden egitim ve sektorel uyum arasinda iligki vardir

Degiskenler arasindaki iligkiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore
kariyer secimi ile sektorel tutum faktorlerinden egitim ve sektérel uyum arasinda 0,01
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anlamhhk dizeyinde pozitif yonlii zayif bir iliski (r=0,239) bulunmustur. H, hipotezi
kabul edilmistir.

Hs: Turizm egitimi alan &grencilerin  kariyer secimi ile sektérel tutum
faktorlerinden terfi arasinda iligki vardir

Degiskenler arasindaki iliskiye yoénelik korelasyon analizi sonuglarina goére
kariyer secgimi ile sektdrel tutum faktorlerinden terfi arasinda 0,01 anlamhlik dizeyinde
pozitif yonlii zayif bir iligki (r=0,336) bulunmustur. Hs hipotezi kabul edilmistir.

He:  Turizm egitimi alan &grencilerin  kariyer sec¢imi ile sektorel tutum
faktorlerinden sosyal beklenti arasinda iliski vardir

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore
kariyer secgimi ile sektorel tutum faktorlerinden sosyal beklenti arasinda 0,01 anlamhlik
dizeyinde pozitif yonli zayif bir iliski (r=0,186) bulunmustur. Hg hipotezi kabul
edilmigtir.

Tablo 6: Kariyer Segimi ve Sektérel Tutum Olgegi ile ilgili Korelasyon Analizi

Sonuglari

1 2 3 4 5 6
1. Kariyer Segimi 1
2. Is Ortami 210% |1
3.Sektérel Kariyer ve Sayginlik | ,611** | ,233* |1
4. Ucret Sistemi ,267* | ,362** | ,387** |1
5. Egitim ve Sektdrel Uyum ,239%* | 286** | ,260** | ,254** |1
6. Terfi ,336** | ,265** |,325** |,368* |,361* |1
7. Sosyal Beklenti ,186** | ,389** | 154** | 255%* | 119* |,239**

Degiskenler arasindaki iliskiye ydnelik korelasyon analizi sonuglarina goére
(Tablo 7), turizm egitimi alan &grencilerin sektorel tutumlarinin kariyer secimlerine
etkisini belirlemek icin regresyon analizi yapilmistir. Modelin istatistiksel olarak anlamli
olup olmadigini belirlemeye ybnelik anova analizi sonucunda F degeri 36,761 olarak
hesaplanmis ve bu deger istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Analize iligkin R?
degeri 0,401 olarak bulunmustur. Tablo 7°’de arastirmada yer alan bagimsiz deg@iskenin
standart Beta katsayisi ile t ve p degerleri verilmistir. Tablo 7 incelendiginde,
ogrencilerin turizm sektdriine yonelik kariyer segimlerinde en etkili faktorin “sektorel
kariyer ve sayginlik” oldugu goérilmektedir. Kariyer secimlerinde diger etkili faktor ise
“terfi"dir. “is ortam1”, “Ucret sistemi” ve “egitim ve sektérel uyum” ve “sosyal beklenti”
boyutlari ise, sektérde kariyer yapma istegini agiklamada sinirli bir etkiye sahiptir.

Tablo 7: Kariyer Segimi ve Sektérel Tutum Olgegi ile ilgili Regresyon Analizi

Sonuglari
Bagimh Degisken Bagimsiz Degiskenler Beta t p
Degeri Degeri | Degeri
is Ortami ,020 ,398 ,691
Sektérel Kariyer ve Sayginlik ,555 11,609 ,000*
Kariyer Segimi Ucret Sistemi -,031 -,616 ;538
Egitim ve Sektdérel Uyum ,042 ,879 ,380
Terfi ,132 2,670 ,008*
Sosyal Beklenti ,064 1,366 ,173

*p<0,05

H,: Turizm egitimi alan Ogrencilerin kariyer segimi ile yilmazlik faktorlerinden
gucll olma arasinda iligki vardir.
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Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore
(Tablo 8) kariyer secimi ile yilmazlik olgedi faktorlerinden gigli olma arasinda 0,01
anlamhhk dizeyinde negatif yonlii zayif bir iliski (r=-0,173) bulunmustur. H; hipotezi
kabul edilmistir.

Hg: Turizm egitimi alan 6grencilerin kariyer secimi ile yilmazlk faktorlerinden
iyimser olma arasinda iligki vardir

Degiskenler arasindaki iliskiye ydnelik korelasyon analizi sonuglarina gore
kariyer secimi ile yilmazhk 6lgedi faktorlerinden iyimser olma arasinda 0,01 anlamlilik
dizeyinde negatif yoénlii zayif bir iliski (r=-0,197) bulunmustur. Hg hipotezi kabul
edilmistir.

Ho: Turizm egitimi alan 6grencilerin kariyer secimi ile yilmazlik faktorlerinden
lider olma arasinda iligki vardir.

Degiskenler arasindaki iliskiye yodnelik korelasyon analizi sonuglarina gore
kariyer secimi ile yilmazlik Olgegi faktorlerinden lider olma arasinda 0,01 anlamhlik
dizeyinde negatif yonlii zayif bir iliski (r=-0,232) bulunmustur. Hg hipotezi kabul
edilmigtir.

Hio: Turizm egitimi alan 6grencilerin kariyer secimi ile yilmazlik faktorlerinden
0ngorl arasinda iligki vardir

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore
kariyer secimi ile yilmazlik dlgceg@i faktdrlerinden 6ngoéri arasinda istatistiksel yonden
anlaml bir iligki tespit edilmemigtir (p>0,05). H,o hipotezi reddedilmistir.

Tablo 8: Kariyer Segimi ve Yilmazhk Qlcegi ile ilgili Korelasyon Analizi Sonuglar

1 2 3 4 5
1. Kariyer Segimi 1
2. Glgli Olma -,173* 1
3.lyimser Olma -, 197 ,758%* 1
4. Lider Olma -,232%* ,626** ,606** 1
5. Ongbrii -,087 ,684** ,632** ,552%* | 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde gift tarafli éGneme sahiptir

Tablo 9'da arastirmada yer alan bagimsiz degiskenin standart Beta katsayisi ile
t ve p degerleri verilmigtir. Tablo 9incelendiginde, 6drencilerin turizm sektérini kariyer
olarak se¢me isteklerinde, yilmazlik faktorleri arasindan en etkili faktorin “lider olma”
oldugu gorulmastar. Yilmazlk élcegindeki diger faktorler anlamli bulunmamigtir.

Tablo 9: Kariyer Segimi ve Yilmazlik Olgegi ile ilgili Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimli Degigken | Bagimsiz Degiskenler | Beta Degeri | T Degeri | P Degeri
Gucli Olma -,039 -,422 673
Kariyer lyimser Olma -,129 -1,498 ,135
Segimi Lider Olma -,204 -2,854 ,005*
Ongérii -133 1,758 ,080

Hyi: Turizm egitimi alan 6gdrencilerin kariyer sec¢imi ile umutsuzluk oOlgegi
faktorlerinden umut arasinda iligki vardir.

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore
(Tablo 10) kariyer secimi ile umutsuzluk olgegi faktorlerinden umut faktéri arasinda
0,01 anlamlihk dizeyinde negatif yonlii ¢ok zayif bir iliski (r=-0,135) bulunmustur.
Hi, hipotezi kabul edilmistir.
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Hio: Turizm egitimi alan &grencilerin kariyer segimi ile umutsuzluk olgegi
faktorlerinden motivasyon kaybi arasinda iliski vardir.

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore
kariyer secgimi ile umutsuzluk o6lgedi faktorlerinden motivasyon kaybi arasinda
istatistiksel ydnden anlamh bir iligki tespit edilememistir (p>0,05). Hi, hipotezi
reddedilmistir.

Hi3: Turizm egitimi alan o6grencilerin kariyer segimi ile umutsuzluk Olgegi
faktorlerinden gelecek ile ilgili beklentiler arasinda iligki vardir

Degiskenler arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi sonuglarina gore
kariyer secimi ile umutsuzluk 6lgegdi faktorlerinden gelecek ile ilgili kaygilar arasinda
istatistiksel yonden anlamh bir iligki tespit edilememistir (p>0,05). H;3 hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 10: Kariyer Segimi ve Umutsuzluk Olgegi ile ilgili Korelasyon Analizi

Sonuglari
1 2 3 4
1. Kariyer Segimi 1
2. Motivasyon Kaybi -,065 1
3. Gelecekle llgili Kaygilar 0,056 ,373** 1
4. Umut ,134* -, 429%* -,210%** 1

* Korelasyon 0.05 diizeyinde cift tarafli 5neme sahiptir
** Korelasyon 0.01 diizeyinde gift tarafli dneme sahiptir

Degiskenler arasindaki iliskiye yodnelik korelasyon analizi sonuglarina gore
(Tablo 11) turizm egitimi alan édrencilerin umutsuzluk durumlarinin kariyer segimlerine
etkisini belilemek amaciyla regresyon analizi yapilmigtir. Modelin istatistiksel olarak
anlaml olup olmadigini belirlemeye ydnelik yapilan anova analizi sonucunda F degeri
3,047 olarak hesaplanmis ve bu deger istatistiksel olarak anlamh bulunmustur. Analize
iliskin R degeri 0,027 olarak bulunmustur. Tablo 11’de arastirmada yer alan bagimsiz
degiskenin standart Beta katsayisi ile t ve p degerleri verilmigtir. Tablo 11
incelendiginde, o6grencilerin turizm sektérinl kariyer olarak se¢me isteklerinde
umutsuzluk faktorleri arasindan en etkili faktériin “umut” faktéri oldugu goérilmektedir.
Diger faktorler istatistiksel olarak anlamli bulunmamisgtir.

Tablo 11: Kariyer Segimi ve Umutsuzluk Olgegi ile ilgili Regresyon Analizi
Sonuglari

Bagimli Degisken | Bagimsiz Degiskenler Beta Degeri | T Degeri | P Degeri
Motivasyon Kaybi -,049 -, 770 442
Kariyer Gelecekle llgili Kaygilar | ,097 1,663 ,096
Segimi Umut ,135 2,245 ,025*
5. Sonug

Yapilan bu calismanin sonucunda lisans dizeyinde turizm egitimi alan &grencilerin
yilmazlik, umutsuzluk ve sektérel tutumlarinin kariyer secgimleri Uzerindeki etkileri
belirlenmistir. Calismanin amacina uygun olarak faktérler arasi iligkinin belirlenebilmesi
icin korelasyon ve regresyon analizleri yapimistir. Ogrencilerin sektdre yoénelik
tutumlari kariyer basamaklarinin baslangici olan mezuniyet sonrasi kariyer tercihleri
Uzerinde oldukga etkin oldugu gordlmastir. Turizm sektorli emek yodun ve buyik
fedakarliklar gerektiren bir sektor olarak algilanmaktadir. Dolayisi ile dgrencilerin bu
sektore olan bakis agilarini lisans egitimi aldiklari siralarda iyimser bir duruma getirmek
icin lisans egitmenlerine ve staj yaptiklari turizm isletmelerine blyUk gdrevier
dismektedir. Ogrencilerin staj dénemlerinde g¢alismakta olduklari igletmelerde
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yasayacaklari olumsuz bir durum veya koétl bir sektdr deneyimi onlari mezuniyet
sonrasl kariyer secimlerinde etkileyecektir. Sektor algilarinin pozitif yonli olmasi
turizme yonelik kariyer planlarinin da olumlu yénde olmasini saglamis olacaktir. Bu
nedenle sektdrdeki ¢calisma kosullari, mesai saatleri, meslegin sayginhgi, emeklerinin
karsiligi olan Ucretlerin adil sistemi, sektorel egitim, terfi ve sosyal beklentileri
dgrencilerin kariyere bakis agilarini yénlendirmektedir. Ozel sektérde tatil kavrami
dizensiz olabilmektedir. Kisilerin ¢alisma hayatlarinin disina ¢ikamamalari, sosyal
hayatlarinin olamayigi onlari olumsuz ydnde etkileyebilmektedir. Bu nedenle turizm
sektdrl yoOneticileri calisma yasamlarinin diginda c¢alisanlara 6zel hayatlariyla da
ilgilenebilecekleri oranda tatil imkani tanimahldirlar. Bdylece ¢alisanlarin sosyal
hayatlarindaki dizen is yasamina da yansiyacak ve daha verimli bir isglcu
sergilemelerine yardimci olacaktir. Liyakate dayali terfilerin olmasi ayni zamanda
isletmeye olan glveni de olumlu ydnde etkileyecektir. Kisilerin, sosyal yasamlarini
etkilemeksizin slregelen bir is yasamina sahip olmalar sektére yonelik yapmis
olduklari kariyer segimlerinde elde ettikleri motivasyon neticesinde Kkariyer
basamaklarinda emin adimlarla ilerlemelerine yardimci olacaktir. Bu nedenle
isverenler, calisma sartlarini diger meslekler gibi kisiyi cezbedebilecek ve kisisel
yasam tatminini saglayabilecek sekilde dizenlemeler getirdigi takdirde, gerek sektor
gerekse sektér galisanlari bu alanda daha da itibar kazanacaktir.

Ogrencilerin ~ yilmazlik  durumlari  da  kariyer  segimleri  agisindan
degerlendirildiginde Kisilerin lider ve glgli olma durumlarn arttikga turizm kariyerini
segme isteklerinin azaldigi gértulmastir. Kisiler liderlik konusunda 6zglven sahibi
oldukga, yasamlarina ve yasamlarinda Kkarsilarina ¢ikabilecek c¢esitli durumlar
karsisinda iyimser olduk¢ca ve cikabilecek sorunlarla micadeleye karsi yetenekleri
arttikga turizm sektdriinde calismayi tercih etmemekte olduklari sdylenebilir. Yilmazlik
durumu Ogrencilerin sektérde kariyer yapma isteklerini agiklamada sinirli etkiye
sahiptir.

Umutsuzluk, kisilerin yalnizca kariyer segimlerini degil glnlik yasamlarini da
etkileyebilen bir durumdur. GCalismanin bulgularina bakildiginda ise kisilerin hayata
karsi umutlu olmalari kariyer secimlerini etkilemekte oldugu gérulmastir. Ancak umut
duzeylerinin yiksek olmasi Kigileri kariyerlerinden uzaklastirmaktadir. Ayni zamanda
calismada, 6grencilerin motivasyon kaybi yasamalarinin onlarin kariyer segimlerinde
herhangi bir etki yaratmadigi géralmuastir.

Calisma neticesinde gorulmektedir ki egitmenler ve sektor temsilcileri
ogrencilerin sektorel kariyerlerinin devam edip etmemesi yoninde oldukga etkindirler.
Bu nedenle 6grencilerin sektére olan olumlu izlenimler edinmesi ve kariyer secimlerini
aldiklari egitim dogrultusunda devam ettirebilmesi igin sektéri sevdirmeli ve olumlu
itibar birakmaldirlar. Bu galisma zaman ve destek sinirhihdi agisindan Akdeniz
Universitesi 6grencilerine uygulanmigtir ancak bundan sonraki calismalarda daha
genis orneklemle ve baska faktorler ele alinarak incelenebilir.
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Bu arastirma, turizm sektortiniin yapi taslarindan bir tanesi olan seyahat acentalarinin
isgoren bulma ve segiminde, gerek isgorenlerin ise alinmasinda gerekse igverenlerin
ise alimlarinda cinsiyetin etkisinin olup olmadiginin algilanmasi amaciyla
hazirlanmistir. Isgéren bulmada kullanilan yazili, gérsel ve internet kaynaklarindaki
formlarda ve ilanlarda 6zellikle cinsiyet, yas, egitim dizeyi vb. gibi demografik bilgilerle
kisittanma yapilmasi, bu arastirmanin hazirlanmasinda 6nemli bir etkiye sebep
olmustur. Arastirmanin evrenini, izmir ilinde bulunan A grubu seyahat acentalari
olusturmaktadir. Tesadufi érneklemle secilen 204 seyahat acentasi ¢alisanina ve 89
acenta isverenine ayni ifadelerin soru tarzlari degistirilerek yazili ve online anketler
uygulanmigtir. Bulgular, yoneticiler icin cinsiyet ayrimciliginin isgéren secim sirecinde
dikkate alinan kriterleri icerisinde 6nemli oldugunu gostermese de, isgdrenler isgdren
segim surecinde cinsiyet ayrimciligi yapildigini belirtmektedir.

Anahtar Kelimeler: Ayrimcilik, Cinsiyet Ayrimcih@i, isgéren Secimi, Seyahat
Acentalari

Abstract

This research was conducted in order to determine whether gender has an influence
on the recruitment process with regard to travel agencies that play a key role in the
tourism industry, considering both “employer attitude” and “employee recruitment
criteria”. The limitation of candidates in written, visual and web forms serving as means
to seek employees through such demographic measures as sex, age, and education
had a significant effect on the preparation of this survey. The scope of the study is
limited to group A travel agencies in Izmir. Written and online surveys were conducted
on randomly selected two hundred four travel agency employees and eighteen nine
agency employers using the same expressions with different question styles Although
the findings do not show the significance of sexual discrimination for managers in the
recruitment process, employees say otherwise by emphasizing its existence

Keywords: Discrimination, Gender discrimination, Employee recruitment, Travel
agencies

90

——
| —


mailto:volkan_altintas@hotmail.com

Celik ve Altintas 14 (1) 2017 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/

Journal of Travel and Hospitality Management

1. Girig

“Bir sosyal topluluk, bir millet, kadin ve erkek denilen iki tiir insandan olugur. Kabil midir
ki, bir kitlenin bir pargasini gelistirelim digerine miisamaha edelim de kitlenin butiinini
ilerletebilmis olsun.”

Mustafa Kemal Atattirk

Ayrimcihk, hukuk, adalet, esitlik ve sosyal bilimlerle birlikte gunlik yasamda sikga
kullandigimiz bir kavramdir. Oniine gegilemeyen ve giin gectikge farkli boyut ve
sekillerde toplumda sikga goériinen bir olgudur. Bu olgu, insanlar tarafindan ister
istemez kabullenilmistir. Yasam boyunca c¢esitli nedenlerden dolayl insanlar
ayrimcihigin  etkisinde kalabilmekte ya da bu etkiyi gdzle goérGlir bigcimde
yasayabilmektedir. Cinsiyet, sa¢ veya g6z rengi, boy, fizik, kilo, yas, dil, din, irk
farkhilhklari nedeniyle birgok ayrimcilik faktéri insan yasamini olumlu ya da olumsuz
yonde etkilemektedir.

Tarih boyunca meydana gelen ayrimcilik g¢esitlerinden biri olan cinsiyet
ayrimciligi, gegmis senelerde kadinlar Uzerine etkin olsa da gunumizde meslek
gruplarina gore erkeklere de yansimaktadir. ise gére cinsiyet ve cinsiyete gore is
konularinin meydana gelmesine neden olmustur. Sosyobiyologlara goére tarihte
erkekler avci ve yiyecek saglayan, kadinlar gocuklara bakan ve ev isleriyle ilgilenen
olmustur (Ritzer'den akt. Arli 2013: 284).

Toplumsal cinsiyet kavramlarinin degisen tarih ve gelisen teknoloji ile birlikte
gecirmis oldugu degisimler gdéz 6nlne alinarak, turizm sektdériinde cinsiyet ve cinsiyet
ayrimciligr kavraminin ne boyutta yer aldigi belirlenmeye calisiimistir.

Bu arastirmanin temel konusu, turizm sektérinin temel taslarindan bir tanesi
olan seyahat acentalarinin isgéren bulma ve bu isgdérenin segiminde cinsiyet
ayrimciliginin herhangi bir etkisinin olup olmadigini ortaya koymaktir. insan turizmin
6znesidir. Emek-yogdun olan bu sektdrde olmazsa olmazlardan bir tanesidir. Dolayisiyla
insan olmadan turizmin olamayacagi, ayni zamanda isgéren bulma ve sec¢imi bir insan
kaynaklari isleyisi oldugundan, insan iligkilerinde olugabilecek ayrimciliklar isgdren
secimine de etki edebilmektedir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Ayrimcilik Kavrami

Ayrimcilik, anglo—amerikan kokenli olup ilk bakista “fark gbzetme” veya “farkli
davranig” olarak ele alinmalidir. Ancak terimin yeni kullaniminda “discrimination”
sdzclgunin “distinction” ve “difference” yerine secilmesi ile yaygin sekilde fark
g6zetmenin 6zelligini ifade etmektedir (Glnter'den akt. Agirbagli, 2009: 30-32). Turk
Dil Kurumu Sézlugi’'ne (2014) gdére ise “ayrim yapmak”, esit davranmamak, fark
gbzetmek anlamina gelmektedir. “Ayrimcilik” ise ayrimci olma durumunu
anlatmaktadir.

Ayrimcilik, bir gruba veya grubun uyelerine karsi 6nyargilardan beslenen
olumsuz tutum ve davraniglarin tiimiyle ilgili bir sirectir. Onyargilar ve dolayisiyla
ayrimcilik, bir gruba ya da grup Uyelerine yonelik olumsuz dusuncelerin yani sira
hoslanmama, hor goérme, kaginma ve nefret etmeye kadar uzanan olumsuz duygulari
iceren tutumlara da yol agmaktadir (Géregenli, 2012: 21).
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Birlesmis Milletler insan Haklari Evrensel Bildirisi'nin birinci maddesinde, “biitiin
insanlar 6zgir, onur ve haklar bakimindan esit dogarlar...” cimlesiyle ifade edilen
“esitlik” ilkesi, ayni zamanda diger butin haklarin da temelini olusturur. Bildirinin
ayrimcilikla ilgili ikinci maddesi insan haklarina ayrimsiz olarak sahip olunacagini ifade
ettigi gibi esitligin kapsamini da tanimlar niteliktedir (www.unicef.org, 20.03.2014).

2.2. Ayrimciligin Tarihgesi

Mitolojide kadin, dodurganlik 6zelligi sebebiyle ¢ift cinsel kimlikli olarak disunulmugtur.
insanlik tarihinin baslangicinda baba kavrami yoktur; dolayisiyla insanlk, annenin
etrafinda kimelenmistir. Cinsiyet ikiligi UGzerinden esitsizlik ilkesinin 6zel muilkiyetin
ortaya ¢ikmasiyla olustuguna baglayan gorisler bulunmaktadir (Glizel, 2014: 188-
189). Ornegin Kizilkaya'ya (2004) gore 6zel milkiyetten énce isbdlimi olmadigindan
ve de erkegdin roli de bilinmediginden kadin-erkek cinsiyet ayrimindan da s6z etmek
olanaksizdir. Onsekizinci yuzyllda meydana gelen, basta Avrupa olmak Uzere tim
diinyayi etkileyen Sanayi Devrimi ve Fransiz ihtilali, beraberinde getirdikleri kapitalizm
ve makinelesme ile toplumlararasi ayrisim, is glicu ve esitsizliklere yol agmistir. Sanayi
devrimi ve sonrasi olusan teknolojik, ekonomik ve toplumsal degisiklikler kadinlara ev
icindeki annelik ve ev kadinhgi rollerinin disinda ekonomik faaliyetlere Ucret karsilig
daha fazla katilma imkéani yaratmig ve “Ucretli kadin isglici” kavraminin dogmasina yol
acmistir (Parlaktuna, 2010: 1217). 2. Diinya Savasi’ndan beri, toplum yasaminda ve
6zel hayatta kadinlara karsi ayrimcilidi tanimlayan ve kadinlarin temel insan
haklarindan ve ézgurliklerinden yararlanmalarini saglamaya yonelik s6zlesmeler kabul
edilmistir.

Yaradilig geredi canlilarin cesitliligi ve farkliliklari nedeniyle ayrimcilik
konusunda c¢ok fazla sayida ayristirici unsur meydana gelmistir. Bunlar birgok
maddede ayri ayri yazilabilecedi gibi belirli gruplar halinde de siniflandirabilmektedir.
Mathis ve Jackson’a (2000) gére de ayrimcilik gesitleri; irk, etnik kdken ve uyruga
dayal aynimciliklar, cinsiyete dayali ayrimciliklar, yasaya dayali ayrimciliklar, fiziksel
ve zihinsel engellere dayali ayrimciliklar, dini inang, goriinlis ve cinsel tercih
konularindaki ayrimciliklardir.

2.3. Cinsiyet Ayrimciligi

Ayrimcilk turlerinden biri de cinsiyet ayrimcihdidir. Cinsiyet ayrimcihdinin somut bir
kavram olmasi bu ayrimin en ¢ok gbze carpan ayrimcilik tirl olmasina neden
olmaktadir.

Esit sartlardaki iki bireye cinsiyetlerine bagli olarak farkli muamele yapilmasinin
bir sonucu olan cinsiyet esasl ayrimcilik, sosyal ve ekonomik agidan olumsuzluk
olusturmasinin yani sira, hakkaniyet Olgulerine ters disen bir uygulama seklidir.
Cinsiyet esash ayrimcilik; cinsiyetler arasinda esitsizlik olusturarak, 6zel mulkiyet ve
toplumun siniflara ayrilmasi olgusuyla siki sikiya bagh olan baski, sdmurt ve cins
ayriminin gesitli belirtilerinden birisidir (Reed, 1994: 172). Cinsiyet ayrimi, ise almada,
is ortaminda ve isgbrenin c¢alisma kosullarinda kadin veya erkede farkl
davranilmasidir (Tarker, 1997: 75). Toplumda, bir cinsin digerinden Ustlin olduguna
dair inanis ve bundan kaynaklanan cinsiyet esasli ayrimcilik, sosyologlar tarafindan
toplumsal bir sorun olarak ele alinmaktadir (Altan, 2004: 229).

Kadinlara karsi yapilan ayrimcilik cinsiyet ayrimciligina dahil edilecegi gibi
cinsiyet ayrimcili§i ifadesi de 6nce kadini ¢agristirmaktadir. Egitim-6gretim, mesleki
egitim, is hayati gibi pek ¢ok alandaki imkanlardan en az yararlanan, erkeklere nazaran
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daha az nitelikli, disik Ucretli islerde istihdam edilen grup kadinlardir (Turpgu, 2004:
4). Her ne kadar ayrimcilik denildiginde kadinlar 6n plana ¢ikariimis olsa da
ginimiizde bu c¢agrisim yer degistirmis durumdadir. Ozellikle turizm, saglik ve
pazarlama sektérlerinde kadinlar bir adim daha éne g¢ikmaktadir. Ozellikle medyada
kadin temsili agirlikh olarak, fiziksel gérinim (cekicilik ve glzellik) Uzerinedir ve bu
temsil bicimi, kadinin diger 6zelliklerini yok saydidi igin, kadini erkede oranla gl¢siz
kilmaktadir (Gizel, 2013: 4).

Tarkiye'de Kadinin Statisi Genel Mudurligid (2014) tarafindan yapilan bir
calismada da, saglik sektorinde, tim kadin yoneticilerin toplam %55'i, kadin
calisanlarin  %56’s1, hemsirelerin %59’u, kadin doktorlarin %54’u cinsiyete dayali
ayrimciligin yapildigini distinmektedirler (Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhgi, Erisim
tarihi: 22.02.2015).

3. Turizm Sektoriinde Ayrimcilik Uygulamalari

insan giiciiniin etkin olarak kullanildigi sektérlerden birisi de turizm sektoridir. insan,
turizm i¢in vazgegilmez bir unsurdur. Turizm sektériinin devami igin insanlarin hareket
etmesine ve insan guculne ihtiyag olacaktir.

3.1. Turizm Sektorii ve Ayrimcilik

Kadin isglcunin en ¢ok istihdam edildigi ikinci sektér hizmetler sektéridir. Bu
sektordeki is alanlarindan bazilari 6zellikle "kadinlar igin uygun alanlar" olarak
toplumsal kabul gérmuslerdir. Son yillarda hizmet sektoriinde c¢alisan kadinlarin orani
artmaktadir (Demirkol ve dig., 2004: 74). Sektoriin geniglemesinin yani sira bazi iglerin
“kadin isi" ve "kadina uygun is" olarak algilanmasi da bu artista énemli rol oynamistir.
Tlkeltirk ve Pergin’e (2008) goére, hizmet sektoéri igerisinde yer alan turizm
sektoriinde her gecen gun kadin c¢alisanlarin sayisi giderek artmasina ragmen genel
olarak isletmelerdeki sorun olan ayrimcilik burada da géze ¢arpmaktadir.

Timen’e (2011) goére turizm igletmeciligi 6gdrencilerinin turizm sektérindeki
tutumlar g6z énine alindiginda terfi ve atamalarda ayrimcilik yapildidi belirtilmigtir.
Ozellikle turizm sektdriinde yasanan en bilyiik sikintilardan biri “torpil” diye adlandirilan
ve temel etik disi davranislardan biri olan adam kayirmadir (Menekse, 2008: 111).
Kadinlarin yogun olarak caligtiklari bir sektdr olmasina karsin, Ust kademelerde
kadinlarin ¢ok az istihdam edilmeleri carpici bir sonugtur (Dalkiranoglu, 2006: 75).

Cinsiyet ve turizm arasindaki iligki iki taraflidir. Turizmin Ozelliklerini cinsiyetler
etkileyebilirken ayni zamanda turizm var olan cinsiyet iligkilerini degistirebilmektedir
(Cukier ve dig., 1996: 250).

3.2. Seyahat Acentalar ve Ayrimcilik

Turizm endustrisinin can damarlarindan biri olan seyahat acentalarinin rakiplerine karsi
rekabet avantaji elde etmesi ve sektérde basarili olmasi buyuk dlgtide istihdam ettigi
insan glcunin etkin ve verimli bir sekilde calismasina baglidir (Akinci, 2002: 2).
Turizm igletmelerinde isgéren bulma ve secimi konularinda 6zenli davraniimasi ileride
ortaya ¢ikacak sorunlarin baslangicta énlenmesi agisindan insan kaynaklarinin verimli
ve etkin kullanimina yardimci olacaktir. Bir hizmet isletmesi olmanin gerektirdigi
kosullar ve buna ek olarak turizm endistrisinin kendine 6zgli ozellikleri seyahat
acentalarinda insan faktorinin 6nemini artirmaktadir. Seyahat acentalarinin



Isgéren Bulma ve Segiminde Cinsiyet Ayrimciliginin Etkisi: zmir’deki A Grubu Seyahat
Acentalarina Yonelik Bir Arastirma

basarisinda Kkilit role sahip insan kaynagdinin bulunmasi ve segimi de bu agidan
bakildiginda biyik 6nem tasimaktadir (Akbaba ve dig, 2007: 227).

Altay ve Akgul'e (2010) goére, seyahat acentalarinda ¢alisan kadin isgérenlerin
sayisinin erkeklerden daha fazla orana sahip olduklari ve bunlarin gogunlukla bekar
olduklari gb6zlenmigtir. Ozellikle turizm sektérinin seyahat acentalari ve tur

operatorligu

boliminde

ayrimcilik

uygulamalarinda

literatirde  bosluklar

bulunmaktadir. Bu galisma ve 6nerileri ile bu boslugun doldurulmasi amaglanmaktadir.

Tablo 1: Turizm Sektoériinde Yurti¢i ve Yurtdisi Ayrimcilik Galigmalari

Yazar .
(Tarih) Konu Orneklem Bulunan Sonug
Tutdncl Seyahat ) Acentalarinda 258 Acenta
ve dig. Calisanlarin Ise Alma Sirecini isabreni Calisanlarin %65i kadin
(2002) Algilamalari ve Izmir lli Ornegi 9
Dalkirano Caligma  Yagaminda  Kadin Yoneticilerin %65i erkek
Al Isgiici ve Cinsiyet Ayrimcih@r: | 110 Otel | Isgdren feshinde en buylk etkenler
?2006) Konaklama Isletmelerinde Bir | Yoneticisi 1.Hamile Kadin
Uygulama 2. Bekar Erkek
Ayrimcihigin temel sebebinin
Mayatiirk Calisma Yasaminda Cinsiyete 109 cinsiyetlerin farkl ozelliklerinin
(2006) Dayali Ayrimcilik ve Bir Uyg katihmet bulunmasi...
’ %81 erkek “Kadinlarin fiziksel beceri duzeyleri
disuktar”
Akbaba Seyahat Acentalarinda isgéren | 82 A sinifi | Demografik 6zelliklerle isgéren bulma
ve dig. | Buma ve Isgéren Seg¢me | Seyahat yontemleri ve secme kriterleri arasinda
(2007) Yontemlerine YOnelik Bir Aras. Acentasi bir galisma yapilmasi onerilmistir.
Ankara’da Faaliyet Gosteren A Ankara.'da
Grubu Seyahat Acentalarinda 28 A .rubu Calisanlarin %571’i kadin
Menekse Calismakta  Olan Isgérenin se aha% Kadinlarin %62’si bekar
(2008) Tiiketiciye Kars! Etik acgntay
Davraniglarini Algilama ... | Kadinlar erkeklerden daha etik.
Di . 232 iggoreni
Uzeyleri
isgéren Segim Sirecinde s
Temizkan | Basgvuru Formlarinda Ayrimcilik: | 393 Otel | Yasal olmamasina ragmen formlarin
(2010) Konaklama Isletmelerinde Bir | Isgdreni %93 cinsiyet sorusuna yer verilmis.
Uygulama
Cinsiyet  faktori  ayrimcilik  olarak
) algilanan faktor gruplari iginde en
Demir Is Yagsaminda Ayrimcilik: Turizm | 209 Otel | yuksek varyans aglklama oranina
(2011) Sektori Ornegi Isgoreni sahiptir.
1 Cinsiyet / 2 Yas / 3 Etnik Koken /4
Engellilik
) Turizm isletmeciligi | 6 Ay Sektér Yapilan analizlerde &grenciler terflvve
Tdmen, o o . L atamalarda ayrimcilik yapildigini
. Ogrencilerinin Turizm | Tecrubesi I . .y .

Tepeci ve . . belirtmislerdir. Kiz 6gdrenciler erkek
~ Sektérinde Cinsiyete Dayali | Olan 126 | .o . -
Onag NSO . ; ogrencilere  oranla daha  yuksek

Ayrimcilik ~ Konusuna  lligkin | Turizm Isl. : )
(2011) ; . . - seviyede terfi ve atamalarda kadinlara
Tutumlarinin Incelenmesi Ogrencisi .
ayrimcilik yapiliyor demektedir.
ATAnin tespiti: United State Airlines havayollarinda
Loucks Amerikan Hava Yollarinda galisanlarin ugus bolimunde yer a'lle'm tim |§gorenller!n|n
(1995- Cinsivet Avrimcilidi kadin olmasina karsin y0neticiler bunu cinsiyet
2005) yety 9 ayrimciligi olarak degil isin gerekliligi ve sirket politikasi
olarak gérmektedir.
Amerika Birlesik Devletleri | Havacilik sektoriinde yapmis oldugu galismasinda yer
Dooley Havayolu Endustrisinin Kiltir ve | hostesliginde erkek, ugak hostesliginde kadinlarin tercih
(2001) Hukuk Tarihinde Cinsiyet | edilmesini, buradaki en blylk faktorin cinsellik
Ayrimciligi icerdigini belirtmistir.
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Livanos, ) - . . .
yalkin Yunanistan ve Birlesik Krallik'ta Me_denl durum, k|_§|sel ozellikler, c_|n5|y?t, yas ve ikamet
ve Nunez | Calisanlarin Cinsiyet Ayrimciligi ?dllen. yerler Ingiltere ve Yunanistan’da is hayatinda
(2008) onemli yer tutmaktadir.
Cave ve | Turizmde Kadinin Rolu: Kadinlara cam tavan uygulamasinin yapildigini ve
Kilg Ozel Referans ile istihdam “Kadinlarin yoénetim konusunda erkekler hadar kabiliyetli
(2010) Antalya , Tlrkiye olmadig!” yargisina ulasiimistir.
Karani Lﬂ:ﬁnr:s;es(c))ste:flIgorﬁemkﬁlr;‘l'(nsg 25 katihmei Egitimli kadin isg6renin tercih sebebi
(2011) Calisan Iso All)rlnl 19 Kadin %76 | olmast.
Childs Calisma Yasaminda Cinsiyet ise glz'dlze cinsiyet ayrimi oldugundan ve kadinlara uygun
o mesle

(2011) Ayrimeilgi *Insan lliskileri/Ofis islemleri *Hemsirelik*Ogretmenlik
Ineson,
Yap ve | Otelcilik  Sektdrinde  Cinsel | Fiziki gl¢ gerektiren islerde erkek isgdrene o©ncelik
Whiting Ayrimcilik Ve Taciz verdildigini belirtmigtir.
(2013)

x . - I Turizm sektorini diger sektorlerle (reklam -mihendislik
zlzaorfjse;o -{]Lérr':me i@t};r;ﬂge Isthdam , | _ laborant) kiyasladiginda Ucrette kadin-erkek esitligi

s6z konusu olmaktadir.
Ferguson Toplumsal Cinsiyet ve Sirdirulebilir turizm sektdriinde yer alan erkek-kadin
ve Alarcon | Sirdurdlebilir  Turizm : Teori ve gall§anlara“ __uygu_l_ana_r_l memnuniyet ga_ll§ma3|nda
(2015) Pratik Yansimalari kadinlar; __surduruleblllr ve uzun vadeli islerden
erkeklere gére daha memnun”.

4. Arastirmanin Yontemi
4.1. Aragtirmanin Amaci

Seyahat acentalarinda isgéren seciminde ve 6rgit igi is yasaminda cinsiyet ayrimcihgi
yapilip yapiimadigini belirlemeyi amacglayan bu arastirma, isletmelerde isgorenlerin ve
isverenlerin algilamalari ¢ergevesinde degerlendirilmistir. Buna istinaden, arastirmada
su sorulara cevap aranmigtir:

1. Igverenlerin isgéren bulma ve ise alim sireclerinde dikkate alinan faktérlerin
onem derecelerine iliskin goérusleri nelerdir ?

2. Isgorenlerin is basvurusu ve ise alim sireglerinde dikkate alinan faktorlerin
6nem derecelerine iliskin gérusleri nelerdir ?

3. igveren ve isgdrenlerin isgéren segim sirecindeki “Cinsiyet Ayrimciligi”
faktdrune iliskin gorugleri arasinda anlamh farkhlik var midir ?

4. Katilimcilarin ciniyeti ile isgéren segim surecinde ve 6rgit ici is yasam surecinde
cinsiyetin iligkisi var midir ?

4.2. Arastirmanin Evreni

Arastirmanin evreni, izmir ilinde faaliyet gosteren A sinifi seyahat acentalarinin
isgérenlerinden ve igverenlerinden olusmaktadir. izmirde bulunan A grubu seyahat
acentalarinin sayilari Turkiye Seyahat Acentalari Birligi'nin resmi sitesinden alinmistir.
Ancak hem kendi sitesinde hem de Kultlr ve Turizm Bakanhdrnin sitelerinde ¢alisan
sayilarina ait herhangi bir veri bulunamamistir.

TURSAB'In resmi sitesinde izmirde yer alan toplamda 335 A sinifi seyahat
acentasi bulunmaktadir (www.tursab.org.tr, 02.05.2014). Ancak bu sayinin 76
tanesinin iletisim bilgileri (telefon, mail ve adres) yer almamaktadir. Kalan 259
acentanin 42 tanesi sehir merkezine en az 90 km mesafede bulunduklari belirlenmisgtir.
Arastirmanin bu kadar genis bir alani kapsamasi, s6z konusu alanin timuine ulasmada
maliyet ve zaman sorununu (Karasar, 2008: 11) ortaya ¢ikarmistir.
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Arastirmanin evreninin hesaplanmasinda Krejcie ve Morgan (1970)'in “Kitleler
icin Orneklem Genislikleri Teknigi'nden yararlanilmistir. Bu teknige gére, isveren
anketinde 217 seyahat acentasi igvereni icin ortalama 138 anket gerekmektedir.
isgdren igin gerekli popllasyonun belirlenmesinde 1618 sayili Seyahat Acentalari ve
Seyahat Acentalar Birligi Kanunu'nun 35. maddesinin “Seyahat acentasi merkez ve
subelerinde asagidaki niteliklerden birini haiz en az bir isgbren c¢alistirilir’ ibaresiyle
belilenmeye calisiimistir. Acentalarda vasifsiz isgdren veya bir aile bireyi olarak her
acentadan ortalama 3 isgbéren hesapladigimizda, 651 isgérenden ortalama 242 adet
anket toplanmasi gerektigi belirtiimistir. Bu rakamlar toplanan anketlerde isveren igin
26, isgoren icin 17 anketi daha az bulunsa da, Unlii (2012)'ye gére, Batili iilkelerde
semt acentasi adiyla anilan ve genellikle sektor igcinde yetisen birkag arkadasin
olusturduklari veya aile sirketleri olarak adlandirilan acentalarda isverenler, aslinda
isgdren sifatiyla calisabilmektedir. iste bu nedenden &tirii, isveren ve isgérenin
olusturdugu tim katilimci sayisi 868 kisi olarak dusltnuldiginde toplaniimasi gereken
veri sayisl 267 iken, toplamda 337 olarak ortalamanin tzerinde bir sayiya ulasiimistir.

4.3. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmada 6rnekleme ydntemlerinden olasiliga dayali 6rneklem tiriinden
faydalaniimistir. Bu &rneklem tirine goére evrendeki tim elemanlar esit segiime
sansina sahiptirler. Buna “basit tesadifi érnekleme”, “yalin érnekleme” ya da “yansiz
ornekleme” de denmektedir. (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 35-36). Basit tesaddfi
orneklemede evreni olusturan her elemanin érnege girme sansi esittir. Dolayisiyla

hesaplamalarda da her elemana verilecek agirlik aynidir.
4.4. Aragtirmanin Yontemi

Arastirmada ilk 6nce kaynak taramasi yapilmistir. Elde edilen bilgiler neticesinde ikincil
veriler incelenip, birincil verilere ulasmak icin anket tekniginin uygulanmasina karar
verilmistir. Uygulanacak anket 6lgegi, 6nceki senelerde Arslan (2010) ve Rodoplu
(2011) tarafindan uygulanan ve ayrimcilik konularinin iglendigi tezlerde kullaniimis
olup, sorular cinsiyet ayrimciligina uygun olarak uyarlanmistir.

Seyahat acentalarinin isgéren secgiminde cinsiyet ayrimcihidinin olup olmadigi
isgéren ve igverenlerin algilamalari c¢ercevesinde degerlendiriimistir. Buna ydnelik
olarak ayni ifadelerden olusan ancak isgdrenlerin ayri cevaplayacag! ve igverenlerin
ayri cevaplayacag! sekilde tasarlanan iki gesit (isgdren anketi ve isveren anketi) anket
olusturulmustur. Hem isgéren hem de isverene ayri ayri uygulanan anketler toplamda
ic bdélimden olugsmaktadir. isgérenlere yapilan anketin ilk bélimiinde katimcilarin
demografik bilgilerini ve igletmeye iliskin durumlarini (cinsiyet, yas, egitim dizeyi, gelir
diizeyi, gcalisma stresi ve igyerindeki pozisyonu) saptamak amaciyla alti kapali uglu ve
bir ucu agik (dogum yeri) soru sorulmustur. isverenlere ise yine benzer sorular sorulup,
gelir duizeyi sorusu pilot uygulamadaki cevap sayisi ve guvenirlik degerleri nedeniyle
cikartilmistir.

Arasgtirmaci agisindan kolay ulasilabilirlik, maliyet ve zaman faktorlerini de
hesaba katarak arastirmanin merkez ve yakin ilgelere bizzat gidilerek anketler
yaptiriimaya calisiimig, gidilemeyen acentalara telefon ve e-mail ile ulasiimis, internet
Uzerinden olusturulan anket formlari kendilerine ulastirilmistir ve c¢evrimigi olarak
katiimalari saglanmistir. Veri toplama slrecinde toplamda 163 acentaya bizzat
gidilerek anket birakiimis, 54 acenta igverenine e-mail olarak ¢evrimigi form
yollanmigtir. Anketteki ayrimcilik sorulari nedeniyle, herhangi bir soruya verilebilecek
bir cevapta isgoren ve isveren arasinda olumsuz tutum olusmamasi, is akdini
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sonlandirmaya gidebilecek iyi niyet unsurlarinin gérmezlikten gelinmesine ve iggorenin
Ustline karsi olumsuz tutumuna (Korkmaz ve Ozkara, 2012: 209) neden olmamak igin
isgoren ve isverenin ayni ortamda anketleri doldurmamalarina 6zen gosterilmigtir.

Arastirmaya katilan 204 isgéren ve 89 isveren olmak Uzere toplam 293
katilimcidan elde edilen veriler, 6ncelikle istatistiksel islemlerin yapilmasi i¢cin SPSS
22.0 (Statistical Packages for the Social Sciences; Sosyal Bilimler icin istatistik Paketi
22. suriim) paket programi veri kayit desenine aktariimigtir.

Arastirmada katihmcilarin (isgoren ve isveren) demografik ve igletmeye iliskin
ozellikleri, frekans ve vylzde dagilimlariyla analiz edilmistir. Bununla birlikte,
katilimcilarin iki ve Gglincl boélimde yer alan her bir ifadeye iliskin gorisler frekans,
yuzde, aritmetik ortalama ve standart sapma dagilimlari ile ¢ézimlenmistir. Bu
analizler isgbren ve isveren anketleri icin ayri ayri gergeklestiriimistir. Daha sonra
karsilastirmalari yapabilmek igin tim anketler birlestirilerek analiz edilmistir. Katilimci
anketlerinden isgdren anketinin Gglinct béliminde 8. ve 11. ifadeler olumsuzluk ifade
ettigi icin degerlendirmede ters gevrilmistir. Ayni sekilde igsveren anketinde de tglinci
béliminde 8. ve 11. ifadeler olumsuzluk ifade ettigi icin degerlendirmede ters
cevrilmistir.

Toplanan verilerin normal dagilimda olmasi sebebiyle, seyahat acentalarinin
isgéren bulma ve secgiminde ‘Cinsiyet Ayrimcilii’'na iliskin isgoren ve isveren gorusleri
arasinda anlamh bir farklihk olup olmadi§i badimsiz o6rneklemler igin t-Testi
(Independent Samples t-Test) ile analiz edilmistir. isveren ve isgérenlerin igletmelerde
isgbren bulma ve seciminde cinsiyet ayrimciligina iliskin gortslerin demografik ve
isletmeye iliskin 6zelliklerine gore farklilik gosterip gdstermedigi, iki grup icin bagimsiz
orneklemler igin t-Testi (t) kullanilarak ¢ézimlenmisgtir.

Tablo 2’de katihmcilarin isgérenin is basvuru ve ise alim slrecinde cinsiyet
ayrimciligina yonelik goéruslerine iliskin dlgedin (Ankette katilm duzeylerinin dlgtldugu
[ll. bélim ifadeleri) glivenirlik analizi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 2: Katilimcilarin isgérenlerin is Bagvuru ve ise Aim Siiregleri ile Orgiit ici
Is Yasaminda Cinsiyet Ayrimciliga Yoénelik Gorislerine lligkin Olgegin Guvenirlik
Katsayilar (Cronbach's Alpha)

Stregler isgoren isveren Tum Katilimeilar
is basvuru siireci o= 0,86 a= 0,83 o= 0,82
Ise alim stireci a= 0,85 a= 0,84 a= 0,82
Orgiit ici is yasam siireci a= 0,83 a= 0,81 a=0,79

Tavakol ve Dennick’e gore (2011), makale veya arastirmalarin kabul edilebilir
olmasi igin, glvenirlik analizinde Alpha (a) sayisinin en dusuk 0,70, en yuksek 0,90
olmasi gerektigi ifade edilmistir. Pilot uygulamada ¢ikartilan sorular sonrasinda bu
degerler ele alindiginda, arastirmada kullanilan 6l¢edin guvenilir seviyede oldugu
gorulmektedir.

5. Bulgular
Bu boélimde, katilimcilarin, isgbrenlerin is basvuru, ise allm ve orgut ici is yasam

sireglerinde cinsiyet ayrimciliga yonelik gorislerine, bu gorislerin demografik ve
isletmeye iligskin 6zelliklerine gore karsilastiriimasina iliskin bulgulara yer verilmigtir.
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Tablo 3: igveren ve isgorenlerin Demografik Ozelliklerinin Dagilimlar
Isveren Isgoren
Degiskenler Grup N | % Grup N %
Erkek 60 | 67,4 Erkek 76 37,3
Cinsiyet Kadin 29 | 32,6 Kadin 128 62,7
Toplam 89 | 100,0 | Toplam 204 | 100,0
18 yas alti - - 18 yas alti - -
18-25 arasi 10 | 11,2 18-25 arasi 81 39,6
26-33 arasl 32 | 36,0 26-33 arasi 82 40,3
Yas 34-41 arasl 27 | 30,3 34-41 arasli 31 15,2
42-49 arasl 15 | 16,9 42-49 arasi 9 4.4
50 ve Uzeri 5 5,6 50 ve Uzeri 1 0,5
Toplam 89 | 100,0 | Toplam 204 100,0
ilkégretim/ortaokul 2 |22 ilkégretim/ortaokul 4 2,0
lise 9 10,1 lise 27 13,2
Egitim Diizeyi on lisans 19 | 21,3 on lisans 61 29,9
lisans 49 | 55,2 lisans 99 48,5
lisansustl 10 | 11,2 lisansustu 13 6,4
Toplam 89 | 100,0 | Toplam 188 | 100,0
1 yildan az 3 3,4 1 yildan az 42 20,6
" . 1-3 yil 17 | 19,1 1-3 il 64 31,4
g‘;'l‘lt;r:gek' 46 yil 29 [ 325 | 46 yil 55 | 27.0
Siiresi 7-9 yil 12 | 13,5 7-9 vil 25 12,2
10 yil ve Uzeri 28 | 31,5 10 yil ve Uzeri 18 8,8
Toplam 89 | 100,0 | Toplam 204 | 100,0
Marmara 10 | 11,2 Marmara 43 21,1
Ege 56 | 62,9 Ege 96 47,1
. . Akdeniz 4 4.5 Akdeniz 8 3,9
Dogum Yeri Karadeniz 2 |22 Karadeniz 19 9,3
(Bulundugu ic Anadolu 8 |9 ic Anadolu 16 7.8
Bélge) Dogu Anadolu 3 3,4 Dogu Anadolu 8 3,9
Glneydogu Anadolu | - - Gulneydogu Anadolu 12 5,9
Yurtdisi 6 6,7 Yurtdigi 2 1
Toplam 89 | 100,0 | Toplam 204 100,0
Genel Mudur 28 | 315 Bilet Satig 52 25,5
i§yerindeki Muadir Yardimcisi 14 | 15,7 Tatil Dg_n@njgm 51 25,0
Pozisyonunuz Departman Sorum. 27 | 30,3 Rez. Gorevlisi 54 26,5
Acenta Sorumlusu 20 | 22,5 Ofis Sorumlusu 47 23,0
Toplam 89 | 100,0 | Toplam 204 | 100,0
0-800 10 4.9
Aylik Geliriniz 801-1600 134 | 65,7
SORULMADI 1601-2400 44 21,6
(TL) 2400 ve Uzeri 16 7.8
Total 204 100,0

Arastirmanin igveren érneklemini olusturan 89 kisinin blylUk bélimi erkeklerden
olusmakta iken, isgbéren &rneklemini olusturan toplamda 204 kisinin ¢ogunlugu
kadindir. isverenlerin %66’si 26-41 olan geng-orta yas araligindadir. isverenlerin %55'i
lisans derecesinde egitim almistir. Sektérdeki calisma surelerine baktigimizda, %78’i 4
yilin Gzerinde bir deneyime sahip ve bu oranin yaklasik %45’'i de 10 yil ve Uzeri
sektdrde deneyimi olan kisiler olarak gériilmistir. isgdrenlerin yas araliginin %80’i 18-
33 yas arasinda geng¢ calisanlardan olugsmaktadir. Acenta isgéreninin %49'u lisans
diizeyinde egitim almis galisandan olusmaktadir. Sektordeki is goren devir hizinin gok
fazla olmasi muhtemeldir. ClUnkul ¢alisanlarin yarisindan fazlasi 3 yil ve daha az sektor
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tecriibesine sahiptir. Kozak’a (2014) goére turizm diplomalilarin sektérde kalma orani
her gegen gin duslus gostermektedir. Bunun en blylk nedenini de ¢alisma kosullari,
okulda 6grendikleri teoriyi pratikte uygulayamamalari olarak ifade etmektedir.

A) isverenlerin Bulgulari

isverenlerin isgdren bulma ve segme siireglerinde etkili oldugunu disiindiigu
aktorlerle birlikte, cinsiyet ayrimcihidina iliskin goérUslerine ait bulgular agagida
verilmigtir.

Tablo 4a: igverenin iggéren Bulma Siirecinde Etkili Oldugunu Diisiindiigii
Faktorlerin Onemlilik Derecelerine lligkin Frekans, Yiizde, Aritmetik Ortalama ve
Standart Sapma Dagilimlari

isgéren Bulma
: = ©
ifadeler @ = S = =|X=| g
QO = € = 5‘ € €| cE @
o | 0D SN O Q| 'n Q@ o | _
=2 0 cCo| £:5¢C oOCc | oc 5] ¥
I0o 00| 000 |00 | x:0 = SsS
Yasi n 10 7 33 21 18 89 334 | 121
% 11,2 7,9 37,1 23,6 | 20,2 | 100
N n 18 10 24 21 16 89
Cinsiyeti 3,08 1,38
% 20,2 | 11,2 27,0 23,6 | 18,0 | 100
n 3 7 12 39 28 89
Egitim Diizeyi 3,92 | 1,04
% 3,4 7,9 13,5 43,8 | 31,5 | 100
. n 3 5 18 28 35 89
Is Tecriibesi 3,98 | 1,07
§ Tecrubest % | 34 | 56 | 202 |315]393| 100
i 14 11 30 21 13 89
Engellik n 309 | 1,26
Durumu % 15,7 | 12,4 33,7 23,6 | 14,6 | 100
. . n 23 24 17 16 9 89
Medeni Hali 2,6 1,32
% 25,8 | 27,0 19,1 18,0 | 10,1 | 100
i 12 18 30 16 13 89
Sigara  Alkol | n 300 | 1,23
Kullanimi % | 13,5 | 20,2 | 33,7 |18,0| 14,6 | 100
Referanslari n 4 5 24 sl 25 <) 3,76 | 1,07
% 4.5 5,6 27,0 34,8 | 28,1 | 100

isverenlerin igsgéren bulma siirecinde énemli oldugunu _dlslndugu faktorlere
gore en yuksek ortalama is tecrlbesi (X=3,98), egitim durumu (¥=3,92) ve referanslari
(X=3,76) faktdrlerinde olmustur. Bunlari sirasiyla yasl (X=3,34), engellilik durumu (X
=3,09), cinsiyeti (¥=3,08), sigara-alkol kullanimi (¥=3,00), medeni durumu (¥=2,60),
tiye oldugu dernekler (¥=2,12) ve siyasi disiincesi (¥=2,11) izlemektedir. Hobileri (X
=1,93), dini ve inanigi (X=1,88) ve dogum vyeri (X=1,66) en énemsiz faktorler olmustur.
Cinsiyet faktort siralamada 6. olmasina karsin %68’lik oran isgéren bulmada cinsiyetin
o6nemli oldugunu gdstermektedir.

isverenlerin ise alim sirecinde 6énemli oldugunu diisiindigi faktorlere gére en
yilksek ortalama is tecriibesi (¥=4,03), egitim diizeyi (X=4,01) ve referanslar (¥=376)
faktorlerinde olmustur. Bunlari sirasiyla yasi (X=3,35), cinsiyeti (X= 3,21), engellilik
durumu (X¥=3,12), sigara-alkol kullanimi (X-2 80), medeni durumu (X¥=2,53), siyasi
distincesi (¥=2,07) ve iiye oldugu dernekler (X 2,03) izlemektedir. Dini ve inanisi (X
=1,97), dogum yeri (¥=1,75) ve hobileri (¥=1,72) en énemsiz faktdrler olmustur.



100

Isgéren Bulma ve Segiminde Cinsiyet Ayrimciliginin Etkisi: zmir’deki A Grubu Seyahat
Acentalarina Yonelik Bir Arastirma

Cinsiyet faktéri siralamada 5. olmasina karsin, isgorenlerin %73’U, ise alimlarda
cinsiyetin 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 4b: igverenin isgoreni Ise Alma Siirecinde Etkili Oldugunu Diisiindigi
Faktorlerin Onemlilik Derecelerine lligkin Frekans, Yiizde, Aritmetik Ortalama ve
Standart Sapma Dagilimlari

ise Alim Siirecinde

. E o
ifadeler 2 — 8- =|Z2=| g
© ?n ?, ?n < ‘E‘g X g E g =
0'1’ > = w0 o —
£8 6868686195 & | X |ss
n 7 | 12 | 32 | 19 | 19 | 89
Yasi 3.35 | 1,89
% | 79 |135| 360 |21,3|213 | 100
n | 15 | 9 | 24 | 24 | 14 | 89
Cinsiyeti 3,21 1,34
instyet % 1 101 | 270 |270] 19.1 | 100
Egitim Diizeyi |— 1 8 | 13 | 34133 |8 | 5099
9 Wi 7% [ 11 | 90 | 146 | 382|371 100 | !
n 4 4 | 14 | 290 | 38 | 89

is Tecriibesi 4,03 | 1,12

% 4,5 4,5 15,7 | 32,6 | 42,7 | 100
i 89
Engellik n 15 11 27 20 16 312 | 1.32
Durumu % 16,9 | 12,4 | 30,3 | 22,5 | 18,0 | 100
) . n 24 25 16 17 7 89
Medeni Hali 2,53 | 1,29
% 270 | 28,1 | 18,0 | 19,1 | 7,9 | 100
i 89
Sigara Alkol n 15 19 27 16 12 2.90 | 1,27
Kullanimi % | 16,9 | 21,3 | 30,3 | 18,0 | 13,5 | 100
89
Referanslari d 6 > 20 31 27 3,76 | 1,15

% 6,7 5,6 22,5 | 34,8 30,3 | 100

Arastirmanin asil amacini olusturan cinsiyet sorulari buyik énem tagimaktadir.
isverenlerin hem is basvurularinda hem de ise alim siireglerinde cinsiyet faktoriine
yigilmalari %65 Uzerinde olmustur. “Cinsiyet” kriteri isgéren bulmada 6. sirada yer
alirken, ise alimlarda 5. siraya yukselmektedir. Bununla birlikte 6zellikle yasalarla
cinsiyet ayrimcihdinin énlendiginin farkinda olan isveren, goérsel, yazili ve online olarak
yaptiklari isgéren bulma tekniklerinde cinsiyet tercihini belitmese de, ise alimlarda
cinsiyete daha fazla 6nem verdiginin sonucuna varilabilir.

isverenlerin dzellikle cinsiyet ayrimciligina iliskin sorulara verdikleri yanitlar,
isgoren secgimlerinde ve o6rgut ici is yasaminda cinsiyetin etkisinin olmadidi Gzerine
olmustur. ifadelerde yer alan ‘kararsizim’ segeneginde olusan yogunluklar, igverenlerin
konu hakkinda davranislarinin ortaya g¢ikacagi duslincesinden dolayi, cevaplama
yapmama, tarafsiz kalma veya tarafini belli etmeme olarak anlasiimaktadir.
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Tablo 5: igverenlerin isgéren Segim Siireci ve Orgiit igi is Yagsaminda
Karsilagmasi Muhtemel “Cinsiyet Ayrimcilik” Unsurlarina lligkin Verdigi
Yanitlarin Frekans Dagilimlar

Isgdéren Secimi ve Orgiit ici Is Yasam
Siireci
£ £

ifadeler © g g £ g o g

x> > N s |X¢

=E| E| 2| 5 |Z5] §

o= | B o E |aE| o

L © © © © L ®© o

¥ | ¥ N ¥ | v¥|
isgéren seciminde cinsiyete énem verilebilir. n 13 21 15 21 13 e

% | 14,6 | 30,3 | 16,9 | 23,6 | 14,6 | 100

“Kadin” kriteri sunarak ise alimlarda 6n | n 13 26 20 18 12 89
eleme uygulanabilir. % | 146 | 29,2 | 225 | 20,2 | 13,5 | 100
Acentacilik  boliminin kadinlara daha | n 11 29 17 20 12 89
uygun oldugunu dastiniyorum. % | 12,4 | 32,6 [ 19,1 [ 22,5 | 13,5 | 100
isgoérenin kadin olmasi bu sektérde is bulma | n 15 27 15 25 7 89
sansini yukseltir. % [ 16,9 30,3169 [281] 7,9 | 100

B) isgoren Bulgulari

isgorenlerin, is bulma ve segilme siireglerinde etkili oldugunu disindigi faktérler ve
cinsiyet aynimciligina iligkin goruglerine ait bulgular asagida verilmistir.

Tablo 6a: isgérenin is Bagvuru Siirecinde Etkili Oldugunu Diisiindiigii
Faktorlerin Onemlilik Derecelerine lliskin Frekans Dagilimlari

is Bagvuru Siirecinde
. o
ifadeler - — S - - | X £
E=| E= > E £ cE [
089 g |SNg| x8 | B¢ s |_
£:00| .69 |GA0| 00 | ¥O e | X |ss
n 23 21 85 48 2 204
Yasi 5 3,17 | 1,14
% 11,3 10,3 41,7 23,5 13,2 100
L n 32 25 62 52 33 204
Cinsiyeti 0 3,14 | 1,28
% 15,7 12,3 30,4 25,5 16,2 100
Lol . n 8 8 38 87 63 204
Egitim Duzeyi 0 3,95 | 0,97
% 3,9 3,9 18,6 42,6 30,9 100
. n 6 4 33 85 76 204
Is Tecriibe 0 4,10 | 0,92
% 2,9 2 16,2 41,7 37,3 100
ili n 32 28 53 55 36 204
Engellilik - 318 | 1.30
Durumu % 15,7 13,7 26 27 17,6 100
. ) n 68 49 43 32 12 204
Medeni Hali 0 2,37 | 1,25
% 33,3 24 211 15,7 59 100
n 8 3 40 69 4 204
Referanslari 0 8 4,07 | 1,00
% 3,9 1,5 19,6 33,8 41,2 | 100
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isgorenlerin is bagvuru siirecinde énemli oldugunu diisiindiigi faktérlere gére en
ylksek ortalama is tecriibesi (X=4,10), referanslar (X=4,10) ve egitim dlzeyi (X=3,95)
faktorlerinde olmustur. Bunlari sirasiyla engellilik durumu (X=3,18), yasi (X=3,17),
cinsiyeti (X=3,14), sigara — alkol kullanimi (X=2,47), medeni durumu (X=2,37), lye
oldugu dernekler (X=1,85) ve hobiler (X=1,93) izlemektedir. Siyasi disiince (X=1,83),
dogum yeri (X=1,80 ve) dini veya inanisi (X=1,79) en 6nemsiz faktorler olmustur..
Cinsiyet faktori siralamada 6. olmasina karsin %72’lik dilim isgérenlerin is bulmada
cinsiyetinin 6nemli oldugunu belirtmistir.

Tablo 6b: i§g('5r_(_anin ise Aim Sirecinde Etkili Oldugunu Distindiigi Faktorlerin
Onemlilik Derecelerine lliskin Frekans Dagilimlari

ise Alim Siirecinde
ifadeler _ _ 8. _ § _ e
E-| E= | _3E| E|Z%| 5
o2 29|82/ 82| 88| g -
IOno|l 00 |0a0| 00 | ¥O = X |ss
n 23 25 78 50 2 204
Yasi o 3,17 | 1,16
% 11,3 12,3 38,2 24,5 13,7 100
T n 31 36 55 53 29 204
Cinsiyeti o 3,08 | 1,27
% 15,2 17,6 27 26 14,2 100
n
Egitim Diizeyi |— 5 10 | 48 | 83 | 58 1204 154,002
%o 25 4,9 235 | 40,7 | 28,4 | 100
. n 9 7 32 76 80 204
Is Tecriibe 4,06 | 1,00
s Tecrd % | 44 | 34 | 157 | 37,3 | 39,2 | 100
ili n 1 4 2 4 204
Engellilik . 3 38 9 5 3 312 | 131
Durumu % 15,2 18,6 24 25,5 16,7 100
. . n 66 54 42 28 14 204
Medeni Hali 0 2,35 | 1,26
% 324 | 26,5 | 206 | 13,7 6,9 | 100
Sigara Alkol n 57 52 54 25 16 204 246 | 1.24
Kullanimi % 27,9 25,5 26,5 12,3 7,8 100 ’ ’
n 11 6 37 76 74 204
Referanslari 3 3,99 | 1,06
% 3,9 1,5 19,6 33,8 41,2 100

isgorenlerin ise alinma siirecinde dénemli oldugunu disiindiigi faktérlere gore
en yuksek ortalama ig tecriibesi (X=4,06), referanslari (X=3,99) ve egitim diizeyi
(X=3,92) faktorlerinde olmustur. Bunlari sirasiyla yasi (X=3,17), engellilik durumu
(X=3,12), cinsiyeti (X=3,08), sigara — alkol kullanimi (X=2,46), medeni durumu
(X=2,35) ve lye oldugu dernekler (X=1,86) izlemektedir. Dini veya inanisi (X=1,84),
dogum vyeri (X=1,84), siyasi dlislince (X=1,84) ve hobiler (X=1,72) en 6nemsiz faktcrler
olmustur. Cinsiyet faktéri siralamada 6. olmasina karsin %67’lik dilim isgérenlerin ise
alimlarinda cinsiyetin 6nemli oldugunu belirtmistir.

isgorenlerin  6zellikle ‘Acentacilik béliminin kadinlara daha uygunlugu’
konusunda vermis oldudu cevaplar, calisan her iki kisiden birinin kadinlarin bu ise
daha uygun oldugunu distindUgunud ortaya gikartmaktadir. Bununla birlikte, kadinlar
sektorde is bulma sanslarini yuksek, erkekler sektorde is bulma sansini dusuk olarak
gorduklerini belirtmislerdir
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Tablo 7: iggorenlerin, isgéren Segim Siireci ve Orgiit igi is Yagaminda
Karsilagmasi Muhtemel “Cinsiyet Ayrimcilik” Unsurlarina lligkin Verdigi
Yanitlarin Frekans Dagilimlar
isgéren Secimi_ve Orgiit Ici Is Yasam
Siireci
ifadeler g £ = £
@3 6 E =] oS
x| 2 N s |Z5| g
CE| E | B| 2 |E2| s
D= = o = wE| =2
L @© © © © Q © o
X ¥ ¥ ¥ ¥ ¥x¥| -
Acentacilik bélimiinin kadinlara daha | N 26 49 27 54 48 | 204
uygun oldugunu digtnuyorum. % | 12,7 24 13,2 | 26,5 | 23,5 | 100
Cinsiyetim nedeni ile bu sektérde is | N 45 62 34 45 18 | 204
bulma sansim yiksektir. % 221 30,4 | 16,7 | 22,1 8,8 | 100
C) Katilimci Bulgular
Tablo 8: iggorenlerin iggéren Segim Siireci Cinsiyet Ayrimciligina iligkin Toplam
Degerlerinin Cinsiyete Goére Farki
Grup N Cinsiyet (N) x Ss sd t p Anlam
- L. ERKEK (76) 28 41 7.03
0 ISGOREN 204 ! ' 202 | 2,955 ,003 | VAR
'gﬂgiﬁ" $ KADIN(128) 31,45 | 717 ’
siiresi | ERKEK (60) 30,53 | 6,23
ISVEREN 89 KADIN (29) 31.07 768 87 352 | ,726 | YOK
Toplam 293

Tablo 8 incelendiginde, isgdren secim surecinde kadin isgdrenlerin ifadeleri
toplamina vermis olduklari yanitlar erkeklere gére daha anlamli ¢gikmaktadir. Bu da
sektdrdeki kadinlarin cinsiyet ayrimcilidinin farkinda veya yasamis olduklarinin ifadesi
olabilmektedir.

6. Sonug ve Oneriler

is yasaminda ayrimcilik, isgdrenin sahip oldugu veya sahip olmadidi bir nitelikten
dolay farkli muameleye tabi tutulmasi, mevcut firsatlardan esit bir sekilde
yararlanamamasi anlamina gelir. Bu isgoren secim slreci asamasindan bagslayarak
insan kaynaklarinin tim sureglerinde cesitli sekillerde kendini gosterebilir.

Ayrimcihdin bir tlrl olan ve birgok sektdrde gorilebilen cinsiyet ayrimciligr bu
kapsamda ele alinmig ve turizm sektérinin yapi taslarindan biri olan seyahat
acentalarinda olup olmadigi arastiriimigtir. Ayrimcilik tek tarafli olmayip, ayrimcilgi
uygulayan ve ayrimciliga maruz kalan seklinde iki gruptan olusmaktadir. Bu nedenle
arastirmamiz iki yonlu olarak hem calisanlara hem de igverenlere uygulanmistir.

Tim katihmcilarin karsilastirildigi ifadelerde, ortak fikir olarak “Acentacilik
sektoriiniin kadinlara daha uygun” oldugu duslncesi olmustur. Literatirdeki diger
calismalara bakildiginda ise farkli ve benzer sonuglarin bir arada oldugu goériimektedir.
Ornegin, igveren bakis agcisiyla, insan iligkileri gerektiren ve ofis icerisinde olan
mesleklerin kadin isgérene daha uygun oldugu (Childs, 2011: 62) 6n planda
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olmaktadir. Fiziki gi¢ gerektiren islerde erkek isgbérene o6ncelik verilmesi, otelcilik
sektoriinde erkek yodunlugunu neden olurken, fiziki glic gerektirmeyen acentacilik
sektoriinde ise kadinlarin yogun olduklari belirtiimektedir (Ineson ve dig., 2013: 1).
Tdmen ve dig. (2011)’nin yaptigi calismada belirtildigi Uzere, terfi ve atamalarda
kadinlarin ayrimcilik ve cam tavan uygulamasi ile karsilastiklari, ¢alismanin uygulama
asamasinda so6zli olarak isgorenler tarafindan dile getirilmigtir. Karani (2011) ve
Livanos vd. (2008)'nin ¢alisma bulgularinda yer alan ve tercih sebebi olan medeni
durum, egitimli kadin, ikamet ve siyasi konulari, g¢alismamizda ayni etkiyi
g6stermemektedir. Varejao (2015)'nun sektérdeki kadin-erkek Gcret farkhihdr bulgusu,
asgari Ucret faktori nedeniyle belirlenememistir.

Bu sonuglari arastirmanin amaci agisindan 6zetlemek gerekirse, ydneticilerin
isgéren bulma ve ise alim siregleri ile birlikte 6rgut ici is yasam surecinde cinsiyet
ayrimcihiginda bulunmadiklari ancak her iki slregte “cinsiyet” unsurunu o6nemli
gordikleri saptanmigtir . Literatirde siklikla yer bulan din ayrimciligi, etnik ayrimcilik,
siyasi ayrimcilik ve hemsehri ayrimcilidi ise bu arastirmada énemsiz faktérler olarak
yer almigtir. iggoéren segim siireci ve orgit ici is yasaminda ayrimcilik yapilip
yapiimadigi ve gercekte var olup olmadidi ancak isgorenlerin ve igverenlerin bu
konuyla ilgili nasil bir algilamaya ve dugtinceye sahip olduklariyla dodrudan alakaldr.
Bundan dolayi, cinsiyet ayrimciligi gibi varhdi bilinen ancak arastirmacilar tarafindan
gbzlenmesi, igverenler tarafindan da agikca ifade edilmesi gii¢ olan bir konuda elde
edilen bu bulgular sektérde cinsiyetin 6nemli bir kavram oldugunu ifade etmektedir.

Seyahat acentalarinda cinsiyet ayrimciiginin  yapilip  yapiimadiginin
belirlenmesine yodnelik yapilan arastirmanin sonuglari dogrultusunda, seyahat
acentalarinin igverenlerinin isgéren bulma, se¢cme ve ise alma uygulamalarinda g6z
onlinde bulundurmasi faydali olacagi disuntlen éneriler su sekilde siralanabilir:

v Oncelik olarak, isgdren bulma asamasinda olusturulan is ilanlari ayrimciliga
yol agcacak maddelere yer veriimeyecek sekilde dikkatli olarak hazirlanmalidir.

v isgorenin ise alimlar sirasinda uygulanan miilakat, yazili ve sézli sinavlar,
beceri testleri vb. uygulamalarda sorulan sorular isin tanimi ve gerekliligine uygun
olarak olusturulmali, sonuglar adil ve tarafsiz bir sekilde degerlendiriimelidir.

4 isgérenlerin secim siireglerinde degerlendirme yapilirken higbir sekilde cinsiyet
faktori g6z 6ndnde bulundurulmamali, diger ayrimcihk faktérlerinin de
uygulanmamasina 6zen gdsterilmelidir.

v isgorenlerin 6rgit ici is yasaminda motivasyon ve verimliliginin diismemesi
amaciyla, terfi, 6dil ve cezai islemlerde cinsiyet faktorl, isgoren belirleyici faktor
olmamalidir.

v isletmelere genelde ayrimcilik konusu ve ézelde ise cinsiyet ayrimciliginin ne
oldugunu, isletmeye ve isletme galisanlarina verecegi zararlara ve bu konudaki yasal
yaptirimlarin agirligina iliskin isletme yonetici ve isgdrenlerine yonelik olarak seminer,
hizmet ici egitim ve konferans gibi dénemsel egitim programlari dizenlenmelidir.
Konunun énemi siklikla vurgulanmalidir.

v Cinsiyet ayrimciligini yasalarla engellemeye c¢alisan ve bunu bir sorun olarak
gOren devlet mekanizmasi, isgdren, isveren ve sektéri kapsayan bir istihdam
politikasi olusturmali, bunu igletmelerin, yerel, bolgesel ve ulusal farkliliklarina gére
degerlendirip uyum igerisinde yurimesini saglamalidir.

v insan kaynaklari yénetimi, isletmelerinde genelde ayrimcilik ve 6zelde cinsiyet
ayrimciligina iligkin bulgularin olup olmadidini incelemeli, olusabilecek bulgulari
degerlendirmeli ve bunlarin 6nliine ge¢gmek igin stratejik tedbirler almalidir.



Celik ve Altintas 14 (1) 2017 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

v isgorenler kendilerine uygulanabilecek herhangi bir ayrimcilik durumunda,
dava haklarinin oldugu konusunda bilinglendiriimeli, daha énceki sonuglanan davalar
hakkinda bilgilendirilmeli ve konuyu daha fazla ciddiye almalari saglanmalidir.

Cinsiyet ayrimciligi, verilerin toplanmasi agsamasinda 6zellikle isveren tarafindan
objektif olarak yanitlanmamasi, bilgileri saklamasi ve bunun gibi ayrimcilik
uygulamalarinin varhigini kabul etmemesi nedeniyle ol¢iimesi zordur. . Cinsiyet
ayrimciligi, yapilan arastirmalara katilanlar tarafindan acgik¢a ifade edilmeyen, dile
getirilmekten, itiraf edilmekten c¢ekinilen bir kavramdir. Yani toplum tarafindan bilinen,
zaman zaman uygulanan ancak varligi hi¢ kabul edilmeyen bir olgudur. Buna
dayanilarak arastirmanin sonucunda da ortaya c¢iktigi gibi, isverenler “cinsiyet’
faktorini 6nemli bir kriter olarak benimsemis olsa bile, varlig itiraf edilmeyen bir
olguyu 6nemli diizeyde kabul etmemislerdir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglara
paralel olarak, konuyla ilgili calisma yapacak arastirmacilara su sekilde Oneriler
sunulabilir:

v Acentalarda olan veya oldugu dusunulen cinsiyet ayrimciliginin farkh grup ve
bdlgelerde incelenmesi,

v Cinsiyet ayrimciligina maruz kalan isgérenlerin, farkli ayrimcilik cesitlerine
maruz kalip kalmadiginin belirlenmesi,

v Seyahat acentalarinda mobbing, taciz ve cam tavan uygulamalarinin olup
olmadidinin arastiriimasi,

v Cinsiyet ayrimciliginin isgoéren secim siireglerinde hangi basamakta daha fazla
uygulandiginin saptanmasi,

v Benzer uygulamanin kamu galisanlarina da uygulanmasi.

Ayrimcilikla mucadele edilebilmesi igin 6ncelikle konunun toplum Uzerinde
farkindalik yaratiimasi gerekmektedir. Gelecekteki arastirmalarin bu agidan 6nem
tasiyacagi dusunulmektedir.
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Stres, birgok sektdérde oldugu gibi turizm sektériinde de c¢alisanlarin  gunlik
yasamlarinin bir gercedi haline gelmistir. Calisanlar ve yodneticiler, degisimin ve
belirsizligin hakim oldugu ortamlarda galismaktadirlar. Stres yaratan faktérlerin ¢ogu
yoneticilerin kontrol edemeyecekleri nitelikte oldugundan, yoneticiler ve diger ¢alisanlar
bu ortama uyum gostermekte zorlanmaktadirlar. Ozelikle otellerin mutfak bélimiinde
calisan ascllar ¢gogu zaman c¢alisma kosullari bakimindan yogun stres altinda
gorevlerini yerine getirmekte, mutfagin sicak ve bogucu havasi bu bélimde c¢alisan
ascllart ve mutfak personelini asabilestirmekte ve bunun sonucu olarak da diger
isgorenler ile gereksiz tartismalara girebilmektedirler. Bu gibi durumlarla karsilagiimasi
ise ascllarin toksik davraniglarinin artmasina sebebiyet verebilmektedir. Calismanin
amaci otel isletmelerinde c¢alisan ascilarin is stresi ile toksik davraniglari arasindaki
iliskiyi incelemektir. Bu kapsamda, Turkiye’de faaliyet gbsteren bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan 449 asciya anket uygulanarak veriler toplanmistir. Yapilan
analizler sonucunda is stresinin toksik davraniglar ile pozitif yonli anlamli iligki iginde
oldugu ve is stresinin toksik davranislardaki degisimlerin %061,0’1n1 agikladig
bulgulanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Asg¢l, is stresi, toksik davranis.

Abstract

Stress, like in many sectors, has become one daily routine of people working in the
tourism sector. Employees and managers have been working in changing and
uncertain environments. Because most of the factors causing stress are in a nature
that managers cannot control, employees and managers have difficulty in adapting to
this environment. Especially chefs working in the kitchen of the hotels work under
intense stress, hot and stifling atmosphere of the kitchen irritates the chefs and kitchen
staff, and so they sometimes quarrel with other employees. Such conditions cause an
increase in toxic behaviour of the chefs. The aim of this research is to investigate the
relationship between job stress of the hotel chefs and their toxic behaviour. In this
context, data has been collected by implementing a survey to 449 chefs working in
five-star hotels in Turkey. The analysis showed that job stress has positive relationship
with toxic behaviour and job stress explains %061,0 of changes in toxic behaviour.

Keywords: Chef, job stress, toxic behavior.

*Bu makale, “Otel isletmelerinde Calisan Ascilarin is Stresi ile is Tatmini, Orgiitsel Baglilik ve Toksik
Davranislarn Arasindaki lliski” adli doktora tez galismasindan olusturulmustur.
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1. Girig

Gulnimizde musterilerinin gereksinimlerine ve bakis acilarina 6nem vermeyen
isletmelerin, rekabetin giderek yodunlastigi bir ortamda ayakta kalabilmeleri ve
faaliyetlerini devam ettirebilmeleri ¢ok da kolay olmamaktadir (Tekin ve Cigek,
2005:66). Bunun icgin oncelikli olarak isletmelerin, ¢alisanlarini daha kaliteli hizmet
sunabilecek sekilde egditmesi, ise yonelik tutum ve davraniglarini dogru bir bigcimde
yonlendirebilmesi gerekmektedir (Saldamli, 2000:292). Ozellikle turizm sektériinde
calisan personelin is stres seviyesinin azaltilmasi ve toksik davraniglarinin kontrol
altina alinmasi oldukga énemlidir. Zira stresi ve toksik davraniglari makul dlizeyde olan
calisanlarin misteri memnuniyetine, hizmet kalitesine ve isletmenin basarisina daha
fazla katkida bulunacagi diistiniimektedir (Toker, 2007:93).

Otel igletmelerinde calisan ascilar ¢cogu zaman calisma kosullari bakimindan
yogun stres altinda goérevlerini ifa etmek durumunda kalmaktadirlar. Mutfagin
operasyonel yogunlugu ve kalabalikligi (Bors, 2010:163), sicak ve bogucu havasi bu
bélimde c¢alisan personeli asabilestirmekie ve bunun sonucu olarak da diger
isgorenler ile gereksiz tartismalar ve kavgalar yasanabilmektedir (Sener, 2001:304).
Cogu zaman yeterli sayida personelin olmamasi (Bloisi ve Hoel, 2008:653), agirlama
faaliyetlerinin haftanin yedi giini stirmesi, insanlarla sirekli iletisim icinde olunmasi ve
ac insanlarin calisan personel Uzerinde olusturdugu baski gibi etkenler mutfak
personelinde ve asgilarda stresli davraniglarin gézlemlenmesine neden olabilmektedir
(Ungiren, Dogan, Ozmen ve Tekin, 2010:2926). Calisma ortamlarinin i1s1 ve nem
dizeyi agisindan olumsuz kosullara sahip olmasi ve slrekli ayakta galisma ascilarda
stres ve yorgunluk kaynagi olarak kendini gdsterebilmektedir (Sarnsik, 2008:155).

isletme igerisinde goriilebilen, igneleyici, alayci sdzler (Webber, 2011:6),
saldirgan, kaba davraniglar (Holloway ve Kusy, 2010:26), tehdit ve gézdag: vererek
ybnetme, caligsanlar rencide edici yaklagimlar (Kong, 2011:156), asiri kiskanglik,
Ustinlik ve sindirme vurgusu, asiri denetim, sinirh ast-Ust iligkileri gibi ¢alisma
hayatinda gorilen toksik davraniglar (Pelletier, 2010:374), mutfakta galisan ascilarin
olumsuz duygular beslemesine, ise ve igletmeye karsi tepkisel yaklasimina neden
olabilmekte (Téremen ve Cankaya, 2008:37), bdyle bir calisma ortaminda ascilar
yuksek duzeyde stres ve baski hissedebilmekte (Singh, 2008:38), verimliliklerinde
uzun vadede duslgler gdzlemlenebilmekte (Appelbaum ve Shapiro, 2006:15)
kendilerini glgsuz hissedebilmekte, surekli kaygi dizeyleri yuksek bir bicimde
faaliyetlerini sirdirmeye calismaktadirlar (Kimlinger ve dig., 2011:3).

Ascilarin otel igletmeleri icin sahip oldugu dnem derecesi g6z 6nune alinarak,
aragtirmanin amaci; is stresi ile toksik davraniglar arasindaki iliskiyi incelemektir. is
stresinin toksik davraniglari etkileyip etkilemediginin 6grenilmesi ile arastirmacilara ve
uygulayicilara 6nemli bilgilerin saglanmasi muimkin olacaktir. Yapilacak olan bu
calismanin diger calismalardan en belirgin farki; is stresi ile toksik davranis degiskeni
arasindaki iligkiyi bir hizmet sektorl olarak kabul géren otel isletmelerinde hizmet veren
“ascilara” yonelik olarak kapsamli bir arastirma niteliginde ortaya koymaya
calismasidir. Literatirde ascilara yonelik olarak yapilmig bu tarz bir calismaya
rastlanmamistir. Bu nedenle yapilan arastirmanin bir ilk olmasi ve O&zellikle is
deviniminin (devir hizinin) oldukga yuksek oldugu bu sektorde ascilik meslegini icra
eden Kkigilerin “stres kaynaklarini, stresin ortaya c¢ikarabilecedi toksik davraniglar”
tespit etmek agisindan yararli sonuglar ortaya koyabilecegi dusinilmektedir. Bu
nedenle ¢alismada;

1. s stresiile toksik davranislar arasinda anlamli bir iligki var midir?
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2. s stresinin toksik davranislara anlamli bir etkisi var midir? Sorularina cevap
aranacaktir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Stres Kavrami

Stres kavrami gunlik yasamin ayrilmaz bir parcasi haline gelmis ve gunimuzde her
yastan insanda bu ruh hali goérulebilir olmustur (Turk, Erodlu ve Tark, 2008:3). Bir
baska ifadeyle, stres bireyin yasaminin kaginiimaz bir pargasidir (Cho ve dig.,
2008:48). Sikica sarmak, sikmak, sikistirmak, baglamak, bogmak anlamlarini tagiyan
stres (Tokmak ve dig., 2011:50) Latince kokenli bir kelime olup (Ismail, Yao ve Yunus,
2009:4) zorlanma, gerilme ve baski anlamlarina gelen "estrica", eski Fransizca'da ise
"estrece" sdzcuklerinden gelmektedir (Serinkan, Kaymakgi, Alisan ve Avcik, 2012:23).
Dr. Hans Selye stres kavramini agiklayan ilk Kanadali fizyoloji bilginidir. Selye, stresi,
ic ve dis ortamdan kaynaklanan etkenlerin kiginin organizmasinda yarattiyi degisiklik
olarak ifade etmistir (Ozdevecioglu ve dig., 2003:131).

Stres, kisilerin duygu ya da dislince durumunu, gevresi ile miicadele edebilme
glcunl tehdit ederek, bireylerin fizyolojik ve psikolojik dengesini bozan bir durum
olarak ortaya ¢ikabilir (Akova ve Isik, 2008:18). Stres, kisilerin davranislarini ve
baskalariyla olan iliskilerini etkileyebilir. Ortaya cikabilmesi icin bireyin yasadigi
cevrede meydana gelen degisimlerin de Kkisiyi etkilemesi gerekmektedir (Ozer,
2012:46). Dolayisiyla bireyin disaridan gelen tehditlere ve olaylara kargli gdstermis
oldugu fiziksel ve duygusal tepki seklinde ifade edilebilir (Erkutlu ve dig., 2011:199).
Stres kavrami kigileri fiziksel veya psikolojik agidan rahatsiz eden bir glic olarak da
nitelendirilebilir (Gignac ve Appelbaum, 1997:22).

Stres, ¢ift yonlu bir olgudur. Bu bakimdan her ne kadar olumsuz bir kavram gibi
dislnulse de, olumlu bir dedere de sahiptir. Olumlu ve dogru yénde kullanilan stres
sorunlarin ortaya ¢gikmadan yok edilmesini saglar (Ozkaya ve dig., 2008:164). Belirli bir
dizeyde stres yiksek diizeyde is tatminine, calisanlarin ise yonelik istek ve
beklentilerinin karsilanmasina ve yiksek duzeyde érgutsel bagliliga yol acar (Moncrief
ve dig., 1997:795).

Asiri stres ise bireylerin saghgini ve iligkilerini olumsuz yénde etkileyebilir. Agiri
stres yasayan ve bu tur ortamlarda calisan kigiler farkli tepkiler sergileyebilirler. Bu
tepkiler icine kapanikliliktan, sigara, icki vb. kétu aligkanliklara yakalanmaya kadar
degisik sekillerde ortaya gikabilmektedir. Bu nedenle stresin kabul edilebilir bir diizeyde
tutulmasi gerekmektedir. Clnku stres kabul edilebilir ve zarar vermeyecek bir seviyede
tutulabilirse hem calisanlar hem de isletmeler agisindan olumlu yénde kazanimlar
saglayabilir (Unur, 2011:233).

Gunimizde bireyler zamanlarinin blyik bir boliminid ¢alisma ortamlarinda
gecirmektedirler. Bu durum ise isin akisindan veya karsilikh iliskilerden dogabilecek is
stresini ortaya gikarabilmektedir (Erdogan ve digd., 2009:449). is stresi cogunlukla kisi
ve is cevresi arasinda bir tutarsizlik oldugu zaman hissedilmekle birlikte (Allison,
1997:40) calisma ortamindaki o6rgutsel, bireysel veya farkli nedenlerde is stresini
tetikleyebilmektedir (Adigiizel, 2012:164). is tanimlarinin net olmayisi, ¢ok fazla
sorumluluk buna karsilik az yetkinin verilmesi, cinsiyete, dine, yasa iliskin dnyargilar
(Rosch ve Kenneth, 1987:147), kotu is iligkileri, adaletsiz maas O6demeleri, siddet,
asagilayici tavirlar, olumsuz calisma kosullari, agir is yikd ve benzeri nedenler
isyerinde stres olusumuna neden olan etmenlerden sadece birkagidir (Ziauddin ve dig.,
2010:617).
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is stresi, isletmedeki tim calisanlarin performansini etkileyen bir unsurdur.
Calisma ortaminda isgoren devamsizhdi, performans disikligi, motivasyon eksikligi,
deneyimli personelin isten ayrilmasi gibi birgok olumsuz sonu¢ dogurabilmektedir
(Campbell, 1995:22). Ayrica ise yOnelik beklentiler ve istekler ¢alisanin kapasitesini
astiginda da kendisini gosterebilmekte, birey de bu durumu zararh fiziksel ve duygusal
tepkilerle disa vurabilmektedir (Sariisik, 2008:152).

is stresinin hissedildigi ortamlarda galisanlarin is tatmin diizeyleri, isletmeye olan
baghliklari ve performanslari Uzerinde disuUsler yasanabilmekte (Karimi ve Alipour,
2011:232) bireylerde, sinirlilik halleri, konsantrasyon bozukluklari, mantikli bir sekilde
karar verememe, yorgunluk ve uykusuzluk gibi sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir (Malik,
2011:3064). Unutulmamalidir ki stres dogal bir olaydir ve tim isletmeler i¢in kaginiimaz
bir sonugctur (Gul, Oktay ve Goékge, 2008:2). is bir stres kaynagdidir ve galisanlarin
yeteneklerini sinirlayici etki yapar (Ergul, 2012:6). Ayrica is disindaki faktorlerden
kaynaklanan stres etmenleri belirli bir sire sonra is ortaminda da etkili olmaya baslar
(Guiney, 2007:596). Dolayisiyla, hem isletmelerin hem de galigan bireylerin verimliligini
arttirabilmek icin ¢calisma ortamindaki stres yogunlugunun belirli bir diizeyde tutulmasi
gerekmektedir (Yildirrm ve dig., 2004:8). Cunku stresli is yasami, ¢alisanlarin gergin
olmalarina, baskalariyla anlasamamalarina ve benzeri sorunlara yol agabilmektedir. Bu
durum ise isgérme maliyetini ylkseltebilmekte, calisanlarin ve is yasaminin niteligini
disUrebilmektedir (Soysal, 2009:19).

2.2. Toksik Davranig Kavrami

isletme igerisinde ve calisma hayatinda siklikla goérlebilen, igneleyici, alayci sozler
(Webber, 2011:6), saldirgan, kaba davraniglar (Holloway ve Kusy, 2010:26), tehdit ve
gbzdagi vererek yonetme, c¢alisanlari rencide edici yaklasimlar (Kong, 2011:156), asiri
kiskanglik, Ustlnlik ve sindirme vurgusu, asiri denetim, sinirh ast-Ust iliskileri gibi
davraniglar toksik davraniglar olarak kabul edilmektedir (Pelletier, 2010:374). Bu
davranislar bireylerin olumsuz duygular beslemesine, ise ve isletmeye karsi tepkisel
yaklagimina neden olabilmektedir (Téremen ve Cankaya, 2008:37). Toksik davranislari
barindiran ¢alisma ortamlarinda diguk Uretim, g¢alisanlarin bazi deger ve tutumlarinda
kayiplar, moralde azalma gibi durumlar dne ¢ikabilmekte, bu davraniglar ise isletmeye
ve g¢alisanlara ciddi zararlar verebilmektedir (Mines, Meyer and Mines, 2004:92).
Tablo 1:Calisma Hayatinda Toksik Davranis Gostergeleri

Baskalarini asagilama, alayci sézler séyleme Baskalarinin dustincelerine givenmeme
Yetkisini bagkalarini cezalandirmak igin kullanma Pasif ve agresif davraniglar gosterme

Yersiz ve duglinmeden elestirme Kendi alanini koruma

Baskalarinin hatalarini ortaya ¢ikarma Calisma arkadaslarinin davranislarini gézetleme

Kaynak: Holloway, E. L. and Kusy, M. E. (2010). Disruptive and Toxic Behaviors in Healthcare: Zero
Tolerance, The Bottom Line and What To Do About It. Medical Practice Management, 335-340.

Toksik davraniglara sahip olan c¢alisanlar genel olarak olumsuz bir tutum
icerisinde olup sik sik &fkelenir ve calismak istemezler (Voorhees, 2011:3). Diger
calisan personelin is performansini ve moralini bozarlar (Frederick, 2009:62). Bir
isletmedeki toksik ydnetim tarzi, calisanlar arasinda umutsuzluk, kizginlik, dusuk
moral, kéti iletisim ve depresyon gibi olumsuz etkilerin yayilmasinda etkili olmaktadir
(Appelbaum and Girard, 2007:21).

Toksik igletmelerde kisilik catismalari, kéti is performansi (Snyder, 2010:18)
ikiyzlalik, kisitlayicilik, 6fke krizleri (Gilbertve dig., 2012:30) gibi tutumlar galisma
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ortaminin atmosferine nifus eder (Chapman, 2009). Bu tarz igletmelerde toksik
davranislar kontrol altina alinamazsa Ust diizey pozisyonda yer alan kisiler ¢alisanlarin
islerini daha karmasik hale getirebilir, enerjilerini bitirebilir, akil ve ruh sagliklari
Uzerinde olumsuz etkiler birakabilir ve kariyerlerini yok edebilirler (Lubit, 2004:1).
Ayrica galisanlarda uyku bozukluklari, depresyon, bellek bozukluklari gibi psikolojik,
hipertansiyon ve kas gerilimi gibi fizyolojik rahatsizliklar gézlemlenebilir (Kimlinger ve
dig., 2011:4).

Toksik isletmeler genellikle amaglarina ulagsmada yetersiz, zayif i¢ iletisime
sahip, kisilerarasi iligkilerde bencil ve ¢ikarci davraniglarin 6n plana ¢iktigi (Appelbaum
ve Girard, 2007:18) galisanlarin dedikodu yaptidi, birbirlerini kiigimsedigi, elestirdigi,
bireysel anlagsmazliklarin ¢ok yodun yasandidi isletmelerdir (Bauer, 2008:15).
Calisanlar bu tarz igletmelerde genellikle birbirleri ile yiz yize iletisim kurmaktan
kacinmakta sadece isine odaklanmakta yada tam tersi bir sekilde isten ¢ok birbirleri ile
ilgili sdylentilerle oyalanarak islerine gereken 6nemi vermemektedirler (Appelbaum,
laconi ve Matousek, 2007:591).

2.3. s Stresi ve Toksik Davranislar

Literatirde dogrudan is stresi ve bilesenlerinin toksik davranislar ve bilesenleriyle
arasindaki neden sonug iligkisini arastiran bir galismaya rastlanmamistir. Ancak,
liderlikle ilgili yapilan bazi ¢alismalarda toksik davranis kavrami kullaniimistir. Ornegin;
Schaubroeck, Walumbwa, Ganster ve Kepes (2007) toksik lider davranisinin emrinde
calisanlarda strese ve stresin de mide sikayetlerine, huzursuzluga ve endiseye yol
actigini belirtmekte, bu durumun da c¢alisanlarin is tatminini ve dérgutsel baghliklarini
azaltip basgka isler aramalarina yol actigini sdylemektedir. Tepper (2007) ise otoriter bir
liderin Kkisilik o6zelliklerine, toksik davranislari eklenince, stresin de 6tesinde
calisanlarda yildirma algisi olugtugunu belirtmektedir. Bir bagka calismada ise
Appelbaum ve Roy-Girard (2007: 17-28) toksik yOneticilerin, isletme calisanlari
Uzerinde asabiyet, anksiyete, odaklanma problemi ve hafiza yetilerinin azalmasi gibi
bazi psikolojik etkileri oldugundan s6z etmislerdir. Scholten (2016) toksik bir isyerinin
en dnemli on gdstergesinden birincisinin kronik yiksek stres oldugunu belirtmekte ve
bu durumunda dusuk performans, saglik sorunlari ve kalifiye personel kaybina yol
actigini sdylemektedir. Bu bilgilerden hareketle ¢alismanin amaci; otel igletmelerinde
calisan ascilarin is stresi ile toksik davraniglar arasindaki iliskiyi incelemektir. Maitlis
ve Ozgelik (2004: 375-393) toksik karar verme sirecini, caliganlarin birbirleriyle
etkilesimli hareketleri ve olumsuz duygulari ile olusan bir karar verme sureci olarak
tanimlamiglardir. Dolayisiyla is stresi ve bilesenlerinin, toksik davraniglar ve bilesenleri
ile iligkili olmasi olasidir. is stresi ve bilesenleri ile toksik davraniglar ve bilesenleri
arasindaki korelasyonun test edilmesi i¢in asagidaki arastirma sorularina yanit
aranmaktadir;

1. s stresiile toksik davraniglar arasinda anlamli bir iligki var midir?

2. g stresinin alt boyutlari ile toksik davraniglar arasinda anlamli bir iligki var

midir?
3. s stresi ile toksik davranislarin alt bilesenleri arasinda anlamh bir iliski var
midir?

4. s stresinin toksik davraniglara anlamli bir etkisi var midir?

5. s stresinin alt bilesenlerinin toksik davranislara anlamli bir etkisi var midir?

6. s stresinin toksik davranislarin alt bilesenlerine anlamli bir etkisi var midir?

3. Aragtirmanin Yontemi

3.1. Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi
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Arastirmanin evrenini, Turkiye genelinde faaliyet gosteren bes vyildizli otel
isletmelerinde calisan ascilar ve asc¢l yamaklari olusturmaktadir. Calisma mutfakta
calisan bulasikgl, meydanci ve stajyerleri kapsamamaktadir. Ascilar turizm
sektérindeki tim c¢alisanlarin maruz kaldiklari uzun ¢alisma saatleri (Sener, 2013:26),
dusuk Ucret, asin is yUku, islerin ¢cok kisa surede bitirilmesi baskisi (Birdir ve Kilighan,
2013:984) gibi faktorlere ek olarak kapali alan, yuksek sicaklik, yiksek nem orani gibi
fiziki ¢calisma kosullarinin olumsuzluklariyla da (Hiz, Karatas ve Uluksar, 2015:) bas
etmeye calismaktadirlar. Dolayisiyla c¢alismanin asgilarla yapilmasinin  nedeni,
yukarida belirtilen olumsuzluklarin yarattigi is stresinin ascilarda yliksek dizeyde olma
olasiligi ve Turkiye'de ascilara yonelik yapilmis bdyle bir ¢alismanin bulunmamasidir.
Bes yildizli otellerde yapilmasinin nedeni ise, daha dusuk yildizli otellere kiyasla daha
iyi bilgiler elde edilebilecedi varsayimi ve tim otellere ulasmanin zaman ve para
acisindan ¢ok maliyetli olma olasihdidir. Turkiye'de faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmesi sayisi ikincil veri kaynaklarindan tarama yapilarak tespit edilmistir. Kiltir ve
Turizm Bakanhgi istatistikleri ve diger ikincil verilerden elde edilen bilgiler
dogrultusunda 2013 yil itibariyle 550 adet bes yildizli konaklama igletmesinin fiilen
faaliyette oldugu belirlenmistir. Arastirma evreninin tamamina ulasmanin zaman,
maliyet, mesafe ve kontrol glgliklerinden (Karasar, 2008:111) dolayr mumkin
olmamasi dikkate alinarak érnekleme yoluna gidilmistir (Karasar, 2008:114). Orneklem
alinabilmesi i¢in evren blyUkligundn belirlenmesi gerekmistir. Bu baglamda evren
blyUkIliguni hesaplayabilmek igin farkli bolgelerden ulasilabilen 20 otel isletmesinin
mudurleriyle gorisiimustir. Her bir otelden mutfakta gcalisan asci sayilari alinmistir.
Alinan ascl sayilarinin aritmetik ortalamasi 23 olarak tespit edilmistir. Toplam bes
yildizli otel sayisi ile bu otellerde galisan ortalama asgi sayisi garpilarak (550 x 23 =
12.650) toplam as¢i sayisina ulasiimigtir. Evren buyukliginin 12.650 oldugu bir
¢alismada 6rnek buyukliginin 384 olmasi yeterli olarak gorilmektedir (Altunisik ve
dig., 2005:127). Turkiye’nin yedi cografi bolgesinde yer alan otel sayilari baz alinarak
her bdlgeyi oransal olarak kapsayacak sekilde kota orneklemesi yapilmistir. Boélge
sinirlari icerisinde kalmak sartiyla anketin uygulanmasina izin veren bes yildizli otel
isletmelerinde calisan asgilara anket uygulanmis, toplamda 422 anketten 22 tanesi
eksik dolduruldugundan &érnekleme dahil edilmemis, 400 anket gecerli sayilmis ve
analiz edilmigtir. Daha sonradan pilot arastirma (75 anket) icin toplanan veriler de,
temel arastirma icin toplanan verilere eklenmistir. Yapilan ¢ok dediskenli sapan analizi
ve c¢ikarilan gézlemler sonucunda analizlere 449 anket ile devam edilmistir.

3.2. Veri Toplama Araglar

Arastirmada veri toplama araci olarak anket tekniginden faydalaniimistir. Soru formu
olusturulurken Tiritoglu (2006)’'nun yiiksek lisans tezinde kullandigi ve Oztiirk (2000) ve
Kirel (1994)in calismalarindan yararlanarak olusturdugunu soéyledigi 35 maddeden
olugan stres faktorleri olgeginin 2 maddesi mutfakla iligkili olmadigi gerekgesiyle
cikarilmis ve 33 madde alinmistir. Ayrica Avci (2007)'nin yuksek lisans tezinde
kullandigi ve inayet (2002), Mavili Aktas (2001), Atakh (1999) ve Ertekin (1990)nin
calismalarindan derleme yaparak olusturdugunu séyledigi ve 18 maddeden olusan
stres faktorleri dlgeginden Tiritodlu (2006)’nun dlgeginde yer almayan ve mutfakla
iliskili oldugu dusinllen 7 madde alinmistir. Son olarak literatirden mutfakla iligkili
oldugu tespit edilen ve yararlanilan iki dlgekte de bulunmayan 4 madde eklenerek
toplam 44 soruluk bir is stresi soru formu olusturulmustur. TUm sorular arastirmanin
amacina uygun sekilde dizenlenmis ve dlcede son hali verilmistir. Toksik Davraniglar
Olcegi icin ise Kusy ve Holloway (2009)in kullandigi olgek Tirkceye uyarlandiktan
sonra kullaniimistir. Maddelerin Tlrkceye cevrilmesi 3 6gretim Uyesi tarafindan ayri
ayri yapilmistir.

113




Is Stresi lle Toksik Davranislar Arasindaki lliski: Ascilar Uzerinde Bir Arastirma

Daha sonra arastirmacilar bir araya gelerek ceviriler karsilastiriimig, farkliliklar
Uzerinde tartisiimis ve maddeler ¢ arastirmacinin da hemfikir oldugu sekilde
yazilmistir. Ceviri yine iki dili ve kiltlrd iyi bilen, 2 6gretim Uyesi tarafindan da kontrol
edilmis ve tavsiyeleri alinarak kiglk uyarlamalar yapilarak son sekli verilmistir. Anketin
uygulanacagi érneklemden 75 kisiyle 6n test yapilarak ankete son sekli verilmistir.

3.3. Veri Analizi

Arastirmadan elde edilen veriler istatistiksel paket programi yardimi ile bilgisayar
ortaminda analiz edilmigtir. Arastirma sorularina yanit bulabilmek icin korelasyon ve

regresyon analizlerinden yararlaniimigtir.

4. Arastirmanin Bulgular

Arastirmaya katilanlarla ilgili demografik bilgilere sahip olmak amaciyla Oncelikle
frekans analizi yapilmistir. Tablo 2’de arastirmaya katilan 449 ascinin cinsiyet, yas,
egitim, medeni durum ve gelir durumlari ile ilgili demografik bulgulara yer verilmektedir.

Tablo 2: Orneklem Grubuna iliskin Demografik Bulgular

| Frekans [ Yiizde % | Frekans | Yiizde %
Cinsiyet Egitim Durumu
Kadin 54 12,0 ilkogretim 90 20,0
Erkek 395 88,0 Ortadgretim 94 20,9
Toplam 449 100,0 Lise ve Dengi 179 39,9
Medeni Durum Onlisans 45 10,0
Bekar 181 40,3 Lisans 35 7,8
Evli 268 59,7 Yiksek Lisans 6 1,3
Toplam 449 100,0 Toplam 449 100,0
Aylik Gelir Yas Grubu
800-1.500 78 17,4 25 yas ve alti 98 21,8
1.501-2.500 189 42,1 26-35 yas arasl 187 41,6
2.501-3.500 103 22,9 36-45 yas arasi 128 28,5
3.501-5.000 27 6,0 46-55 yas aras| 34 7,6
5.001-7.000 35 7,8 56 yas ve Usti 2 A4
7.001-9.000 9 2,0 Toplam 449 100,0
9.001-12.000 6 1,3
12.001-15.000 1 2
20.000 ve Usti 1 2
Toplam 449 100,0

Tablo 2’deki veriler ascilarin ¢ogunlugunun (%88) erkek ve evli (%59,7) oldugunu
gOstermektedir. Ayrica arastirmaya katillan ascilarin yalnizca %8’inin 45 yasindan
buyuk oldugu, yaklasik %60’inin lise ve Ustl ancak %40’inin ilkokul ve ortaokul egitim
diizeyinde oldugu goérilmektedir. Bu bilgilerden hareketle katilimcilarin genellikle 26-35
ve 36-45 yas arasi yani “geng” ve “orta yas” grubundan olduklari ve egitim dizeylerin
disuk oldugu soylenebilir. Katimcilarin yalnizca %17,4’Gnin 800-1500 TL arasi aylik

gelirleri oldugu goérilmektedir.

Tablo 3'de arastirmaya katilan 449 as¢inin mutfaktaki gorevleri, kadro durumlari,
isletmede calisma sureleri, calistiklari otel isletmesinin tlrl ve galistiklari konaklama

isletmesinin statustu ile ilgili isyeri 6zelliklerine iligkin bulgulara yer verilmektedir.
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Tablo 3: Orneklem Grubunun igyeri Ozelliklerine iliskin Bulgular

| Frekans | Yiizde % | Frekans [ Yiizde %
Mutfaktaki Goreviniz Kadro Durumunuz
Ascibagi 45 10,0 Kadrolu 279 62,1
Ascibagl Yardimcisi 38 8,5 Sdzlesmeli 153 34,1
Bolim Sefi 19 4,2 Yari Zamanli 12 2,7
Sos Bolim Sefi 6 1,3 Diger 5 1,1
Garnitur Bélum Sefi 1 2 Toplam 449 100,0
Corba Bolim Sefi 7 1,6 Isletmede Caligma Siiresi
Izgara Bolum Sefi 23 51 1 yildan az 114 25,4
Soguk Bélim Sefi 31 6,9 1-3 yil 173 38,5
Sicak Bolum Sefi 20 4,5 4-6 yil 91 20,3
Ordévr Bolim Sefi 2 A4 7-9 yil 32 7,1
Sebze Bolim Sefi 3 7 10-12 yil 18 4,0
Balik Bolum Sefi 17 3,8 13-15yil 12 2,7
Pastane Bolum Sefi 7 1,6 16-18 yil 3 7
Gece Sefi 3 7 19-21 yil 4 9
Banket Sefi 6 1,3 22-24 yil 1 2
Kahvalti Ascisi 18 4,0 25 yil ve Uzeri 1 2
Diyet Asgisi 4 9 Toplam 449 100,0
Asci Yardimcisi 43 9,6 Calistiginiz Otel Igletmesinin Tiirii
Mutfak Komisi 30 6,7 Sehir Oteli 364 81,1
Personel Yemek As 114 25,4 Kiyi Oteli 79 17,6
Ala Carte Ascisi 11 2,4 Diger 6 1,3
Diger 1 2 Toplam 449 100,0
Calistiginiz Konaklama Igletmesinin
Toplam 449 100,0 Statiisii
Bagimsiz 112 24,9
Zincir 299 66,6
Grup 38 8,5
Toplam 449 100,0

Tablo 3’teki veriler katilimcilarin yalnizca %62,1’inin daimi kadroda galistigi ve
yaklasik %60’ inin bélium sefi, ascibasl yardimcisi ve ascibagi oldugu gorulmektedir.
Arastirmaya katilan asgilarin %63,9’unun 3 yildan daha kisa slredir ayni isletmede
calismasi sektdrdeki ylksek is devir hizinin asgilik meslegdi iginde gegerli olabilecegini
disindurmektedir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun (%81,1) sehir otelinde ve zincir
otellerde (%66,6) ¢calistigi gériimektedir.

4.1. Givenilirlik Analizleri

Arastirmada kullanilan her iki 6lcek ile elde edilen verilerin guvenilirlik analizleri
yapilmistir. Verilerin giivenilirlik analizi icin Cronbach Alpha givenilirlik degerleri; is
stresi 6lgedi icin 0,940, Toksik davranis Olgedi igin 0,736 olarak bulunmustur. Bu
sonuglar ankette yer alan Olgeklerin her birinin glvenirlik kosullarini sagladigini
g6stermektedir (Nakip, 2006:146).

4.2. Faktor Analizleri

Arastirmada yer alan iki 6lcegin faktor analizleri asagida yer almaktadir. Tablo 4’de
Kaiser Meyer Olkin dlgek gecerliligi ,930 olarak bulunmustur. Kalaycr'ya (2009) gére bu
degerin, ,70’den buylk olmasi nedeniyle bu veriler Uzerinden faktér analizi
yapilabilecedi sonucuna variimistir. ikinci olarak Bartlett Kiiresellik testine bakilarak (x2
= 7605.240; s.d.: 465; p<0.001) elde edilen veriler anlamli farkhlik gdésterdigi igin faktor
analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir (Kalayci, 2009:428). Analiz sonucunda,
6z degeri 1’in Uzerinde olan yedi faktor (bilesen) oldugu bulgulanmigtir. Bu faktorlerin
toplam varyansa yaptiklari katki orani % 65,837°dir.
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iS STRESI

Kisilerarasi
iligkilerden
Kaynaklanan
Stres
Faktorleri

Orgiitsel
Politikalardan
Kaynaklanan
Stres
Faktorleri

Bireysel Stres
Faktorleri

Tablo 4: is Stresi Olgeginin Faktér Analizi

iS34

i832

iS33

iS31

iS35

iS36

is37

iS30

iS5

is7

is3

is8

is6

iS11

iS43

iS44

iS38

iS39

ifadeler

Mutfakta hak ettigim ilgi, sevgi
ve takdiri gérememek bende
stres olusturur.

Mutfakta is arkadaslarimla
catismalar yasamak bende
stres olusturur.

Mutfakta is arkadaslarimin
dismanca davranmasi bende
stres olusturur.

Mutfakta is arkadaslarimla
rekabet iginde olmak bende
stres olusturur.

is arkadaslarimdan ve
seflerimden destek alamamak
bende stres olusturur.

Mutfakta dedikodunun yaygin
olusu bende stres olusturur.

Mutfakta yildirmaya maruz
kalmak bende stres olusturur.

Mutfakta boluim sefleriyle
sorunlar yagamak bende stres
olusturur.

Mutfakta birbiriyle celisen iki isi
birden yapmak bende stres
olusturur.

Mutfakta asiri disiplinli bir
galisma ortaminin olmasi
bende stres olusturur.

Mutfagin farkli bélumlerinde

calismak bende stres olusturur.

Mutfakta yeteneklerimi
kullanamadigim bir bélimde

calismak bende stres olusturur.

Performans degerlendirme ve
terfide adaletsizlik bende stres
olusturur.

Ust yénetimin kararlarina
katilamamak bende stres
olusturur.

isten cok geg saatte cikmak
bende stres olusturur.

Mutfakta hiyerarsi bende stres
olusturur.

Ozel yasamima yeteri kadar
zaman ayiramamak bende
stres olusturur.

Yaptigim isin aldigim egitime
uygun olmamasi bende stres
olusturur.

Faktor
Yiiki

,836

,806

, 741

,733

127

,705

,616

,480

,756

, 712

,685

,614

,583

,611

, 795

,739

,675

,645

Eskokenlilik

,823

,808

724

,768

,716

,694

,623

,515

,681

,618

,637

,647

626

,630

, 712

,640

,585

,636

Ozdeger

11,443

2,112

1,755

Aciklanan
Varyans (%)

36,914

6,813

5,661

Alfa

922

853

784
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Tablo 4’iin Devami
is1 Yetersiz maas veya ucret

dengesizligi bende stres ,786 ,695
Orgiitsel olusturur.
Yapidan | [S2 Yetki ve sorumluluklarda
Kaynaklanan uyumsuzluk bende stres ,749 727 1,527 4,924 772
Stres olusturur.
Faktorleri | gq Karar vermek icin yeterli
yetkiye sahip olmamak bende ,691 ,586
stres olusturur
1S18 Mut_fa!gt? gerekli arag gereg 665 757
eksikligi bende stres olugturur.
Calisma | 010 | \utfakta tehlikeli calisma
Ortamindan ortaminin varligi bende stres 588 647
Kaynaklanan 9 : : 1,303 4,204 805
Stres olusturur.
Faktorleri | 1S16 | Mutfakta aydinlatmanin
yetersiz olmasi bende stres 547 , 705
olusturur.
1S27 | Misteri memnuniyetsizligi ve
isin sikayet edilme korkusu bende , 752 ,661
Yapisindan stres olusturur
Kaynaklanan | 1823 | GCalisma saatlerinin uzun 703 603 1,212 3,911 712
Stres olmasi bende stres olusturur. ' '
Faktorleri iS20 | Caligtigim isyerine ulagimdaki 608 617
zorluklar bende stres olugturur. ' ’
iS14 | Mutfagin kalabalik olmasi 647 551
bende stres olusturur. ' ’
Fiziki | ; = PP
IS15 | Mutfagin ¢ok gurdltuli olmasi
Kagr?gli?;:g: bende stres olusturur. 614 | 655
Stres | 1S13 | Mutfagin gok sicak olmasi 597 540 1,057 3,410 680
Faktorleri bende stres olusturur. ' ’
IS17 | Mutfakta havalandirmanin
yetersiz olmasi bende stres ,493 ,582

olusturur.

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Aciklanan toplam varyans: % 65,837, KMO Orneklem Yeterliligi: ,930 — Bartlett
Kiresellik Testi: : X%:7605,240 s.d.: 465 p<0.001, Olgegin Tamami igin Alfa: ,940 Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum
(2) Katilmiyorum (3) Kararsizim (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Toksik davraniglar dlgeginin KMO degeri ,747 olarak bulunmustur. ikinci olarak
Bartlett Kiiresellik testine bakilarak (x2 = 581,090; s.d.: 15; p<0.001) ulasilan sonuglar
anlamh farklilik goésterdigi icin faktdr analizi yapmaya uygun oldugu tespit edilmistir
(Kalaycl, 2009:428). Analiz sonucunda, 6z degeri 1’in tUzerinde olan iki faktor (bilesen)
oldugu bulgulanmigtir. Bu faktorlerin toplam varyansa yaptiklari katki orani %
61,748dir.

Tablo 5: Toksik Davraniglar Olgeginin Faktdr Analizi

2 = | % £ | &
M i3 E [ c >~ <
TOKSIK 5 >; o 3 :“: o
DAVRANISLAR < £ § 0 z g
t —_
£ £ & s
Mutfakta calisanlarin
TD4 fikirlerine glivenilmez, ,823 ,681
ici surekli siiphe duyulur.
Sabote Edici Sup Y/ 2639 43,981 749
Davraniglar

Mutfak calisanlari
TD8 agresif davraniglarla , 756 ,589
karsilasmaktadir.
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Tablo 5’in Devami

TD1
TD2
TD12
Mahgup Edici
D Davraniglar
TD3

Mutfakta kliguk

dusurucl davraniglara
maruz kalinmaktadir.

Mutfak calisanlari
igneleyici sézlerle karsi
karsiya kalmaktadir.

Mutfak galisanlarinin

hatalari ortaya

cikariimaya c¢alisilir.

Mutfakta calisanlar
surekli elestirilere maruz

kalmaktadir.

,696 ,495
,636 ,632
,825 ,681
747 ,627

1,066

17,766

478

Varimax Rotasyonlu Temel Bilegenler Analizi — Agiklanan toplam varyans: % 61,748, KMO Orneklem Yeterliligi: ,747 — Bartlett
Kiiresellik Testi: : X%:581,090 s.d.: 15 p<0.001, Olgegin Tamami igin Alfa: ,736  Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katiimiyorum

(2) Katilmiyorum (3) Kararsizim (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

4.2. Korelasyon Analizi

is stresi ve bilesenleri olan érgiitsel politikalardan kaynaklanan stres faktérleri, érgiitsel
yapidan kaynaklanan stres faktoérleri, is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan
stres faktorleri, isin yapisi ile ilgili stres faktorleri, kisilerarasi iliskilerden kaynaklanan
stres faktorleri, bireysel stres faktorleri ile toksik davranislar ve bilesenleri olan sabote
edici davraniglar, mahgup edici davraniglar arasindaki iligkiler korelasyon analizi ile test
edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo 6’da 6zetlenmektedir.

Tablo 6: is Stresi ve Bilesenleri ile Toksik Davranis ve Bilesenleri Arasindaki
Korelasyona Ydnelik Bulgular

N
** Korelasyon 0.01 dlizeyinde anlamlidir (2-tailed),

Toksik Sabote Edici Mahcup Edici
Davranig Davraniglar Davraniglar
Pearson o -
is Stresi Correlation 246 275 087
§ Stresl Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,065
N 449 449 449
Pearson -
Orgiitsel Correlation 241
Politikalar Sig. (2-tailed) ,000
N 449
Pearson -
Orgiitsel Correlation 184
Yapi Sig. (2-tailed) ,000
N 449
Pearson .
Fiziksel Correlation 142
Sartlar Sig. (2-tailed) ,003
N 449
Pearson R
. Correlation 159
Isin Yapisi  ["5ig "(2-tailed) ,000
N 449
Pearson -
; ,201
Kisilerarasi | Correlation
iligkiler Sig. (2-tailed) ,000
N 449
Pearson .
Bireysel Correlation 112
Stres Sig. (2-tailed) ,018
449

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (2tailed)
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Yapilan korelasyon analizi sonucunda su bulgulara ulasiimigtir. Ascilarin is stres
dizeyleri ile toksik davranis dlzeyleri arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iligki vardir
(r=0,246; p<0,01). Ascilarin is stres diizeyleri arttikga, mutfaktaki toksik davranis algisi
da artmakta; is stres dilzeyleri azaldikga, mutfaktaki toksik davranis algisi da
azalmaktadir.

Ascilarin drgutsel politikalardan kaynaklanan stres diizeyleri ile toksik davranig
dizeyleri arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iliski vardir (r= 0,241; p<0,01). Ascilarin
orgutsel politikalardan kaynaklanan stres dizeyleri arttikga, mutfaktaki toksik davranis
algisi da artmakta; o6rgltsel politikalardan kaynaklanan stres dizeyleri azaldikga,
mutfaktaki toksik davranis algisi da azalmaktadir. Ascilarin o6rgiitsel yapidan
kaynaklanan stres dlzeyleri ile toksik davranis diizeyleri arasinda pozitif yonli ve
anlaml bir iligki vardir (r= 0,184; p<0,01). Ascilarin drgutsel yapidan kaynaklanan stres
dizeyleri arttikga, mutfaktaki toksik davranis algisi da artmakta; orgitsel yapidan
kaynaklanan stres duzeyleri azaldikga, mutfaktaki toksik davranis algisi da
azalmaktadir.

Ascilarin is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres dizeyleri ile toksik
davranig dizeyleri arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iligki vardir (r= 0,142; p<0,01).
Ascilarin is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres dlzeyleri arttikga,
mutfaktaki toksik davranis algisi da artmakta; is ortamindaki fiziksel sartlardan
kaynaklanan stres dlzeyleri azaldikga, mutfaktaki toksik davranis algisi da
azalmaktadir. Ascilarin isin yapisi ile ilgili stres duzeyleri ile toksik davranis dizeyleri
arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iligki vardir (r= 0,159; p<0,01). Ascilarin igin yapisi
ile ilgili stres dlzeyleri arttikga, mutfaktaki toksik davranis algisi da artmakta; isin yapisi
ile ilgili stres duzeyleri azaldikga, mutfaktaki toksik davranis algisi da azalmaktadir.

Ascilarin kisilerarasi iliskilerden kaynaklanan stres dizeyleri ile toksik davranig
duzeyleri arasinda pozitif yonlt ve anlamli bir iliski vardir (r= 0,201; p<0,01). Ascilarin
kisilerarasi iliskilerden kaynaklanan stres duzeyleri arttikga, mutfaktaki toksik davranis
algisi da artmakta; kisilerarasi iligkilerden kaynaklanan stres dizeyleri azaldikga,
mutfaktaki toksik davranis algisi da azalmaktadir.

Ascilarin bireysel stres duzeyleri ile toksik davranis duzeyleri arasinda pozitif
yonll ve anlaml bir iligki vardir (r= 0,112; p<0,01). Ascilarin bireysel stres dlzeyleri
arttikga, mutfaktaki toksik davranig algisi da artmakta; bireysel stres duzeyleri
azaldik¢a, mutfaktaki toksik davranis algisi da azalmaktadir. Ascilarin is stres duzeyleri
ile sabote edici davranis dizeyleri arasinda pozitif yénll ve anlamh bir iliski vardir (r=
0,275; p<0,01). Ascilarin is stres duzeyleri arttikga, mutfaktaki sabote edici davranig
algisi da artmakta; is stres dizeyleri azaldikga, mutfaktaki sabote edici davranis algisi
da azalmaktadir. Ascilarin is stres dizeyleri ile mahgup edici davranis duzeyleri
arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda iki degigsken arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulunamamistir (r=,087; p>,001).

4.3. Regresyon Analizi )
4.31 Is Stresi ile Toksik Davraniglar Arasindaki Regresyonel lliskiye Yonelik
Bulgular

is stresi bagimsiz, toksik davranislar bagimli degisken olmak lzere degiskenler
arasindaki dogrusal iligkileri test etmek, toksik davraniglardaki degisimin ne kadarinin
is stresi tarafindan agiklanabildigini arastirmak ve degiskenler arasindaki iligkiyi
matematiksel olarak ifade etmek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmigstir.
Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo 7°de 6zetlenmektedir.
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Tablo 7: s Stresinin Toksik Davraniglara Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Katsayilar | Katsayilar T [A)Elzaer;]l Tolerans | V.ILF
Model B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,552 ,152 10,176 ,000
is Stresi ,261 ,049 ,246 5,365 ,000 1,000 1,000
Bagiml Degisken: Toksik Davraniglar
R:0,246 ; R%0,061; Diizeltimis R%0,058 ; Model icin F:28,785 ; p=0,000; s.d.: 1; D-W: 0,895

Yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglari incelendiginde modelin
anlamh (F=28,785; p<0,05) oldugu goriimektedir. Varyans sisme degeri olarak
adlandirilan VIF degeri 1,000 olarak bulgulanmistir ve ¢oklu baglanti sorunu olmadigi
0,895 olarak

(VIF<10) soylenebilir. Oto korelasyona isaret eden D-W degeri

bulgulanmigtir. Bu bulgu oto korelasyon olmadiginin gdstergesidir.

Regresyon

katsayilarinin anlamlihigina isaret eden t istatistigi (t=5,365; p<0,05) anlamlidir. Is stresi
ile toksik davraniglar arasindaki iligkinin, istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) oldugu
sOylenebilir. Degiskenler arasinda pozitif yonlu bir iliski (R=0,246) vardir. Bagimsiz
0,061 olarak
hesaplanmistir. Bu sonug, toksik davranislardaki degisimlerin %061,0’'inin, is stresi ile
agiklandigini goéstermektedir. is stresindeki 1 birimlik artig, toksik davranislari 0,246
birim artirmaktadir. Elde edilen verilere iliskin basit dogrusal regresyon modeli; a=1,552

degiskenin bagimli degiskeni aciklama orani olan R? degeri

ve b=0,246 olmak lUzere Y=a+bX ise Y=1,552+0,246X olarak kurulabilir.

4.3.2. Is Stresi Bilesenleri ile Toksik Davraniglar Arasindaki Regresyonel iligkiye

Yoénelik Bulgular

Orgutsel politikalardan kaynaklanan stres faktérleri, orgiitsel yapidan kaynaklanan
stres faktorleri, is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres faktorleri, isin yapisi
ile ilgili stres faktorleri, kisilerarasi iligkilerden kaynaklanan stres faktorleri, bireysel
stres faktorleri olarak siralanan is stresi bilesenleri bagimsiz, toksik davranislar bagimii
degisken olmak (zere degdiskenler arasindaki dogrusal iliskileri test etmek, toksik
davraniglardaki deg@isimin ne kadarinin is stresi bilesenleri tarafindan agiklanabildigini
arastirmak ve degiskenler arasindaki iliskiyi matematiksel olarak ifade etmek amaciyla
coklu dogrusal regresyon analizi yapiimistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular

Tablo 8'de 6zetlenmektedir.

Tablo 8: Is Stresi Bilesenlerinin Toksik Davraniglara Etkisi

Standardize Edilmemis | Standardize
Katsayilar Katsayilar t Anlam | L rans | V.ILE
Diizeyi
Model B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,604 ,164 9,805 ,000
Orgiitsel Politika ,132 ,052 ,160 2,529 ,012 527 1,897
Orgiitsel Yapi ,055 ,042 ,071 1,295 ,196 ,695 1,439
Fiziksel Sartlar ,019 ,054 ,021 ,358 ,720 ,615 1,626
isin Yapisi ,031 ,042 ,040 722 471 ,679 1,473
Kisilerarasi lligkiler ,036 ,052 ,046 ,680 497 ,466 2,145
Bireysel stres -,019 ,048 -,023 -,397 ,691 ,631 1,586
Bagimh Degisken: Toksik Davraniglar
R:0,260 ; R*:0,068; Diizeltimis R%0,055 ; Model igin F:5,350 ; p=0,000; s.d.: 6; D-W:,0,915
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Yapilan c¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari incelendijinde modelin
anlamli  (F=5,350; p<0,05) oldugu goériimektedir. Varyans sisme degeri olarak
adlandirilan VIF degerleri; en dusik 1,439 ve en ylksek 2,145 olarak bulgulanmistir ve
¢oklu baglanti sorunu olmadigi (VIF<10) séylenebilir. Oto korelasyona isaret eden D-W
degeri, 0,915 olarak bulgulanmistir. Bu bulgu oto korelasyon olmadiginin gdstergesidir.
Regresyon katsayilarinin anlamliligina isaret eden t istatistikleri; yalnizca 6rgitsel
politikalardan kaynaklanan stres faktorleri (t=2,529; p<0,05) igin anlamlidir. Bir baska
anlatimla is stresi bilesenlerinden sadece 6rgitsel politikalardan kaynaklanan stres
faktorleri ile toksik davranislar arasindaki iligkilerin, istatistiksel olarak anlamh (p<0,05)
ve bu iligkinin pozitif yonli (R=0,260) oldugu sdylenebilir. Badimsiz degiskenin
(6rgutsel politikalardan kaynaklanan stres faktorleri) bagimh degiskeni aciklama orani
olan R? degeri 0,068 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, toksik davraniglardaki
degisimlerin %068,0'inin, is stresi bilesenlerinden o6rgitsel politikalardan kaynaklanan
stres faktérleri ile agiklandigini géstermektedir. Orgiitsel politikalardan kaynaklanan
stres faktorlerindeki 1 birimlik artis, toksik davraniglari 0,160 birim artirmaktadir. Elde
edilen verilere iliskin ¢oklu dogrusal regresyon modeli; a=1,604 ve b=0,160 olmak
uzere (Y=a+bX;+cX,+dXsz+...) ise Y=1,604+0,160X; olarak kurulabilir. Toksik
davranislari agiklamada stresin diger alt boyutlarinin etkisi bulunmamaktadir.

4.3.3. Is Stresi ile Sabote Edici Davranislar Arasindaki Regresyonel iliskiye
Yonelik Bulgular

is stresi bagimsiz, sabote edici davranislar bagiml degisken olmak iizere degiskenler
arasindaki dogrusal iliskileri test etmek, sabote edici davranislardaki degisimin ne
kadarinin is stresi tarafindan agiklanabildigini arastirmak ve degiskenler arasindaki
iliskiyi matematiksel olarak ifade etmek amaciyla ¢coklu dogrusal regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo 9'da 6zetlenmektedir.

Tablo 9: is Stresinin Sabote Edici Davranislara Etkisi

Standardize Edilmemis | Standardize
Katsayilar Katsayilar ¢ | Anam drgerans | ViLE.
Diizeyi
Model B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,174 173 6,777 ,000
is Stresi ,334 ,055 ,275 6,044 ,000 1,000 1,000

Bagimli Degisken: Sabote Edici Davranislar
R:0,275 ; R%0,076; Duizeltiimig R%0,073 ; Model icin F:36,532 ; p=0,000; s.d.: 1; D-W:1,006

Yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonuglari incelendiginde modelin
anlamli (F=36,532; p<0,05) oldugu gérilmektedir. Varyans sisme degeri olarak
adlandirilan VIF degeri 1,000 olarak bulgulanmigtir ve goklu baglanti sorunu olmadigi
(VIF<10) soylenebilir. Oto korelasyona isaret eden D-W degeri 1,006 olarak
bulgulanmistir. Bu bulgu oto korelasyon olmadidinin gdstergesidir. Regresyon
katsayilarinin anlamliligina isaret eden t istatistigi (t=6,044; p<0,05) anlamhdir.

is stresi ile sabote edici davranislar arasindaki iligkinin, istatistiksel olarak
anlamli (p<0,05) oldugu sdylenebilir. Degdiskenler arasinda pozitif yonli bir iligki
(R=0,275) vardir. Bagimsiz degiskenin bagimli dediskeni acgiklama orani olan R?
degeri 0,076 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, sabote edici davranislardaki
degisimlerin %076,0’1nin, is stresi ile acgiklandigini géstermektedir. is stresindeki 1
birimlik artis, sabote edici davraniglari 0,275 birim artirmaktadir. Elde edilen verilere
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iliskin basit dogrusal regresyon modeli; a=1,174 ve b=0,275 olmak Uzere Y=a+bX ise
Y=1,174+0,275X olarak kurulabilir.

4.3.4. Is Stresi ile Mahgup Edici Davraniglar Arasindaki Regresyonel iliskiye
Yonelik Bulgular

is stresi bagimsiz, mahgup edici davranislar bagimh degisken olmak iizere degiskenler
arasindaki dogrusal iligkileri test etmek, mahgup edici davraniglardaki degisimin ne
kadarinin is stresi tarafindan aciklanabildigini arastirmak ve degiskenler arasindaki
iliskiyi matematiksel olarak ifade etmek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo 10’da 6zetlenmektedir.

Tablo 10: is Stresinin Mahgup Edici Davraniglara Etkisi

Standardize Edilmemis | Standardize
Katsayilar Katsayilar t Anlam | o oans | ViLE.
Diizeyi
Model B Std. Hata Beta
(Sabit) 2,308 ,195 11,833 | ,000
is Stresi ,115 ,062 ,087 1,848 ,065 1,000 1,000

Bagimli Degisken: Mahgup Edici Davraniglar
R:0,087 ; R%:0,008; Diizeltiimis R%0,005 ; Model igin F:3,415 ; p=0,065; s.d.: 1; D-W:1,477

is stresi ile mahgup edici davranislar arasinda yapilan regresyon analizi
sonucunda iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamh bir iliski bulunamamigtir
(R=0,087; p>,001).

5. Sonug ve Oneriler

Ascilarin is stres dizeyleri ile toksik davranig dizeyleri arasinda pozitif yonli ve
anlamli bir iligki vardir. Dolayisiyla is stres dizeyinin artmasi veya azalmasi toksik
davranis algisini da ayni ydnde artiracak veya azaltacaktir denilebilir. Bu bulgu is stres
seviyesinin artmasinin asgilarin olumsuz duygular beslemesine, ise ve igletmeye
tepkisel yaklasimina yol agarak, toksik davraniglarini artirdigi seklinde yorumlanabilir.
Gunimlz igletmelerinde stres, depresyon, tikenmislik gibi hisler, temel insani
duygularin suistimal edilmesinden ve agresif davraniglardan beslenmektedir. Kirbag
(2013:34) calismasinda doyumsuzluk ve stresin yiksek seviyelerde seyretmesinin
toksik davranis algisini artirdigini ifade etmistir.

Ascilarin drgutsel politikalardan kaynaklanan stres dizeyleri ile toksik davranis
duzeyleri arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iliski vardir. Dolayisiyla drgutsel
politikalardan kaynaklanan stres dizeyinin artmasi veya azalmasi toksik davranis
algisini da ayni yénde artiracak veya azaltacaktir denilebilir. Isletmedeki kétii yénetim
yapisi ve yonetim tarzi asgilarda hem stres olusumunda hem de toksik davraniglarin
ortaya ¢ikmasinda etken olabilir. Otokratik bir anlayisla yonetilen is yerlerinde, 6zellikle
tepeye dogru yikselen giic kullanimi, asgilarin ve diger calisanlarin stres icinde
olmalarina yol acabilir. Cezanin kullanimi, ascilarda gerilim olusturabilir. Sinirl
kaynaklar ve sinirh éduller igin g¢alisanlari yaristirmak stres yaratabilir. Bu duygular
ascilarin olumsuz duygular beslemesine, ise ve isletmelerine karsi tepkisel
yaklasimina neden olabilir. Ayrica stres ve toksik davranislarin ascilarda yutksek
seviyelerde hissedilmesi tiikkenmislige yol acabilmektedir. isletme iginde adil olmayan
basari degerlendirmelerine goére vyapilan terfiler kisiler arasinda bir c¢atismaya
dolayisiyla da strese neden olabilmektedir. Yoneticilerin isletme iginde kendileriyle olan



Unur ve Pekersen 14 (1) 2017Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

iliskileri olumlu olan Kisileri bilgi, beceri ve kidemleri yetersiz olmasina ragmen bir Ust
kadroya terfi ettirmeleri, calisanlar arasinda hem yoneticiye karsi hem de bu kadroya
gelen kisiye karsi olumsuz duygular beslenmesine ve calisanlar arasinda c¢atisma
Uzerine kurulu davraniglarin ortaya ¢gikmasina sebep olabilmektedir.

Ascilarin drgutsel yapidan kaynaklanan stres duzeyleri ile toksik davranig
dlzeyleri arasinda pozitif yonlt ve anlamli bir iligki vardir. Dolayisiyla 6rgutsel yapidan
kaynaklanan stres dizeyinin artmasi veya azalmasi toksik davranig algisini da ayni
yonde artiracak veya azaltacaktir denilebilir. Mutfak departmaninda hemen hemen her
is, potansiyel birer stres kaynagi olabilmektedir. Zaman sinirlamalari, yetki yetersizligi,
isin niteligi, kararsizlik, tcret yetersizligi ascilari etkileyen en énemli stres kaynaklaridir.
Ozellikle alinan dicretin azhg ascilari yipratip, hayat standartlarini ayarlamalari
konusunda kaygi ve strese sebebiyet verebilir ve toksik davranislari daha belirgin hale
getirebilir. Ucret artisinin adil olmamasi, hak ettigini diisindigi primi alamamasi,
cezanin herkese uygulandigi gibi uygulanmamasi, hak etmeyene 6dil verilmesi gibi
nedenler adaletsizlik algisi yaratabilecektir. Adaletsizlik algisi ise isletmelerde sabotaj
nedeni olabilmektedir. Birey maruz kaldigini disindigu adaletsiz uygulamalar
protesto etmek igin, dizeltmek icin veya ispat etmek igin sabote edici davraniglara
basvurabilir. Ornegin; gerekli evraklari yok edebilir veya bilgi saklayabilir.

Ascilarin is ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres dizeyleri ile toksik
davranis dlzeyleri arasinda pozitif yonli ve anlaml bir iliski vardir. Dolayisiyla is
ortamindaki fiziksel sartlardan kaynaklanan stres dlizeyinin artmasi veya azalmasi
toksik davranis algisini da ayni ybnde artiracak veya azaltacaktir denilebilir. Bu
bulguyu destekler nitelikte Hauge, Skogstad ve Einarsen (2007: 220-242) stres yaratan
isyeri kosullarinin ve yikici liderligin, astlarin birbirine uyguladigi olumsuz davranislari
ve isyeri zorbaligini arttirdigini bulgulamiglardir. Ozdevecioglu ve Aksoy (2005:97)
yuksek nem orani, yiksek 1si, soguk hava kosullari, yetersiz i1giklandirma, kirli hava
veya ¢ok pis kokulu ortamlarin bireylerin saldirganlasmasina neden olabilecegini
bulgulamiglardir. Mutfagin teknik ve islevsellik agisindan tam anlamiyla donatiimis ve
yerlestiriimis olmasi gerekmektedir. Mutfak ancak verimli ¢galisilacak ortamlarin mevcut
olmasi ve teknik donaniminin saglanmasi ile ve nitelikli personelin calismasi ile
basariya ulagabilir. Mutfaklarda gérev yapan ascilarin ¢alisma ortami, mutfagin ézelligi
geregi sicak, nemli ve kapalidir. Uretimin énemli bir bdlimii én hazirlik olarak yemegin
sunulaca@l zamandan énce yapilir. Uretim, uzun siire ayakta kalmayi gerektirdigi igin
mutfak ¢alisanlarinda, varis ve bel agrilari, mantar, egzama, taban ¢coékmesi, yipranma,
sicak-soguk farkindan dolayl bas agrilari, kalp-damar hastaliklari, sa¢ dékulmesi ve
strese bagli hastalik riskleri s6z konusu olabilmektedir. Zaten var olan olumsuz fiziksel
kosullarin daha da koti hale getirilmesi calisan ascilarin  toksik bir kimlige
buriinmelerine sebebiyet verebilir. Bu durum ascilarin isletmelerde olumsuz fiziksel
sartlarin getirmis oldugu stresle beraber umutsuziuk, 6fke, disik moral, zayif iletisim,
depresyon gibi olumsuz duygulari harekete gegirerek ¢alisanlar arasinda stresli, gergin
bir ortam olusturmaya calisabilecekleri seklinde yorumlanabilir. Ayrica fiziksel sartlar
hakkinda ascilarin beklentilerini de arastirmak soruna ¢6zim odakl olumlu sonuglar
dogurabilir.

Ascilarin isin yapisi ile ilgili stres dizeyleri ile toksik davranis diizeyleri arasinda
pozitif yonli ve anlamli bir iligki vardir. Dolayisiyla isin yapisi ile ilgili stres dizeyinin
artmasi veya azalmasi toksik davranig algisini da ayni yénde artiracak veya
azaltacaktir denilebilir. is ortami ve yapilan is asgilar rahatsiz edici strese maruz
birakabilir ve asgilarin olumsuz tutum ve is davraniglarinda bulunmasina neden olabilir.
Gerginlik ve kaygli duygusunu asamayan Kkisi icin diger gin ise gitmek c¢ok zor
gelebilmektedir. Dolayisiyla ise gitmeme, isyerine ge¢ gelme, ise devamsizlik, isten
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ayriima gibi hem c¢alisan hem de igletme acgisindan olumsuz tutum ve davranislar
ortaya cikabilmektedir. Asci isin yapisindan kaynaklanan stres faktorlerini daha fazla
yonetebilecek glcl kendisinde bulamadiginda ya c¢alismakta oldugu isletmeyi terk
edecek ya da ruhsal ¢okuntlye girip toksik davranis egilimi gosterecektir. Duygusal
yonden kendini yipranmis hisseden asc¢l ise c¢alisma arkadaslarina karsi olumsuz
tutum igerisinde olmasina paralel isine karsi da bir tatminsizlik yasayabilecektir.

Ascilarin kisilerarasi iliskilerden kaynaklanan stres dizeyleri ile toksik davranig
dizeyleri arasinda pozitif yonli ve anlaml bir iliski vardir. Dolayisiyla kigilerarasi
iliskilerden kaynaklanan stres dizeyinin artmasi veya azalmasi toksik davranis algisini
da ayni yonde artiracak veya azaltacaktir denilebilir. Bu bulguyu asiri rekabetgi ortam,
yetersiz destek, hak edilen ilgiden yoksunluk gibi tutumlarin asgilarda dismanca ve
asabi eylemleri ve stres uyandiran durumlardaki riskleri de arttirarak daha fazla 6fke ile
davranmalarina, daha fazla kaygi, disiik 6z saygi ve depresif belirtiler yasamalarina
yol acabilir seklinde ifade edilebilir. Ayrica kisilerarasi iliskilerde yasanan 6fkenin
icsellestiriimesinin ve intikam tepkileri seklinde yasanmasinin, gizlenen 6&fkenin
davraniglara dokuldigli zaman daha fazla saldirgan davraniglara yol agacagi igin bu
durumun ascilarin fiziksel ve zihinsel saghgi i¢in islevsel olmadigi sdylenebilir. Bunlara
ek olarak isletme igerisinde dedikodu/sdylenti biciminde aktarilan bilgilerin dogru olsa
da glvenin azalmasina, yanlis anlamalara, belirsizligin ve endisenin artmasina neden
olabilecegi bu durumun da igletme iginde ascilarda is tatminsizligi, stresin artmasi,
dislik dlizeyde performans vb. kurumsal basarisizlik isaretlerine sebebiyet
verebilecedi iddia edilebilir. Ascilar, ¢atisma nedeniyle zamanlarini ve enerijilerini
gerceklestiriimesi gerekli amaglarin disindaki konulara harcayabilirler. Boéyle bir
durumda ise stres seviyesi yukselebilir, asgilar arasinda sikinti ve ilgisizlik olusabilir,
ascllarin performanslari diserek; 6fke patlamalari ve ¢irkin davranis modelleri ortaya
cikabilir. Sagliksiz is iligkileri yiziinden hasta olan galisanlar vardir. Yetersiz iligkilerin
oldugu isletmelerde, is tatminsizligi, isle bagintili kuskular, glvensizlikler artabilir ve
toksik davraniglar belirgin hale gelebilir. Calisanlarin bazilarinda, yeni ise alinan
kisilere karsi, yardimci olmak yerine “eger isi 6grenirse benim yerime gecer” ya da “isi
benden daha iyi yapabilir’ gibi endiselerle yardimci olmamak gibi bir anlayis vardir. Bu
gibi davraniglara maruz kalan yeni isgbrenin ise uyumu ve iligkileri olumsuz
olabilmektedir. Calisan, “beni burada istemiyorlar, yalniz kalacagim” dusuncesiyle
strese girebilmektedir.

Ascilarin bireysel stres duzeyleri ile toksik davranis duzeyleri arasinda pozitif
yonld ve anlamli bir iliski vardir. Dolayisiyla bireysel stres dizeyinin artmasi veya
azalmasi toksik davranis algisini da ayni yonde artiracak veya azaltacaktir denilebilir.
Ascilarin diger calisanlar hakkindaki olumsuz dustnceleri, 6zel yasamlarindaki
sikintilar, anlayissizlik, tikenmislik sendromuna neden olabilir. Etrafina olumsuz
go6zlerle bakan bir asgi, arkadaslarinin ve diger insanlarin degerini takdir etmede
yetersiz kalarak, kapasiteleri hakkinda olumsuz dustnceler gelistirebilir. Ya da
ascllarda is stresinin artmasi, meslegin dogasi geregi yasanan stresle basa
clkamamalari sonucu fizyolojik ve duygusal anlamda kendilerini tikenmis hissetme ve
toksik davranis gdsterme egilimlerini ortaya cikarabilmektedir. Ayrica bireyin Kkigilik
yapisinin dismanca davraniglar gésterme egiliminde olmasi yani kindar olmasi ve bazi
psikolojik rahatsizliklar bireyleri saldirgan davraniglara sevk edebilir.

Ascilarin is stres dlzeyleri ile sabote edici davranis dizeyleri arasinda pozitif
yonlt ve anlamh bir iligki vardir. Dolayisiyla is stres dlizeyinin artmasi veya azalmasi
sabote edici davranis algisini da ayni ydonde artiracak veya azaltacaktir denilebilir. Bu
bulgu sabote edici davraniglarin, ascilarin islerini ve ¢alistiklari kurumu olumsuz
degerlendirmelerine neden olabilece@i, motivasyonu, memnuniyeti ve baghlik
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seviyesini azaltabilecegi, is-aile ¢atismasina zemin hazirlayabilecegi, duygusallik ve
stres kaynakl sorunlar arttirabilecegi, performansi olumsuz yénde etkileyebilecedi,
uretkenlige zarar veren isyeri davranislarini tetikleyebilecegi seklinde yorumlanabilir.
Nedeni ne olursa olsun, sapkin davraniglarin ve toksik davraniglarin érgutsel yasamin
kalitesini, bireylerin motivasyonunu, moralini, o6rgutsel baghligini ve is tatminini
olumsuz yonde etkileyebilecegi géz ardi edilmemelidir.

Ascilarin is stres dizeyleri ile mahgup edici davranis dizeyleri arasinda yapilan
korelasyon analizi sonucunda iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki
bulunamamistir.

Son olarak elde edilen bulgularla su sonuca varilabilir; konaklama isletmelerinin
emek yogun olmasi ve musteri ile direkt temas gerektirmesi sektorde insan faktorini
én plana ¢ikarmaktadir. Ote yandan, isgicli verimliligi ve misteri memnuniyetinin
saglanmasinda asgilarin fiziksel ve psikolojik sagligi buyik énem tasimaktadir. Bunun
icin konaklama isletmelerinde, ascilarin rahat, stresten uzak olabilecekleri bir ortamin
yaratiimasi gerekmektedir. Bu calismada da otel isletmelerinde calisan ascilarin is
stres dlzeyi ile toksik davranislari arasindaki iliski degerlendirilmistir. Yapilan
degerlendirmeler sonucunda, is stresi ile toksik davraniglar arasinda anlamli iliskiler
tespit edilmistir.

Arastirma sonuglarindan da anlasildigi Uzere; otel isletmelerinde ascilarin
karsilanmayan her ihtiyaci birer stres kaynagidir. Etkilenilen stres kaynagi her ne
olursa olsun, olumsuz stres kaynaklarinin olumlu hale doénustirilmesi ve otel
isletmesinde yeterince ¢ekici bir ortam saglayarak toksik davranislarin minimize
edilmesi gerekmektedir. Otel igletmelerinde c¢alisan ascilarin is stresleri isgucl
verimliligini ve mdusteri memnuniyetini dogrudan etkilediginden, Ust ydnetimin
calisanlarini ¢ok iyi taniyip hangi kosullarin strese neden oldugunu 6drenmesi ve
stresle basa cikmada etkili yontemleri uygulamasi olumlu sonuglar dogurabilecektir.
Akilct ¢oézimler Ureten ve uygulamaya koyan isletmeler hem ascilarin saglikh
olmalarini saglamis olacak, hem de yiksek maliyetlerden kurtulmus olacaklardir. Tim
bunlarin neticesinde fiziksel, ruhsal ve psikolojik olarak rahat, saglikli calisma imkani
elde eden ascllar, yaptiklari isten doyum hissedecek ve daha fazla motive olarak
performanslari yikselecektir. Nitelikli isguct ile etkililik ve verimlilik anlayigini
benimsemis isletmelerin ayakta kalabilecegi disunildiginde igletmelerin basariya
ulagsabilmek icin, musteriden &nce c¢alisan memnuniyetine &6nem vermesi
gerekmektedir. isgéren memnuniyeti misteri memnuniyetine de olumlu anlamda ve
ciddi oranda katkida bulunacaktir. Isletmeler, ascilarda stres olusturan durumlari
belirleyip, bunlarin stres olusturmamasi igin 6nlemler alir ve isyerinde yasanan stres
dizeyinde bir denge saglayabilirlerse, asgilarin toksik davraniglarinda olumlu
degisimler gézlemlenebilecektir. Ayrica is stresi ve bilesenlerinin toksik davraniglar ve
bilesenleri ile iligkilerinin test edildigi bu arastirma sonuglarinin farkli arastirmacilar
tarafindan dort yildiz ve alti otellerde yapilacak ¢alismalarla tekrarlanmasi, deg@iskenler
arasindaki iligskilere dair bulgularin giivenirligi agisindan énem arz etmektedir. is stresi
ve bilesenleri ile toksik davranislar ve bilesenleri arasindaki anlamli iligkilere isaret
eden bulgular, daha 6nce arastirlmamis olmalari dolayisiyla, literatire katki saglama
potansiyeline sahiptir. Is stresinin alt bilesenlerinden hangisinin hangi toksik davranig
alt faktérini neden daha ¢ok veya daha az etkilediginin arastiriimasi farkh bir
calismanin konusu olabilir. Is stresinin toksik davranis bilesenlerinden mahcup edici
davraniglar ile istatistiksel olarak anlaml iligkiler gostermemis olmasi da bunun
nedenlerinin arastirilabilecegdi farkh ¢alisma konularina isaret etmesi agisindan énemli
gorlimektedir.
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YAZARLARA ONERILER

Dergimize kuramsal, ampirik (uygulamali/ deneysel) ve turizm isletmelerinden &rnek
olaylar olmak Uzere lig farkh tirde ¢alisma génderilebilir.

Kuramsal galigmalar; bir konu hakkinda yazilmis literatirl sentezleyerek turizm
isletmelerine Oneriler sunan calismalardir. Bu calismalarda sonu¢ ve Ooneriler kismi
onemlidir.

Ampirik (uygulamal) galismalar; bir konu hakkinda bilimsel veri toplama teknikleri
ile turizm isletmelerinden veri toplanarak hazirlanan c¢alismalardir. Bu calismalarda énemli
olan kisim bulgular, tartisma ve 6neri kisimlaridir. Bu nedenle yazarlarin dzellikle literatlr
ve yontem kisimlarini kisa tutmalari énerilir.

Sektorden ornek olaylar tiiriindeki ¢alismalar; turizm isletmelerinde ist ve orta
kademe yoneticilerinin isletmelerinde karsilastiklari bir sorunu nasil ¢ézdiklerini (6rnegdin,
kriz veya personel devir hizi vb gibi), yeni bir yonetim teknigini nasil uyguladiklarini
(6rnegin, toplam kalite vb gibi), isletmelerinde Orgltsel bir degisimi nasil basardiklarini
anlatan c¢alismalardir. Bu c¢alismalarda yoneticilerin yasadiklari deneyimlerinden ne
ogrendikleri ve bu konudaki Onerileri dnemlidir. Bu tirde galisma géndermeyi arzu eden
yoneticilere yazim ve kontrol etme konusunda dergi editort ve editor yardimcilari gereken
destegi gostereceklerdir. Ayrica akademisyen arkadaglar sektdrden bir yonetici ile bu tirde
calismayi makale veya roportaj seklinde hazirlayarak gonderebilirler.

Kuramsal ve Ampirik (Uygulamali) Caligmalarda Bulunmasi Beklenen Boliimler
Ozet
Her biri 100 (yuz) kelimeyi gegmeyen Tirkge bir 6zet hazirlanir.
Ozette galismanin amaci, (eger varsa) arastirma yontemi, arastirma bulgular ve
arastirmadan elde edilen sonuglar ve oneriler 6zetlenir.

Konu ile ilgili en fazla 5 anahtar s6zcuk eklenir.

ingilizce Baslik ve ingilizce Ozet

Calismanin bashigi ve dzeti ingilizce olarak Tiirkge ézetin altinda verilir.
Giris

Giris bolumunde konu hakkinda genel bilgi verilir.

Konunun literatr ve turizm isletmeleri agilarindan énemi kisaca vurgulanir.
Temel bazi tanimlar verilebilir.

Calismanin amaci ya da amaglari verilir.

Calismanin hangi bélimlerden olustugu siralanir.

2 sayfadan fazla olmamalidir.

Literatiir

Tek bir bélim olabilecegi gibi alt bélimlerden de olusabilir.
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ilgili konu bilimsel kaynaklara dayanilarak tartisilir.

Kaynakga sayisinin fazlaligindan ¢ok verilen mesajin igerigi ve konu butlinligi énemlidir.
Konu hakkinda ki farkli gérusler ortaya konur ve karsilastirmalar yapilir.

Konunun isletmelerde uygulanmasinda karsilasilan sorunlar ve nedenleri tartisilabilir.
Literatur taramasi kitap bolimi (tanimlayan - agiklayan) niteliginde olmamalidir.

Literatlr taramasi daha fazla analiz eden, yorumlayan, uygulama hakkinda fikir veren,
yorum getiren, elestiren ve daha 6nceki ¢alismalarin bulgularini karsilastiran bir yazim stili
yazilmalhdir.

Yazarlar gereksiz tanim ve agiklamalardan uzak durmalidirlar.

Metin icinde gereksiz rakamlar, agiklamalar ve tanimlar mimkinse tablolar ve sekillerle
aciklanmaya calisiimahdir.

Ampirik (uygulamali) galismalarda bu boélimin kisa (en fazla 4 sayfa) tutulmasi tavsiye
edilir.

Yoéntem

Bu boélimin kuramsal cgalismalarda ve sektérden Ornek olaylar tirindeki calismalarda
olmasi beklenmez.

Kullanilan veri toplama tekniklerin neden segildigi ve nasil kullanildigi gerekgeli olarak
aciklanmalidir.

Aragtirma drneklemi ve bu 6rneklemin segilme nedenleri gerekgeli olarak agiklanmalidir.

Verilerin nasil ve hangi veri analiz teknikleri ile analiz edildigi veya yorumlandigi
aciklanmalidir.

Uygulanan yontemin ve arastirma bulgularinin kisittamalari verilebilir.

Bulgular

Kuramsal c¢alismalarda ve sektdrden ornek olaylar tirindeki calismalarda bu bolimin
bulunmasi beklenmez.

Bu boélimde elde edilen ampirik (deneysel/uygulamali) veriler tablolar ve sekiller yardimi ile
sunulur.

Tablo ve sekiller de sunulan verilerin metin iginde aynen climlelerle tekrarlanmasindan
kesinlikle kaginiimalidir. (Genellikle yapilan yanlis sunuma 6rnek: Tablo 1 de sunuldugdu gibi
arastirmaya katilanlarin % 317’i ilgili 6nermeye kesinlikle katildigini %39’nun katildigini ve
%15’u katiimadigini ve %10’u kesinlikle katilmadigini ve geri kalan %5’i de bu konuda
cekimser kalmigtir. Tercih edilen veya tavsiye edilen sunuma 6érnek: Tablo 1 de sunuldugu
gibi arastirmaya katilanlarin dnemli bir bélumu (%70) ilgili Snermeye katiimiglardir.

Tartisma

Bu boélimde arastirmanin ampirik (uygulama/deneysel) bulgulari bu alandaki literattr
IsIginda tartigilir.

Bu alanda yada benzer alanlarda daha 6nce bu tir bir arastirmanin yapilmadigi gibi basit,
yuzeysel ve gergek¢i olmayan bir savunma yapilmasi bir calismanin ret edilmesi igin en
onemli neden olarak kabul edilebilir.

Elde edilen bulgularin bu alanda daha 6nce yapilan galismalari ne dlglide destekledigi ya
da desteklemedigi ve bunun nedenleri tartisilir.

Arastirma bulgularinin turizm isletmelerindeki ilgili uygulamalar Gizerine etkileri tartisilabilir.
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e Turizm isletmelerinin karsilastiklari sorunlar ve bu sorunlarin gergek nedenleri tartigilabilir.

e Bu bdélumde kesinlikle arastirma bulgularinin  aynen veya baska cumlelerle
tekrarlanmasindan kaciniimalidir.

Sonuc ve Oneriler

e (Calismadan ortaya gikan genel sonuglar net olarak siralanir.

e Sonuglardan kasit arastirma bulgularinin aynen tekrarlanmasi degildir. Literatir, bulgular ve
tartisma sonucunda ortaya ¢ikan genel sonuglardir.

e Sunulan bulgularin arastirma amaci ve kapsami ile iligkili olmalidir.

o Arastirma amacini dogrudan ilgilendirmeyen ve arastirma bulgular ve tartismasiyla iliskisi
olmayan sonug ve yorumlardan uzak durulmalidir.

e Calismanin bulgulari 1siginda turizm isletmelerine Onerilerde bulunulur. Bu Onerilerin
kesinlikle uygulanabilir olmasi gerekir.

o Bu alanda gelecekte yapilmasi tavsiye edilen yeni arastirma konulari 6nerilmelidir.

Not: Yazarlar gerektiginde bulgular ve tartisma kisimlari ya da tartisma ve sonug¢ kisimlari
birlestirilebilirler. Ancak unutulmamahdir ki yukaridaki hususlarin ciddi olarak dikkate alinmasi
ve takip edilmesi SOID’e gdnderilen g¢alismalarin  kabul edilmesini 6énemli 6lgiide
kolaylastiracaktir.

Sektorden Ornek Olaylar Tiiriindeki Galismalarda Bulunmasi Beklenen Boliimler
Ozet

e Her biri 100 (yiz) kelimeyi gegmeyen Tirkge bir 6zet hazirlanir.
e Calismanin amaci ve 6rnek olay hakkinda kisa bilgi verilir.

e Calismadan elde edilen genel sonuglar kisaca siralanir.

e Konu ile ilgili en fazla 5 anahtar s6zciik eklenir.

ingilizce Baslik ve ingilizce Ozet

e Calismanin bagli§i ve 6zeti ingilizce olarak Tiirkge 6zetin altinda verilir.
Giris

e Calismanin amaci vurgulanir.
¢ Isletme hakkinda bilgi verilir.
o Ornek olayin kag bélimden olustugu ifade edilir.

Ornek Olay (problem, uygulanan ydnetim teknigi, yapilan drgiitsel degisim)

e Bir boélimden olugabilecegi gibi birkag alt bolimden de olusabilir.
o Ornek olay hakkinda agiklayici bilgi verilir.

¢ Neden ve nasil sorulari yanitlanmaya caligilir.

e Elde edilen olumlu ve olumsuz sonuglar ve nedenleri agiklanir.
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Sonuc ve Oneriler

¢ Yasanilan olaylardan elde edilen sonuglar ve deneyimler siralanir.

o Ornegin ayni deneyim tekrar yasanilsa farkli ne yapilmak istenilirdi sorusu yanitlanabilir.
¢ Yine bu deneyimden ne 6grenildigi vurgulanabilir.

¢ Yasanilan deneyime dayanilarak benzer turizm isletmelerine nerilerde bulunulur.

Bigimsel Ozellikler
Genel

e Calisma, “Word for Windowsun versiyonlarinda yazilmis olmalidir.

o Yazi karakteri olarak Times New Roman (12 punto) kullaniimalidir.

e Sayfalarin kenar payi 3’er cm., satir araligi 1 ve metin sagdan-soldan bloklarmis olmalidir.
e Dergiye gonderilen ¢galismalar butiintyle 25 sayfayi ve 6000 kelimeyi gegmemelidir.

Kapak, Ozet ve Basliklar

o Ik sayfada galismanin bagligi, yazarin adi ve tam adresi bulunmalidir.

. ikinci sayfada, galismanin bashgi yeniden yaziimali ve 100’ kelimeyi gegmeyen Tirkge ve
Ingilizce bir 6zet verilmelidir.

e Ingilizce dzetden &nce makale ismi de ingilizce olarak verilmelidir.

e Calismanin ana metni dgilincii sayfadan baslamali ve tim sayfalara (kaynakga, ek, gizelge
ve ¢izim bélimleri dahil) orta alt kdseye gelecek bigcimde sayfa numarasi konulmalidir.

e Ana basliklar, galismanin temel bolimleri igin kullaniimalidir.
e Basliklar buylk harfle, satir ortasinda ve koyu yazilmalidir.
o Basliklarda numara, italik ve alt gizgi gibi isaretler kullaniimamalidir.

Tablo ve Sekiller
e Tablo ve sekiller metnin igerisinde yer verilmelidir.

Metin icinde Atiflar (Referanslar)

e Atiflar parantez icinde yazar adi ve yayim yili olarak verilmelidir. Ornegin; Bazi calismalar
bu gorisi desteklemektedir (Sonmez, 1998; Yilmaz ve Candan, 2001).

e Yazarin adi, cimle iginde gegmiyorsa, parantez iginde, yil ve sayfa numarasiyla birlikte
belirtiimelidir.

o Atiflar yazarlarin soyadlari dikkate alinarak alfabetik siraya gore verilmelidir.

e Dogrudan alinti yapildiginda yazar adi, yayin yili ve ( :) isaretinden sonra sayfa numarasi
verilmelidir. Ornegin “stratejik planlama otel isletmelerinde yerine getiriimesi gereken bir
zorunluluktur” (Yuksel, 2000: 24).

o Dort satirdan fazla olan dogrudan alintilar, sagdan ve soldan igeri alinarak ana metinden
ayri verilmelidir.

e Ikiden fazla yazari olan kaynaklara atiflarda ilk yazarin soyadi ve “ve dig.” ibaresi
kullanilmalidir. Ornegin, (Tekin ve dig., 1984).
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Kaynakc¢a

Metnin icinde atifta bulunulan kaynaklar, yazarin (ya da derleyenin) soyadi, ¢gok yazarliysa
ilk yazarin soyadi, kaynak bir kuruma (érnegin, Turizm Bakanhgi) yada sureli yayina aitse
(6rnegin, Ekonomist), kurum ya da sureli yayinin adinin bas harfi dikkate alinarak alfabetik
siraya gore duzenlenir.

Bir yazarin yada yazar grubunun birden fazla yayinina atifta bulunulmussa, bu kaynaklar
yayim tarihi eskiden baslayarak siralanir.

Bu kaynaklar ayni yilda yayimlanmissa, yayim yilinin yanina a, b, ¢ gibi harfler konarak
siralanir.

Kaynakcada Kitaplarin Verilme Sekli

Mercek, K.(2000), Turizm fsletmeleri Yonetimi, 2. Baski, istanbul: Betas.
Olsen, M., Tse, E. ve West, J. (1998), Strategic Management in the Hospitality Industry’, 2.
Baski, New York: John Wiley & Sons, Inc.

Mercek, K.(2000). Turizm fsletmeleri Yonetimi, 2. Baski, istanbul: Betas.

Olsen, M., Tse, E. ve West, J. (1998). Strategic Management in the Hospitality Industry’, 2.
Baski, New York: John Wiley & Sons, Inc.

Kaynakcada Kitap Boliimu

Zhao, J. ve Merna, K. (1992), ‘impact Analysis and the International Environment’ icinde R.
Teare and M. Olsen (Editorler), International Hospitality Management: Corporate Strategy
in Practice, ss. 3-30, London: Pitman.

Makaleler

Okumus, F. (2003), ‘Isletmelerde Kriz Yonetimi ve Krizlerin isletmeler Uzerine Etkileri
Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 17 (1), ss. 199-212.

Taylor, M. ve Enz, C. (2002), ‘Voices from the Field GMs’ Responses to the Events of
September 11, 2001’, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 43 (1), ss. 7-
20.

Tezler

Candan, H. (1999), Kuguk Olgekli Firmalarda Personel Egitimi__ve Mugla Yéresinde Bir Alan
Arastirmasi, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Mugla Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitisu, Mugla.

Magazin Ve Benzeri Dergilerden Yazilar

Turizm Talebi (2002, Eylal). Ekonomist, 21, ss. 47-52.

Gazete Makalesi (Yazarsiz)

Turizm ve Cevre (2003, 15 Mayis) Radikal, s. 1,7.
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Resources by Psychology Undergraduates [elektronik versiyon]. Journal of Bibliographic
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Degerlendirme Siireci

SOID hakemli bir dergi olup génderilen galismalar ¢ asamali bir degerlendirme strecinde
incelenir.

On Degerlendirme

Editor, dergiye gonderilen galismayi icerik ve sekil acilarindan inceleyerek hakemlere
gondermeye deger olup olmadigina karar verir. Hakemlere géndermeye deger bulmadigi
takdirde,

Calismada yapilmasi gereken bazi iyilestirmeleri yazara (veya yazarlara) dnerebilir veya
Caligmanin SOID igin uygun olmadigini yazara (veya yazarlara) bildirir.

Editor calismayi hakemlere géndermeye deger bulursa, ilgili alanda uzman iki hakeme
calismayi iletir.

Hakem Degerlendirmesi

Hakemler, calismayi derginin Degerlendirme Kilavuzu'nu (www.soidergi.com.tr'dan
ulasabilirsiniz) dikkate alarak degerlendirir, raporlarini hazirlar ve editére gonderirler.

Son Degerlendirme

Editor, hakemlerden gelen raporlari dikkate alarak, son degerlendirmeyi yapar ve yazara
(veya yazlarlar) kendi raporu ile birlikte hakem raporlarini génderir. Son degerlendirme
sonucunda yazardan duzeltme istendiginde, yazarin dizeltme yaparak génderdigi yazilara,
degerlendirme slrecinin tim asamalari tekrar uygulanir. Bir ¢calismanin kabul edilebilmesi
icin en az iki hakemden olumlu rapor gelmesi sarti aranir.

Yazarlara kendilerine gonderilen hakem raporlarini ve editdrle yaptiklar bGtin
yazigmalarini saklamalari tavsiye edilir.

Yazarlarin goénderdikleri galismalarin da yukarida siralanan hususlari dikkate almalari
degerlendirme sirecinin kisalmasi ve c¢aligmalarinin kabul edilmesinde oOnemli katki
saglayacagi kesindir.

Makale Gonderimi

Dergi ile bitiin iletisim internet aracilidi ile yapilacaktir. Bu nedenle dergiye gonderilecek
yazilarin muammermesci@yahoo.com.tr adresine génderilmesi gerekmektedir.


http://www.soidergi.com.tr'dan/
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