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Abstract

Main objective of this research is to uncover whether the social media is used to treat time or not, and to reveal how the social media
affects leisure preferences. In this scope, semi-structured interview is conducted and content analysis is carried out in line with
these interviews. When the findings are analyzed, it has been found out that social media encourages travel, creates intercultural
interactions and alternative leisure, incents leisure activities and facilitates making use of leisure. According to findings, the
individuals take advantages of social media platforms in their free times.

Keywords: Social Media, Content Analysis, Leisure, Tourism, Recreation.

JEL CODE: L830

Aydin, B. & Arslan E. (2016). The Role of Social Media on Leisure Preferences: A Research on the Participants of Outdoor Recreation
Activities, 3 (1), 1-10.
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INTRODUCTION

Technological advances have provided people
with more free time as well as increasing the range of
leisure for people. According to Gershuney (2002), the
technological changes affected the leisure phenomenon
both directly and indirectly. In this review, these
changes have facilitated the obligatory tasks of people
and get them save more time for leisure activities. He
also states that especially the technological advances
change the nature of leisure activities, ensure new
activities to emerge, facilitate the access to activities,
and most importantly they change the social class
which realizes the leisure activities.

The Internet is the primary one among the
technological advances in terms of affecting the leisure
activities directly or indirectly (Zhang et al, 2015).
A number of study have shown that the Internet is
quite important in leisure activities (Ardahan & Lapa,
2011; Asan, 2013; Zach & Lissitsa, 2016). According
to researchers, while the Internet is mainly used for
communication, it is also used for different purposes
such as for conduct a research (Bostanci, 2010),
information exchange (Toruk, 2008), access to the
social networks (Vural & Bat, 2010; Bostanci, 2010),
improving the social relations (Hamburger & Hayat,
2011) and evaluating the free times (Beutel, Brahler,
Glaesmer, Kuss, Wolfling & Miiller, 2011; Tel &
Koksalan, 2009; Bryce, 2001; Toruk, 2008; Lu & Chen,
2009).

Developments in the Internet technology have
ensured new platforms to emerge called social media
as well. These platforms are definitely separated from
the areas called traditional media such as television,
newspaper and radio. The users in the social network
websites comprising the social media participate
actively in the activities such as producing content,
doing sharing, commenting on the sharing of others,
chatting, playing games, organizing events and having
access to news. As the websites described as the social
media are user-based, they bring masses and people
together and increase the interaction among them
(Vural & Bat, 2010). It has been stated that people are
proned to spend more time in this virtual reality, they
try to meet their needs concerning the real life in their
virtual reality space and create a new world in this
realm (Vural & Bat, 2010).

Social media websites (Facebook, Twitter, YouTube,
blogs etc.) are also used as a tool of evaluating the free
time because of the characteristics that they have. While
the social media is an objective for evaluating free time,
it also functions as the best means of evaluate free
time as well. There are plenty of social media websites
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devoted to use in the free times. However, all of these
web sites are not preferred at the same degree. In this
context, it has been stated that Facebook (Vural & Bat,
2010; Alikili, Giilay & Binbir, 2013; Ozgiiven & Mucan,
2013) is most preferred website and it is followed by
Twitter (Karal, 2013) and other social media websites.
It has been stated that there has been a close correlation
between Facebook users and leisure preferences (Kuo
& Tang, 2014). According to the study of Kuo & Tang
(2014), there has been a close relation between leisure
activities (team sports, fitness, recreational activities
and intellectual activities) and Facebook (experience,
daily and weekly spent time on Facebook, number of
friends and photos). According to the findings, the
people (who spend more time, have more friends, share
more photos) who want to socialize on Facebook have
been socializing in their real lives as well (the spend
more time on team sports and recreative activities);
however, it has been emphasized the people who spend
less time on Facebook spend more time on intellectual
activities such as reading and thinking (Kuo & Tang,
2014: 18).

In literature, generally two kinds of leisure activities
(Koktas, 2004) come into prominence and these are
recreation and tourism. Social media comes into
prominence as a passive means of leisure along with
these two leisure activities but having important roles
on both of these activities. During the literature review
it has been dedicated that there are limited study
conducted on the influences of the social media on
leisure activities preferences. Therefore, it has been
considered to be necessary to do a research in this
respect and dedicate the main objective in this context.
Hence, current study mainly focused on to uncover
whether the social media is used to treat time or not
and also to reveal how the social media affects leisure
preferences of the participants. In line with the main
objective, the other sub-goals are to discover which
social media tools are used more often and what kind
of activities are made on social media in free times. In
addition, the role of social media on recreation and
tourism is tried to be determined.

METHOD

The purpose of this study is to reveal how the social
media affects the individual who has participated in
the outdoor recreation activities. As it is required to
obtain in-depth knowledge from the research, use
of qualitative research approach has been deemed
appropriate. In this scope, semi-structured interviews
are carried out with the group members who have
been participating outdoor recreation activities. Firstly
the groups are determined who have participated in
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the outdoor activities in Eskisehir. 21 groups which
have participated in the outdoor recreation activities
in the aforementioned city have been identified. As
the research is limited in terms of time and it is not
possible to interview with all the groups, sampling has
been used. In this context, it has been determined to
interview with the individuals who have groups in the
social media. Seven groups have been determined who
have group in the social media (Facebook). Among
these group members, 12 people have been interviewed
individually for 17 minutes in average and the
interviews have been recorded with the tape recorder.
The data recorded in the interviews was transcribed
into texts by giving a code to every participant (like K1,
K2...). Content analysis has been made from these data
transcribed.

In this context, the data in the text have been
read over and over again and the codes in them have
been determined. The codes identified have been
brought together consideringly and themes are tried
to be found. Afterwards, explanations have been
made considering the connections among themes
themselves. In this research, analyses have been realized
taking account of data analysis steps in the qualitative
research of Cresswell (2014:197). Confirmation
analysis of participant and on the other researchers
(two researchers) has been made for the validity and
reliability of research. These two approaches are among
the methods offered for validity and reliability in one
of the researches (Yildirim & Simsek, 2011: 255-264).

The questions prepared for interview are reinforced
by offering to the opinions of two experts. Moreover,
the proceedings have been made for the validity and
reliability for the research. After the interviews had
been transcribed to the texts, they were sent to each
participant and they were asked to analyze the text and
if it was necessary to do any additions and omissions,
to realize these and send it back to the researchers
through e-mail. After the analyses in the study had
been completed, the data were examined by two
researchers, and the reliability was assessed in terms of
code and themes. In this scope, in order to ensure the
reliability of analysis of qualitative data, consensus and
dissidence formula of Miles & Huberman (1994:64)
was utilized. This formula has been expressed as
“Consensus / Consensus + Dissidence”. In order to
ensure the reliability in this research, this formula has
been used. For the reliability of the research, code and
themes of the first researcher has been proposed to the
second researcher. Comparing the code and themes
of the second researcher to the code and themes of
the first researcher, the reliability coefficient has been
determined and until the consensus has been reached,
discussions and assessments have been conducted. The

data taking form with the mutual opinion of the first
and the second researcher were assessed by a third
researcher, and as a result of this assessment, their
reliability coeflicients were determined and moreover,
assessments were made until a consensus on the
common ground was reached in the divisive issues.
When a middle ground was found, the latest form was
given to the codes and themes.

In the research, the findings acquired as a result
of analysis and the Miles and Huberman reliability
coefficients indicating the reliability degrees of these
findings have been offered in the tables of findings part
in the shape of code and theme reliability coefficient.
When all these values are analyzed, it can be seen that
the lowest code reliability coeflicient is 0.50; the lowest
theme reliability coefficient is 0,60 and the others have
higher coefficients compared to those.

FINDINGS

The data of the research was analyzed and their
validities and reliabilities were tested and offered
in the way of tables below. The data obtained with
research questions are presented in the tables. In
these tables, there are codes obtained as a result of
analysis, themes, coded participants (K1, K2 etc.), code
reliability coefficients and theme reliability coefficients
(according to the first and the third researchers)
of Miles and Huberman (MH). When the research
questions are considered, the findings in the Table
1 consist of the findings of the research question like
“How the participants evaluate their free times?”. When
the Table 1 is examined, it is clearly shown that the
types of leisure activities of participants come under
seven themes consisting of 27 codes. It was determined
that the individuals evaluate their free times by
‘carrying out activities in the nature”, “doing voluntary
service activities”, ‘spending time with immediate
circle”, “traveling”, “realizing intellectual activities”,
“doing artistic/cultural activities” and “fulfilling other
individual activities”.

In the analysis, it can be seen that the theme of the
voluntary service activities consist of one code. This
code has been drawn from the participant opinion: “In
my spare times, I take care of the kids of seasonal workers.
I try to raise awareness on behalf of improving their life
conditions” (K1). Reliability coefficients of Miles and
Huberman (MH) have also been shown in the Table 1.
While it is clear that the reliability coeflicients of themes
and codes are high, only the reliability coefficient of
codes belonging to the theme of spending time with
immediate circle is quite low compared to the others.
The reason of this lowness arises from the discrepancy
of some coding of the second and third researchers
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from the first researcher. However, as all the three
researchers reached a consensus on the available codes

and themes at the last stage, it can be said that the latest
version of the data is correct.

In the Table 2 below, there are findings regarding
the research question of “How the individuals use the

Bilent Aydin - Erdal Arslan

social media”. These findings obtained as the result of
analysis consist of eight theme and 38 codes. It has
been identified that the individual use the social media
for ‘communication purpose”, “planning purpose”,

“sharing purpose”, “dating purpose”, “following purpose”,
‘shopping purpose”, “promotion purpose” and “social

Table 1. Leisure Activities of the Participants

MH theme Codes Participants MH Code Reliability
Its Reliability Themes
Second Third Second Third
Researcher | Researcher Researcher | Researcher
Taking photos in K1,K10
the nature 7/7+1=0,8 8/8+0=1
Riding bicycle K1, 7
K2,K9,K11,K12
Participating in the K1,K12
mountain climbing
Realizing activities
Activities in Camping K2
the Nature Trekking K2,K5,K6,K7,K8,
K11
Doing nature K3,K4,K5,K6
activities
Mountain climbing K5
Rock climbing K5
Voluntary Taking care of kids K1, 1/1+0=1 1/1+0=1
Service
Activities
Spending time K2, K3,K4, K7,
Spending time | with friends K5,K11 3/3+2=0.6 2/2+2=0,5
with the Spending time K4
immediate with the family
circle
6/6+1=0,85 | 7/7+0=1 Going shopping K2,K11 4/4+0=1 4/4+0=1
Wandering around K11
Travelling motorcycle trips K6
Travelling abroad K10
Reading K3, K7 2/2+0=1 2/2+0=1
Intellectual Watching movies K10,K11
Activities
Participating in the K3
exhibition 4/4+1=0.8 5/5+0=1
openings
Artistic/ Going to cinema K5,K7
Cultural Going to theatre k7
Activities Going to festivals Ko
Participation in the K11
artistic activities
Planning event K4
Taking care of K9 5/5+0=1 5/5+0=1
Other animals
individual Doing paper works K11
activities Working K12
equilibrium wall
Doing sports K12

MH= Consensus/ consensus + dissidence
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influence purpose”. When the main reasons for using
social media of individuals, it is clear that a large
majority of them use social media with respect to
evaluate the free time, do planning, to announce or to
give feedback about the leisure activities that are done
in the free times. The views of the participants support

“I do bicycle tours and nature activities and I use
social media to follow these and the people who perform
these activities. We have the opportunity to meet with the
people who have the same interests on the social media
and we communicate these people and organize events”
(K2) “Actually we use the social media as a means of

this. getting feedback about the activities that we do” (K3)
Table 2. Utilization Way from Social Media
MH theme Codes Participants MH Code Reliability
Its Reliability : Themes :
Second Third Second Third
Researcher | Researcher Researcher | Researcher
Reading news K1, 5/5+5=0,5 5/5+0=1
Communic Communicating K1,K2,K3,K4,K5,K6,
. K9,K11,K12
ation " " "
Getting information K6, K9,K10,K11,K12
Purpose Providing feedback K3
Making announcements K1,K4,K9
Doing planning K1 3/3+0=1 3/3+0=1
Planning Planning activities K2,
Purpose Reviving the dynamics K9
of tourism
Sharing photos K1,K8,K10, K11 7/7+0=1 7/7+0=1
Sharing information K1,K5, K7,K11
Sharing links K1
Sharing Sharing music K1
Purpose Sharing video k7
Sharing regarding K12
groups
Sharing impressions K4
. Knowing foreign people K2 3/3+0=1 3/3+0=1
Dating -
Purpose Chatt.mg K1,K3
Meeting new people K2,K9
Following activities K2,K11 9/9+0=1 9/9+0=1
Following the K2,K11
participants of the
8/8+2=0,8 7/7+1=0,87 activity
Reading comments K2
Following important K7
Following people -
Purpose Fol‘lo‘wfmg group K8
activities
Following professional K8
groups
Following professional K8
people
Seeing sharing K11
Following festivals K12
Selling materials K2,K10 3/3+0=1 3/3+0=1
Shopping Buying. materials : K2,K10
Shopping for recreative K8
activities
Doing promotions K4,K9 4/4+0=1 4/4+0=1
Promotion | Forming groups K9
Purpose Introducing city K9
Attracting tourists K9
. Encouraging people K9 4/4+0=1 4/4+0=1
Social -
Raising awareness K9
I;f::;‘;e Guidance K9
Exemplifying K12
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Table 3. The Role of Social Media As a Means of Leisure Activity
MH Theme Codes Participants MH Code Reliability
Its Reliability Themes
Second Third Second Third
Researcher | Researcher Researcher | Researcher
It has been affecting to go other cities K1,K2
It has been encouraging to go other K6,K7,K10 5/5+1=0,8 6/6+0=1
places 3
. Creating the desire for travelling K6
Encouraging [— - - -
Travel Creating the desire for going abroad K4
It has been proving small-scaled K11
change of location
It has been increasing participation K1
in travel activities
It has been | Knowing other regions K10 3/3+0=1 3/3+0=1
creating Knowing other cultures K10
intercultural | It informs about the different regions K8
interaction
It has been increasing leisure K1,K11
alternatives 5/5+0=1 5/5+0=1
. It has been enhancing the scope of K8
Creating lei s
A eisure activities
Alternative It teaches different regions K2,K8
It makes route to be drawn K9
It has been creating participation for K1,K4
education activities
Being influenced by the sharing K11
3/3+2=0,6 5/5+0=1 Learning new activities K5
It has been encouraging participation | K2,K4,K9,K 8/8+0=1 8/8+0=1
in activities 11,K12
It makes us think like others K11
It encourages participation in K12
Encouraging | different interests
It has been stimulating participation K11,K12
in activities
It has been ensuring the realization of K1
activities
It has been encouraging to do K9
festivals
It facilitates to follow the event that K12
has been realized 8/8+0=1 8/8+0=1
It has been facilitating to spend free K3,K5
time with others
It facilitates communication K3,K5
. It offers financial facilities K3
Facilitating - -
It ensures time saving K3
It facilitates group and activity K4
announcements
It has been facilitating work K10
It facilitates participation decisions of K4
people in events

Reliability analysis of the data was also conducted
and the reliability coeflicients were stated regarding
the second and the third researchers. While theme
reliability coeflicients regarding the second and the
third researchers are high, code reliability coeflicient is
low in the second researcher is low (0,5) but it is high
in the third researcher.

In the Table 3 below, findings have been given
regarding the research question “How do the social
media shape people’s choice of evaluating their leisure”.
When these findings are examined, it is seen that the
role of social media on evaluating leisure activities
consists of five themes and 31 codes. According to these
themes, social media “encourages travelling”, “creates
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intercultural interactions”, ‘creates leisure alternative”,
‘encourages leisure activities” and “facilitates evaluating
the free times”. In this regard, participants opinions
exemplified are given below:

“Social media encourages me to various locations.
Especially when we talk about photography, I am really
impressed by the underwater photos taken in different
countries. It facilitates my work. It makes me know other
regions. It makes me meet new cultures” (K10). “For
example, when the images taken abroad shared by one of
us make me feel desired to go that place” (K14).

themes. The opinions of participants regarding the
social media means are given below:

“I use Facebook. I use twitter in order to read news. I
use Facebook in order to do my leisure activities because
it is more appropriate in terms of creating alternative of
leisure activity and because of the functions that it has”
(K1). “I follow Facebook because it is a little bit easier. As
it is the first thing that we get used to, I spend a little more
time on Facebook” (K8). “I use Facebook, Tripadvisor,
foursquare and Pinterest. I use these means in my spare
times for different reasons” (K12).

Table 4. Means of Social Media that are Used by the Individuals

MH Theme Codes Participants MH Code Reliability
Its Reliabilit
2 - Themes -
Second Third Second Third
Researcher | Researcher Researcher | Researcher
4/4+0=1 4/4+0=1 . . Facebook K1, K2,K5,K6, 3/3+0=1 3/3+0=1
Websites which are K8.KI1
follow lei ’
used to 3 (;w eisure =~ K8
activities Instagram K2
Websites which are | Facebook K4,K9 2/2+0=1 2/2+0=1
used to plan leisure | Twitter K9
activities
YouTube K4,
Facebook K7, K10,K12 7/7+0=1 7/7+0=1
Trip advisor K12
Websites which are P
Foursquare K12
used to evaluate -
. el Pinterest K12
leisure activities
Twitter K11
Wikipedia K7
Websites which are | Facebook K9 3/3+0=1 3/3+0=1
used to announce YouTube K9
leisure activities Twitter K9

In Table 4 below, the findings regarding the research
question “Which social media means are used within
the scope of evaluating leisure?”. When these findings
in the table are assessed, it has been determined that
the social media means have come under four themes
consisting of eight different websites. The websites
used within the scope of leisure come together under
the following themes: “Websites which are used to
follow leisure activities”, “websites which are used to plan
leisure activities”, “Websites which are used to do leisure
activities” and “websites which are used to announce
leisure activities”. Another important finding obtained
from the research is that the coded websites are in
different themes. Namely, it can be clearly seen that
same websites have been used for different purposes.

For example, Facebook falls under all of the four

The reliability coeflicients of data are specified in
Table 4. When these coefficients are examined, it can
be seen that both reliability of themes and reliability of
codes are high in both of the researchers.

In the Table 5 below, there are findings regarding
the research question of “How much time is spent in
terms of evaluating leisure”. When these findings are
assessed, it is seen that the time spent by the individuals
has come under four themes and twelve codes. These
themes are “the total time spent daily on social media”,
“the time used daily to follow leisure activities”, “the time
spent daily for planning leisure activities” and “the time
used daily to evaluate free time”. The direct opinions of
participants with regard to the time that they spend on
social media are given below:
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“I spend two or three hours on Facebook. Especially
in winter I follow social media a lot more in the rest of
the time from my job. I use social media for work as
well but when we evaluate it only in terms of leisure, I
can say that I spend two hours daily on social media for
leisure” (K10). “I can say thirty minutes in a day. 70% of
time that I spend on social media is about following the
activities, during the rest 30%, I follow the news, things
about work and academy” (K11).

Bilent Aydin - Erdal Arslan

and groups according to their pursuits'. According to
Asan (2013), formations such as social media groups
influences the leisure behaviors of the individual and
it has increased to participate in outdoor recreation
activities like nature activities additionally Sharaievska
and Stodolska (2016) state that social networking
sites influences family leisure and family satisfaction.

Table 5. Total Time and Free Time that the Individuals Spend on Social Media

MH Theme Themes Codes Participants MH Code Reliability
Its Reliability
Second Third Second Third
Researcher | Researcher Researcher | Researcher
4 hours K1,K10,K12 6/6+0=1 6/6+0=1
4/4+0=1 4/4+0=1 1 hour K3,K9,K11
Total time spent daily | 1,5 hour K7
on social media 3,5 hours K4
2 hours K8
30 minutes K2,K5,K6
Time spent daily to 1 h01%r K1 2/2+0=1 2/2+0=1
follow leisure activities 30 minutes K2.K5,K6,
K8,K11
Time spent daily to 2 hours K4 2/2+0=1 2/2+0=1
plan leisure activities | 1hour K9
Time spent daily to 2 hours K10 2/2+0=1 2/2+0=1
evaluate leisure 1,5 hour K7,K12
activities

DISCUSSION AND SUGGESTIONS

It has been known that the individuals use social
media for different reasons. However, this research
points out that all the ways of using social media are
devoted to leisure activities. Especially in this research,
even though the individuals’ use purposes of social
media is similar with the use purposes in the literature,
the purpose here is rather than consuming social media
its instrumental usage in the way going to consuming
social media. So, actually the regard social media as
a purpose rather than as a means. Hence, individuals
consider social media as a channel taking them to real
leisure activities. In this context the point is to follow
the groups that are interested in real leisure activities
and the people who perform activities in this respect.
According to Rojek (2005), individuals get affected
from the people that they are in the same place and
their behaviours may shape accordingly. According
to personal community theory, the leisure behaviours
of individuals get influenced by subgroups such as
friends, family and neighbours. As these groups often
offer leisure types to the individual. Moreover, because
human is a social entity, they are interested in friends

When the findings are also considered, it has been
concluded that the individuals have friends and groups
according to their interests and the sharing that are
done by these people have important impacts on the
leisure behaviour and preferences of the individual.
According to literature, Facebook is the most used
social media website by individuals in their free
times. In this research, it has been also revealed that
Facebook is the most preferred one. This is because it
is the first website used as the participants also stated,
and it has become a habit, it is easy to use and has a
function regarding forming groups, so, it attracts more
individuals. A scale can be developed in this area with
the findings as a proposal to future studies, and social
media and leisure behaviours of all the individuals
participating in recreative activities can be measured.

CONCLUSION

Current study, investigates the influences of social
media on leisure activity preferences. In this context,
seven semi-structured interview questions are

! http://www.grin.com/en/e-book/106712/the-meanings-of-leisure



The Role of Social Media on Leisure Preferences: A Research on the Participants of Outdoor Recreation Activities | 9

prepared regarding five research questions. Data has
been collected from the participants with recorder and
decoded by the researchers, eventually content analysis
has been performed. As a result of content analysis, data
regarding every research question have been coded and
these codes have been brought together meaningly and
themes have been created. Along with the data, themes
and codes obtained are also offered to a second and a
third researcher so that the reliability of the research
can be ensured and ultimate findings are offered.

According the findings obtained, even though the
participants evaluate their free times differently, they
spend their free time generally with nature activities.
It has been seen that the individuals evaluate their free
times by “carrying out activities in the nature’, “doing
voluntary service activities”, “spending time with
immediate circle”, “traveling”, “realizing intellectual
activities”, “doing artistic/cultural activities” and
“fulfilling other individual activities” It has been
identified that the individual use the social media
for “communication purpose’, “planning purpose’,
“sharing purpose”, “dating purpose’, “following
purpose”, “shopping purpose”, “promotion purpose”
and “social influence purpose”

According to the findings which are obtained
with respect to the role of social media in terms of
individuals’ evaluations of leisure; it can be said that
social media encourages travel, creates intercultural
interactions and alternative leisure, incents leisure
activities and facilitates making use of leisure.
Therefore, this finding points out the role of social
media on tourism and recreation. So, according to this
finding, in terms of directing individuals to tourism
and recreation activities, social media has a positive
function on the individuals participating outdoor and
recreation activities. According to findings obtained in
the research, the individuals use social media websites
differently. The individuals have said that they use
these websites in order to follow leisure activities, to
plan these activities and to announce leisure activities.
Therefore, it has been seen that individuals use the
same websites for different purposes. For instance,
as it can be clearly seen from the findings that the
individuals take advantage of Facebook in order to
both follow leisure activities, and plan these activities
and announce leisure activities. A similar situation is
also valid for YouTube and Twitter. However, it was
concluded that the most preferred website is Facebook
and this is because it is more functional compared to
the other websites.

Within the scope of free time, according to the
findings regarding how and how much spent by the
individuals on social media, the individuals spend

time on social media in four different ways. These are
like the total time spent daily on social media, the time
used daily to follow leisure activities, the time spent
daily for planning leisure activities and the time used
daily to evaluate free time. According to findings, the
participants spend time on social media in order to
follow leisure activities and plan social activities; on
the other hand, just a few participants (four people)
use social media to evaluate their whole free time.
According to these findings, the participants use social
media as a means rather than as a purpose.
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Ozet

Kurumsal sosyal sorumlulugun isletmeler i¢in imaj, itibar ve baglilik gibi birden ¢ok ¢iktis1 bulunmaktadir. Ancak gesitli isletmelerde
yaygin bir sekilde arastirilan bu konu, restoran isletmelerinde kisith kalmistir. Bu agidan restoran igletmelerinde de konunun
etraflica aragtirllmasina olan ihtiya¢ devam etmektedir. Dolayisiyla s6z konusu bu arastirmayla da restoran igletmelerinin KSS
faaliyetlerinin miisteri bagliligindaki etkisi aragtirilmistir. Bu kapsamda restoran miisterilerine anket uygulanmus, elde edilen veriler
tizerinde tanimlayici istatistikler, faktor analizi ve regresyon analizi gergeklestirilmistir. Bulgulara gore restoran igletmelerinin KSS
faaliyetleri alt1 boyutta toplanmaktadir. Bulgular dikkate alindiginda bu isletmeler tarafindan gergeklestirilen KSS faaliyetlerinin
miigteri bagliliginda olumlu bir etkisi oldugu ve 6zellikle miisteri baghiligini en ¢ok etkileyen faaliyetlerin ise restoran ¢alisanlarina
yonelik yapilan faaliyetler oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal sosyal sorumluluk, Miisteri bagliligi, Restoran.

Abstract

To businesses, corporate social responsibility provides many outcomes such as image, prestige and loyalty for businesses. It has been
widely explored in various businesses but investigated limitedly in restaurants. In this respect, it’s needed to explore the subject
in detail for restaurant business. Therefore, in the scope of research, the effect of CSR-related activities of restaurant business on
customer loyalty was researched. In this context, a questionnaire was conducted to restaurant customers. Descriptive statistics, factor
analysis and regression analysis were performed with obtained data. According to the results, CSR-related activities of restaurant
business have six dimensions. When the findings are considered, CSR-related activities realized by restaurant business have positive
impact on customer loyalty. Particularly, CSR activities for restaurant employees are more important for customer loyalty.

Keywords: Corporate social responsibility, Customer loyalty, Restaurant.
JEL CODE: M3; M31

Aydin, B. & Erdogan, B.Z. (2016). Restoranlarin Kurumsal Sosyal Sorumluluk Faaliyetlerinin Miisteri Baghligina Etkisi, Turizm
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GIRIS

Restoran endiistrisinde artan rekabetci baskilar, tii-
keticilerin toplumsal olarak duyarli isletmeleri tercih
etmesi veya sosyal sorumluluklarini yerine getirmeyen
isletmeleri cezalandirma yoluna gitmesi (Reich, Xu &
McCleary, 2010) kurumsal sosyal sorumlulugu (KSS)
6nemli bir rekabet araci haline getirmistir. Bu baglam-
da restoranlar, hem mevcut misterilerini ellerinde tut-
mak hem de potansiyel miisterileri restorana ¢ekmek
i¢in kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini yerine
getirmektedirler (Aydin & Erdogan, 2013). Ancak li-
teratiir incelendiginde restoranlarin KSS'nin hangi fa-
aliyetlerinden nasil etkilendiklerine yonelik eksiklikler
devam etmektedir. S6z konusu bu eksiklikleri restoran
baglaminda arastirma yapan Inoue & Lee, 2011; Lee,

Singal & Kang, 2013 ve Kim & Kim, 2014 ¢aligmalarin-
da da gérmek mimkiindiir.

Paydas teorisine gore isletme, aktif bir ag icinde ¢e-
sitli aktorlerle iliski icinde olan acik ve esnek bir sis-
teme sahiptir (Maignan & Ferrell, 2004). Bu teoriye
gore paydaslar, isletmenin kararlarini ve eylemlerini
gozettikleri zaman isletme sorumlu bir sekilde hareket
etmektedir (Maignan & Ferrell, 2004). Fakat isletme
paydaslarina ragmen kendi sorumluluklarini yerine
getirmiyorsa, bu asamada da paydaslarin baskilar1 or-
taya ¢cikmaktadir. Bu baskilar konusunda Aguinis &
Glaves (2012) paydaslarin ilk olarak potansiyel gelirle-
ri, kaynaklar1 ve firmanin itibarini etkileyecek baskilar
uyguladiklarini belirtmislerdir. S6z konusu baskilarla
kargilasmak istemeyen isletmeler, KSS faaliyetlerini
paydaslarina gore diizenlemektedir. Ciinkii paydaslar
hem isletmeye etki eden hem de ondan etkilenen grup-
lardan olugmaktadir. Ancak biitiin isletmelerin paydas-
lar1 ayni gruplardan olusmamaktadir. Diger bir deyisle
isletmelerin paydaslar1 buytiklik, kiigtikliik ve faaliyet
gosterilen endiistriye gore degisiklik gostermektedir.
Dogal olarak restoran isletmelerinin de buyukliik ve
kiigtikliiklerine bagli olarak paydaglar: farklilik goster-
mektedir. Aydin & Erdogana (2013) gore restoranlar,
topluma, ¢alisanlara, miisterilere ve ¢evreye yonelik
sorumluluk faaliyetlerinde bulunmakta ve dolayisiyla
onlari kendilerine paydas olarak gérmektedirler.

Restoran isletmelerinin paydaslarina yonelik etkile-
ri bilinmekle birlikte bu paydaslarin restorana yonelik
ciktilar1 tizerinde aragtirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir.
Ozellikle restoranlarin kendilerine paydas olarak gor-
diigi taraflardan biri olan miisterilerin, restoranlarin
KSS faaliyetlerine nasil tepki verdikleri konusunda
eksiklikler hala devam etmektedir. Ayrica genellesme-
mis olsa da restoranlarin miisterilerini etkilemek ve
potansiyel miisterileri restorana ¢ekmek icin de KSS
faaliyetlerini yerine getirdiklerine yonelik bir diisiince
s6z konusudur. Dolayisiyla restoranlarin miisterilerini

Bulent Aydin - B. Zafer Erdogan

etkilemek i¢in uyguladiklar: KSS faaliyetlerinin ama-
cina ne oranda ulagtigini belirlemek hem teori hem de
uygulamacilar i¢in 6nem tagimaktadir. Bu arastirma ile
de restoranlarin uyguladiklar: kurumsal sosyal sorum-
luluk faaliyetlerinin paydaslardan biri olan miisteriler
tizerindeki baglayicilik etkisi arastirilarak bu alandaki
boslugun doldurulmasi planlanmaistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Literatiire girdigi 1950 yillardan itibaren kurumsal
sosyal sorumluluk konusunda farkli tartigmalar ya-
sanmaktadir. Ozellikle konu ilk olarak ekonomi gev-
relerinde tartisilmis ve isletmelerin sorumluluklarinin
hangi boyutta olmasi gerektigi belirlenmeye c¢alisil-
mustir. Ancak ilerleyen yillarda arastirmalar, konunun
yalnizca ekonomik boyutlu olmadigina bunun disinda
farkli boyutlarinin da oldugunu ortaya cikarmistir
(Caroll, 1991;1999). Arastirmacilar, KSS'nin isletmeler
i¢in temel bir gereklilik ve rekabet kosullarinda ayakta
durmak i¢in bagvurulmas: gereken bir strateji olmasi
gerektigini belirtmislerdir (Lantos, 2001; Galbreath,
2008).

KSSnin isletmeler tizerinde ¢ok farkli etkileri
bulunmaktadir. Bu etkiler; itibar, performans, isletme-
nin tercih edilmesini saglama, paydaslarla iyi iligkiler
olusturma, riski azaltma ve caligan baglilig1 saglama
gibi etkilerdir. Bu etkilerden birinin de miisteri bag-
liligina yonelik oldugu belirtilmektedir (Salmones,
Crespo & del Bosque, 2005; Mandhachitara & Poolt-
hong, 2011;Chen, Chang & Lin, 2012; Aguinis & Gla-
ves, 2012; Martinez & del Bosque, 2013). Bu arastir-
macilardan Salmones, Crespo & del Bosque (2005) ve
Martinez & del Bosque (2013) ¢aligmalarinda KSSnin
miisteri baghiligini dogrudan yerine dolayli ve pozitif
bir sekilde etkiledigini; Mandhachitara & Poolthong
(2011) KSSnin miisterilerin tutumsal bagliligini dog-
rudan ve pozitif bir sekilde etkiledigini ancak davra-
nigsal bagliligini anlaml etkilemedigini; Chen, Chang
& Lin (2012) KSS’nin hem davranigsal hem de tutum-
sal baglilig1 pozitif ve anlamli etkiledigini belirtmistir.
Aguinis & Glaves (2012) ise kurumsal sosyal sorumlu-
luk literatiiriinii 588 dergi ve 102 kitapta arastirmis ve
baghiligin KSSnin bir ¢iktis1 oldugunu belirtmislerdir.
Bu yiizden miisteri baghiliginin artirilmast i¢in KSS fa-
aliyetlerinin yerine getirilmesi 6nemli goriilmektedir
(Chen, Chang & Lin, 2012). Ozellikle insanlarin so-
rumluluklarini yerine getiren isletmeleri tercih ediyor
olmasi (Sanches, 2010) KSS faaliyetlerinin etkili kulla-
nilmasini da gerekli kilmaktadir.

Literatiirde yapilan aragtirmalar dikkate alindi-
ginda KSS ile miisteri baghiliginin farkli endistriler-
de (Bankacilik, konaklama, ulagim vb.) arastirilmis
oldugu ve miisteri bagliliginin bu endiistrilere olum-
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lu etkisinin oldugu belirlenmistir. Ancak bu faaliyet-
lerin restoran miisterisi iizerindeki etkisi detayli bir
sekilde arastirilmadigi goriilmistiir. Ciinkdi yapilan
calismalar asagida da belirtildigi iizere ya restoran tiirii
ile ya da miisteriden ziyade isletmenin performansina
odaklanilmigtir.

Aragtirmalar incelendiginde restoran baglaminda
KSS’ye yonelik yapilan ¢alismalar iki grupta toplandigi
gorillmustiir. Bunlar; KSS’ye dogrudan deginen arastir-
macilar yani aragtirmalarinda KSS’ye bir boyut olarak
deginen arastirmacilar (Lee & Heo, 2009; Inoue & Lee,
2011; Lee, Singal & Kang, 2013; Swimberghe & Woold-
ridge, 2014; Kim & Kim, 2014) ve KSS’ye dogrudan ye-
rine ona dolayli olarak deginen yani arastirmalarinda
belirtilmemis olsa da KSS ile iligkili konular tercih eden
arastirmacilardir (Dutta, Umashankar, Choi & Parsa,
2008; Hu, Parsa & Self, 2010; Schubert, Kandampully,
Solnet & Kralj, 2010; Kasim & Ismail, 2012). Bu 6zel-
liginden dolay1 restoranlara yonelik KSS olgusu aras-
tirtlirken pergelin daha genis agiyla literatiir tizerinde
gezdirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. KSSye dogru-
dan deginen aragtirmacilar (Lee & Heo, 2009; Inoue
& Lee, 2011; Lee, Singal & Kang, 2013; Swimberghe &
Wooldridge, 2014; Kim & Kim, 2014) onu bir degisken
olarak modelin igerisine eklerken; dolayl1 olarak degi-
nen aragtirmacilar (Dutta, Umashankar, Choi & Parsa,
2008; Hu, Parsa & Self, 2010; Schubert, Kandampully,
Solnet & Kralj, 2010; Kasim & Ismail, 2012) ‘yesil resto-
ram, ‘yesil uygulama’ ve ‘gevreci restoran’ gibi kavramlar
tizerinden KSS'nin ¢evre boyutuna agirlik vermislerdir.

Yapilan taramalarda oOncelikli olarak dogrudan
KSS’ye vurgu yapan arastirmalar incelendiginde Lee &
Heo (2009) otel ve restoran endiistrisinde KSS, miisteri
memnuniyeti ve isletme degeri arasindaki iligkiyi ince-
lenmis ve negatif KSS ile miisteri memnuniyeti disin-
da bu degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir etki bulamamigtir. Martinez & del Bosque (2013)
konaklama isletmelerine yonelik yaptiklar: ¢aligma-
da KSSnin miisteri baglilig1 tizerinde dolayl: etkileri
olduguna ulagmiglardir. Inoue & Lee (2011) ile Lee,
Singal & Kang (2013) ise KSSyi restoran endiistrisi
baglaminda arastirmislardir. Ancak bu aragtirmalar,
restoranlarin finansal performansina yonelik olmustur.
Benzer sekilde Kim & Kim (2014) de bu alandaki calis-
malarinda hissedarlarin degerine yonelmislerdir. Res-
toran endiistrisi baglaminda aragtirma yapan Swimber-
ghe & Wooldridge (2014) ise KSS ve miisteri bagliligina
egilmis olsalar da yalnizca hizli servis yapan restoran-
larla sinirli kalmiglardir. Bu arastirmada arastirmaci-
larin ulastig1 bulgulara gore KSS’ye yonelik igbirlikleri
ile miisteri baglilig1 arasinda dogrudan bir iligki yerine
dolayli bir iligki tespit edilmistir. Arastirmaya gore
miisteri giiveni ve miisterinin isletmeyle 6zdeslesmesi
boyutlar1 KSSnin baglilik tizerindeki etkisine aracilik
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etmektedir.

Dogrudan KSSye vurgu yapilmasa da dolayli ola-
rak ona vurgu yapan aragtirmalar incelendiginde,
Dutta ve ark. (2008) Hindistan ve Amerika Birlesik
Devletleri gibi iki farkli iilkede restoran endiistrisinin
titketicilerinin yesil uygulamalara yonelik tutumlarini
incelemis ve bu tlkedeki tiiketicileri kiyaslamislardir.
Aragtirmadaki bulgular, ABDdeki tiiketicilerin, resto-
ranin gevresel ve sosyal sorumluluk uygulamalarina
daha fazla 6nem verdikleri; Hindistanli titketicilerin
ise restoranin saglik ve goriiniigiine daha fazla 6nem
verdiklerini gostermistir. Schubert ve ark. (2010) Ame-
rika Birlesik Devletlerindeki restoran miisterilerine
yonelik yaptiklari aragtirmada tiiketicilerin yesil uygu-
lamalara gok¢a 6nem verdiklerini ve tiiketicilerin, yesil
restoran iriinlerine daha fazla 6deme yapmaya goniil-
lii olduklarin: belirlemislerdir. Aragtirmacilara gore ye-
sil restoran konusunda nis (niche) bir pazar potansiyeli
bulunmaktadir. Ayrica yesil uygulamalarin ¢aliganlarin
memnuniyetini, sadakatini artirabilecegi ve bunun da
daha iyi bir hizmete ve miisteri memnuniyetine yol
agabilecegi belirtilmistir. Hu ve ark. (2010) gore yesil
hareket, kiiresel olarak bilyiimekte ve restoranlarin
rekabet¢i avantaj saglamalarina firsat saglamaktadir.
Onlara gore, tiiketicilerin restoranin siirdiiriilebilir uy-
gulamalar1 hakkindaki bilgileri ve cevresel kaygilari ye-
sil restoranlar1 tercih etmelerinde 6nemli etmenlerdir.
Hu ve ark. (2010) gore restoranlarin rekabet¢i ortamda
avantaj saglamalari yalizca yesil uygulamalari ile miim-
kiin olmamakta, ayrica bu uygulamalarin tiiketicilere
de duyurulmas: ve onlarin da bu yonde bilgilendiril-
meleri gerekmektedir. Dolayisiyla KSS uygulamala-
rinin paydaglar tarafindan da bilinmesi gerekliligine
isaret edilmektedir.

Literatiir taramasi sonucu ulagilabilen kaynaklar
dikkate alindiginda KSS'nin restoran endiistrisi bagla-
minda aragtirilmis oldugu ancak arastirmalarin sinirl
sayida oldugu belirlenmistir. Ozellikle KSS ve miisteri
baglilig1 iliskisi restoran endiistrisi baglaminda dar bir
cercevede aragtirilmigtir. Bu nedenle problemin farkli
bakis acilariyla da arastirilmasina ihtiyag oldugu belir-
lenmistir. Bu arastirmadaki amag, restoran enduistri-
sinde KSS ve miisteri baglilig1 iliskisini incelemek ve
mevcut ihtiyaca cevap vermektir. Nihayetinde bu aras-
tirma, boyle bir ihtiyaca bagl olarak ortaya ¢ikmistir.

ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI ve MODELI

Hizmet endiistrisinde ¢aligma yapan ¢ogu arastir-
maciya gore (Salmones, Crespo & del Bosque, 2005;
Mandhachitara & Poolthong, 2011; Chen, Chang &
Lin, 2012) KSS miisteri baghlig1 i¢in 6nemli bir belir-
leyicidir. Bu ylizden miisteri bagliligini artirmanin bir
yolu olarak KSS faaliyetlerinin artirilmasi 6nerilmis-
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tir (Chen, Chang & Lin, 2012). Hizmet endiistrisinin
genel yapisi i¢in durum bdyleyken; onun alt béliimii-
nii olusturan restoran endiistrisinde KSSnin misteri
baglilig1 izerindeki etkisine yonelik aragtirmalar kisith
kalmigtir. Bu yiizden restoran endiistrisinde KSSnin
miisteri baghligi tizerindeki etkisini sinamak icin
agagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1:Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri resto-
ran endustrisinde miisteri baghiligini pozitif bir
sekilde etkiler.

Hla: Misterilere yonelik KSS faaliyetleri miisteri
bagliligini pozitif bir sekilde etkiler.

H1b: Calisanlara yonelik KSS faaliyetleri miisteri
bagliligini pozitif bir sekilde etkiler.

Hlc: Cevreye yonelik KSS faaliyetleri miisteri bagli-
ligin1 pozitif bir sekilde etkiler.

H1d: Topluma yénelik KSS faaliyetleri miisteri bag-
liligini pozitif bir sekilde etkiler.

Aragtirma igin, agagidaki sekilde de goriilecegi
tizere KSS faaliyetlerinin her bir boyutunun misteri
baglilig1 tizerinde roliinii inceleyen bir model olustu-
rulmustur.

KSS

Miisterilere
Yonelik

Calisanlara
Yo6nelik \

Cevreye
Yonelik

Topluma
Yonelik

Sekil 1. Arastirma Modeli

Miisteri Baglilig1

Sekil 1. Arastirma Modeli

ARASTIRMA YONTEMI

Bu caligmada nicel arastirma yontemleri teknikle-
rinden yararlanilmistir. Bu sekilde bir yonteme bas-
vurulmasinda ise aragtirmanin amaci ve aragtirmanin
problemi belirleyici olmustur. Bu baglamda aragtirma
problemini dogru bir sekilde ¢ozebilecek niceliksel ve-

Bulent Aydin - B. Zafer Erdogan

rilere ihtiya¢ duyulmus ve veri toplamak amaci ile bir
anket formu olusturulmustur. Veri toplama aracinda
KSS’ yi 6lgmeye yonelik ifadeler, Aydin & Erdogan’in
(2013) restoran isletmelerine yonelik yaptiklari nitel
arastirmada icerik analizi uygulayarak elde ettikleri
temalar ve kodlardan ¢ikarilan ifadeler kullanilmigtir.
Miisteri bagliligini 6l¢mek igin ise Yu & Dean, (2001)
ve Mandhachitara & Poolthong, (2011) ¢alismalarin-
dan alinan ifadeler (7 ifade) aragtirmacilar tarafindan
Tiirkge ’ye gevirtilerek kullanilmistir. Miisteri bagliligi-
n1 6lgmek i¢in kullanilan bu ifadeler dil konusuna hé-
kim uzmanlarca 6ncelikle Tiirk¢eye daha sonra dil ko-
nusuna hakim baska uzmanlarca da tekrar Ingilizceye
cevrilmistir. Ceviriler arasinda yapilan karsilastirmada
uzmanlar arasinda tutarhlik oldugu belirlenmistir.
Daha sonra gevrilen bu ifadelerde arastirmacilar tara-
findan degisiklikler yapilarak restoran miisterilerine
uygun formata getirilmistir. Son olarak Tiirk¢eye ¢ev-
rilen ve misteri bagliligini 6lcen bu ifadelerle KSSyi
Olgen ifadeler anket icerisine yerlestirilmistir. Hazir-
lanan anketin kapsam gegerliligi i¢in alan uzmanla-
rina bagvurulmugtur. U¢ uzman tarafindan incelenen
maddelerden bazilar1 listeden ¢ikarilirken bazi yeni
maddeler ise listeye eklenmis ve nihayetinde 46 soru-
dan olusan bir anket elde edilmistir. Ankette bulunan
KSS’ ye yonelik ifadeler i¢in (39 ifade) ‘hi¢ etkilemez’
ve ‘cok etkiler’ araliginda degisen besli Likert tipi bir
olgek, miisteri baghligina yonelik ifadeler icin ise (7
ifade) ‘kesinlikle katiliyorum’ ve ‘kesinlikle katilmiyo-
rum’ araliginda degisen besli Likert tipi bir 6l¢ekten
yararlanilmigstir. Anketteki ifadelerin anlagilir olup ol-
madig1 ve goriiniis gecerliligini test etmek i¢in ¢alisma
evreninden 50 kisi ile pilot bir uygulama yapilmis ve bu
sayede anlasilmayan ifadeler de diizeltilmistir. Dolay1-
styla son haline kavusturulan anket ile sahada veriler
yiiz yiize toplanmaya baslanmigtir.

Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Tiirkiyedeki 1. ve 2. si-
nif turizm isletme belgeli, 6zel tesis belgeli ve Ticaret
Odasmna bagli restoranlar olustursa da evrenin agir1
biiyiik olmasi ve arastirmanin zaman ve maliyetleri de
g6z oniinde bulundurularak genel evren yerine calis-
ma evreni belirlenmistir. Simseke (2012) gore ¢alisma
evreni, genel evrenin agir1 bityitkk oldugu durumlarda
bagvurulan bir yontemdir. Calisma evreni olarak ise
Eskigehir belirlenmis ve bu sehirde s6z konusu 6zellik-
leri tagtyan restoranlar (19 restoran) aragtirma kapsa-
mina alinmistir. Caligma evreninde bulunan restoran
sayisinin azlig1 ve ulasimin kolay olmasi gibi unsurlar
dikkate alinarak ¢alisma evreninde bulunan biitiin res-
toranlarda veri toplanmasi planlanmis olsa da sadece
13 restoranda verilerin toplanmas1 miimkiin olmustur.
Diger alt1 restoranda gesitli sebeplerle veri toplanama-
mustir. S6z konusu 13 restoranda ise miisterilere yemek
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oncesi veya sonrasinda aragtirma hakkinda bilgi veri-
lerek ankete goniilli katilim géstermeleri saglanmigtr.
Dolayisiyla restoran icinde miisterilere anket uygular-
ken kolayda 6rneklem tekniginden yararlanilmistir. Bu
sekilde restoran miisterilerinden 499 tane gegerli anket
toplanmustr.

Verilerin Analizi

Aragtirmanin bu agsamasinda toplanan anketler
kontrol edilmis ve daha sonra analiz igin SPSS istatis-
tik programina yiiklenmistir. Verilerin daha kolay bir
sekilde analiz edilmesi i¢in bu programdan yararlanil-
mistir. Verilerin dogru analiz edilmesi i¢in oncelikle
normal dagilim gosterip gostermedikleri incelenmigtir.
Genel olarak orneklem sayisinin yiiksek oldugu aras-
tirmalarda normal dagilim oldugu varsayilmaktadir
(Jobson, 1991: 61). Ancak istatistiksel a¢isindan gesitli
gostergelere de bakilmigtir. Oncelikli olarak verilerin
Q-Q plot grafiklerine bakilmis ve dagilimin simetrik
oldugu gozlenmistir. Ayrica “skewnes ve kurtosis” de-
gerleri incelenmis ve dagilimin normal kabul edilen bir
aralikta oldugu belirlenmistir. -1 ve +1 aralig1 Hair vd.,
(2010) gore normallik i¢in kabul edilebilir degerlerdir.
Aragtirmada verilerin normal dagilimindan hareketle
parametrik testlere bagvurulmustur. ilk olarak katilim-
cilarin demografik 6zellikleri ve betimleyici 6zellikleri
belirlenmistir. Daha sonra, anket teknigi ile toplanan
verilerin yap1 gecerliligi i¢in Kesifsel (Exploratory)
Faktor Analizinden faydalanmilmistir. Bunun igin de
oncelikli olarak veri setinin faktdr analizine uygun
olup olmadig1 degerlendirilmistir. Veri setinin uygun-
lugunu belirlemek i¢in ti¢ yontemden faydalanilmigtir.
Bunlar; korelasyon matrisinin olusturulmasi, Barlett
testi ve Kaiser-Meyer- Olkin (KMO) testleridir (Ka-
layci, 2010). Bu testlerin sonucuna gore veri seti faktor
analizine uygun oldugu belirlenmistir. Ayrica faktor
analizinin kogullarindan biri de ifadeler arasinda ¢ok-
lu baglant1 sorununun olmamasidir (Tabachnick &
Fidell, 2011; Kalayci, 2010). Yapilan degerlendirmede
degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunun da olma-
dig1 belirlenmistir. Kesifsel Faktor Analizinde dik don-
diirmeli (Varimax) temel bilesenler analizi kullanilmis-
tir. Daha giiclii bir faktor yapisi elde etmek icin 0,40
(Netemeyer, Bearden & Sharma, 2003) altinda faktor
yiikiine sahip olan maddeler (M22, M23, M29, M40,
M45, M46) analizin disinda tutulmustur. Givenirlik
icin i¢ tutarlik katsayisi olan Alfa’ya () bakilmustir. I¢
tutarlilik giivenirligi katsayist olarak en yaygin olarak
kullanilan Cronbach’s (1951) alfa katsayis1 modeli gos-
terilmektedir (Netemeyer, Bearden & Sharma, 2003).

Anketten elde edilen verilerin demografik degis-
kenlere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit
etmek icin iki kategorili degiskenlerde t testinden (Ba-
gimsiz Orneklem T-Test); ikiden fazla kategoriye sahip
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degiskenlerde ise Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
kullanilmistir. Tek Yonlii Varyans Analizi sonucunda
ortaya ¢ikan farkliligin hangi kategoriler arasinda orta-
ya ¢iktigini belirlemek amaciyla Post Hoc testlerinden
olan Sheffe ve Dunnett C testlerinden yararlanilmistir.
Arastirmada son olarak bagimsiz degiskenlerin bagim-
I1 degiskeni ne oranda agikladiklarini belirlenmek i¢in
coklu dogrusal regresyon analizine bagvurulmustur.

BULGULAR

Katillmcilarin Demografik Ozelliklerine ligkin
Bulgular

Aragtirmaya katilan katihimcilarin 6zelliklerini be-
lirlemek i¢in betimleyici istatistikler olan frekans ve
yiizde degerlerinden yararlanilmistir. Bu degerler Tab-
lo I'de goriilebilmektedir.

Agiklayici (Exploratory) Faktor Analizine fligkin
Bulgular

Veri seti iizerinde yapilan varimax dondirmeli
temel bilesenler faktor analizi sonucunda, 6z degeri
I’in tzerinde olan sekiz faktor belirlenmistir. Fakat
bu faktorlerden sadece altist anlamli birer faktor
olusturmus diger ikisi anlamli faktor olugturamamaigtir.
Ayrica 6z deger grafigi sonucu da bu alti faktorli
yapiy1 dogrulamistir. Analiz sonucunda elde edilen alt1
faktorlii yapiya iliskin degerler asagida her bir faktor
i¢in ayr1 ayr1 olarak tablolar seklinde gosterilmistir.

Tablo 2de goriilecegi tizere ilk faktor gevreye yone-
lik kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinden olus-
mugtur. Bu faktoriin giivenirligi ortalama kabul edilen
giivenirlik oranlarindan da (a > 0,70) yiiksek ¢ikmig-
tir. Ayrica biitiin maddelerin ortalama deger olan 3’iin
tizerinde bir puana sahip oldugu dikkat ¢cekmistir.
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Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Demografik Kategori N %
Degiskenler

Cinsiyet Kadin 256 51,3
Erkek 240 48,1

Bilinmeyen 3 0.6
Medeni durum Evli 202 40,5
Bekar 295 59,2

Bilinmeyen 2 0,3
Yas 17-25 152 30,5
26-30 132 26,5
31-35 78 15,6

36-40 38 7,6

41-45 35 7

46-65 50 10

Bilinmeyen 14 2.8

Restorana gitme Her giin 48 9,6
siklig Haftada 2-3 kez 210 42,1
Haftada bir 124 24.8
iki haftada bir 57 11,4
Ayda bir ve tstii 59 11,8

Bilinmeyen 1 0.3

Egitim Ortaokul ve Oncesi 19 3,8
Lise 127 25,5
Universite 284 56,9
Lisanstuistii 67 13,4

Bilinmeyen 3 0.6
Aylik ortalama gelir 1000 TL’den az 79 15,8
(TL) 1001-2000 155 311
2001-3000 109 21,8
3001-4000 54 10,8

4000 TL st 85 17

Bilinmeyen 17 35

Tablo 2. Cevreye Yonelik KSS Faaliyetleri

Faktor 1: Cevreye Yonelik KSS Ortalama | S.S. Faktor Yiikii
Restoranin ¢evresinde agaglandirma yapiyor olmasi, 4,28 0,85 0,62
Rest tik kleri tirarak h b kl onderi

estoranin atik yemekleri ayrigtirarak hayvan barinaklarina gonderiyor 420 0.95 0.72
olmast,
I{festor.anlll kullandig1 riinlerin gevre dostu tiriinler olmasina 6zen 418 0.91 0.79
gosteriyor olmasi,
Restoranin plastik, kagit, cam gibi geri doniigiimii miimkiin maddelerinin

el 4,13 0,94 0,83
doniigiimiini sagliyor olmasi,
Restoranin yemek israfini azaltan faaliyetlerde bulunuyor olmasi, 4,11 1,01 0,69
Restoranin ¢evre dostu olan teknolojiler kullaniyor olmasi, 4,07 0,94 0,78
Restoranin atik yaglarin geri doniisimiinii sagliyor olmast, 3,86 1,09 0,72
Restoranin enerjide tasarruf sagliyor olmasi, 3,74 1,06 0,74
Rest : o i (atines, rized -

eys oranin yenilenebilir enerji (giines, riizgar) kaynaklarindan enerji 368 L1l 0.73
sagliyor olmast,
KMO= 0,92; Ki-Kare=2518; P<0,001; Alpha = 0,91; A¢iklanan Varyans=54,43; Yontem= Maximum Likelihood;
(")zdeger=5,34; C)lqek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler;
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Aydin & Erdogan’in (2013) nitel aragtirma bulgula-
r1 kapsaminda topluma yonelik KSS faaliyetleri tek bir
tema olarak olugturulurken; burada faktor analizi so-
nucunda bu tema iki faktorlii bir yapiya bolinmistiir.
Tablo 3’te de goriilecegi lizere bu faktorler “topluma
yonelik etik” ve “topluma yonelik ekonomik” faaliyet-
ler olarak sekillenmistir. Bu iki faktoriin de giivenirlik
diizeyleri, ortalama diizeyin (a > 0,70) tizerinde oldugu
belirlenmistir. Maddelerin ortalama degeri de tiim ka-
tilimcilar i¢in oldukea yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Aragtirmada katihmcilarin  baghiliklarini belirle-
mek i¢in Yu ve Dean, 2001 ve Mandhachitara & Poolt-
hong, 2011 ¢aligmalarindan yararlanilarak yedi madde
uyarlanmistir. Ancak bu yedi madde yapilan faktor
analizi sonucunda dort maddeye dismistiir. Tablo
6da da goriilecegi tizere %65 varyans oraniyla birlik-
te bu maddelerin giivenilirlik dereceleri ortalama ka-
bul edilen giivenirlik derecelerinden yiiksek ¢ikmigtir.

Tablo 3. Topluma Yonelik KSS Faaliyetleri

Faktorler Topluma Yonelik KSS Ortalama | S.S. | Faktor Yiikii
Restoranin engellilere yonelik kampanyalari
. 4,34 0,81 0,66
destekliyor olmasi,
Faktor 2: Topluma Yénelik | Restoranin iilkedeki dogal afetlere yonelik
4,05 0,89 0,79
Etik KSS kampanyalara destek olmast,
Restoranin toplumsal siddete kars: (kadina,
. 4,02 0,97 0,64
gocuklara kars1) kampanyalar destekliyor olmasi,
Restoranin toplumu bilinglendirme (6nemli
hastaliklar, kan bagislama gibi) etkinliklerine katki 4,00 0,95 0,60
sagliyor olmasi,
Restoranin iilkedeki dogal afet bolgeleri i¢in yardim
. . 3,99 0,95 0,81
geceleri diizenliyor olmasi,
Restoranin sanatsal ve kiiltiirel faaliyetleri (konser,
. .. o . 3,98 0,94 0,52
Alpha= 0,90 festival, sergi, miize gibi) destekliyor olmasi,
Ozdeger=7,35 Restoranin yardim kuruluglarina diizenli olarak 3,96 0.96 071
destek olmasi,
Restoranin ihtiyag sahibi kisilere yardim ediyor
. 4,19 0,91 0,78
Faktor 3: Topluma Yénelik | olmasi,
Ekonomik KSS Restoranin kdy ¢ocuklarina yonelik etkinliklere 415 0.91 0.81
destek olmas,
Rest tisti tl diizenli yard
evs oranin yetigtirme yurtlarina diizenli yardim 412 0.95 0.87
saglamasi,
kul fi 1 olarak katk:
Revstoranm okul yapimina finansal olarak katki 412 0.92 0.70
Alpha=0,93 sagliyor olmasi,
Ozdeger= g il i . k
Ozdeger=1,14 Restoranin 6grencilere maddi (burs vb.) destekte 411 101 071
bulunuyor olmasi,
KMO=0,92; Ki-Kare=2518; P<0,001; Agiklanan Varyans=65,46; Ol¢ek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler.

Tablo 4, miisterilere yonelik KSS faaliyetlerinden
olusmaktadir. Bu faktoriin giivenirlik diizeyi de ortala-
ma kabul edilen giivenirlik oranindan yiiksek ¢ikmis-
tir. Ayrica bu faktordeki her bir maddenin katilimcilar
i¢in ortalama degeri oldukea yiiksektir.

Tablo 5’te calisanlara yonelik KSS faaliyetleri bulun-
maktadir. Bu faktoriin giivenirlik diizeyi de ortalama
diizeyden oldukea yiiksektir. Faktor tek bagina oldukga
yiiksek varyans aciklamaktadir.

Katilimcilarin Demografik Ozelliklerinin Bagl-
liklarindaki Roliine iliskin Bulgular

Katilimeilarin  demografik farkliliklarinin istatis-
tiksel olarak baglilikta etkili olup olmadigini ortaya
cikarmak igin cesitli testler yapilmistir. Katilimcilarin
cinsiyete gore farkliliklarinin misteri bagliiginda an-
lamli bir fark olusturup olusturmadigini tespit etmek
icin bagimsiz Orneklem t-testinden faydalanmigtir.
Bu testin sonucuna gore miisteri bagliligi konusun-
da kadin ve erkek arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farkliik bulunamamistir (p=0.93). Katilimcilarin
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Tablo 4. Miisterilere Yonelik KSS Faaliyetleri

Faktor 4: Miisterilere Yonelik KSS Ortalama $.S. | Faktor Yiikii

R estor?mn ?Ilyecek ve igeceklerin iretildigi yerlerin hijyenik olmasina 463 0.70 0.85
Ozen gosteriyor olmasi,
Restoranin miisteri sikayet ve 6nerilerini dikkate almasi ve gerekli

.. . 4,57 0,74 0,75
diizenlemeleri yapiyor olmasi,
Restoranin miisterilerine giivenli iriinler (tiriinlerin ilk iiretiminden

e . 4,49 0,82 0,89

son titketimine, her asamasini takip ederek) sunuyor olmasi,
Restoranin miisterilerine denetimli tirtinler (bakanlik veya diger

- 4,41 0,90 0,83
birimlerce denetlenen) sunuyor olmast,
Restoranin mal ve hizmetlerini uygun fiyata sunuyor olmasi, 4,40 0,82 0,65
Restoranin mutfagini, misterilerin rahatlikla gorebilme imkani olmast, 4,35 0,81 0,53
Restoranin organik iiriinler kullaniyor olmast, 4,19 0,96 0,64
KMO= 0,88; Ki-Kare=1938; P<0,001; Alpha =0,88; Agiklanan Varyans=55,20; Yéntem= Maximum
Likelihood; Ozdeger= 4,28; Olgek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler

ortalama aylik gelirlerinin istatistiksel olarak anlam-
I1 bir farklilik olusturup olusturmadigini tespit etmek
amactyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) gercek-
lestirilmistir. Analize gore ortalama aylik gelir, miisteri

katillmcilara goére baglihga daha yakindirlar. Kati-
limcilarin  restorana gitme sikliklarinin bagliliklar:
tizerinde anlamli bir farlilik olusturup olusturmadi-
g1 tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi

Tablo 5. Calisanlara Yonelik KSS Faaliyetleri

Faktér 5: Calisanlara Yonelik KSS Ortalama | S.S. | Faktor Yiikii

Restoranin ¢aliganlarina sigorta sagliyor olmast, 4,09 1,00 0,82
R -

estoranin ¢alisanlarini yasal ¢aligma saatinden fazla ¢aligtirmiyor 397 102 0.87
olmasi,
Restoranin ¢aliganlara mesleki egitim veriyor olmasi, 3,96 0,93 0,72
Restoranin fazla mesai yapan ¢aliganlarina ek ticret 6dityor olmasi, 3,91 1,02 0,89
Rest: aliganl Kklar1 igin egiti d dabul

estoranin ¢alisanlarinin gocuklari i¢in egitim yardiminda bulunuyor 3,88 1,00 0.73
olmasi,
Restoranin ¢alisanlarina dinlenme imkan: sunuyor olmast, 3,86 0,96 0,77
Restoranin ¢aliganlarin sorunlariyla yakindan ilgileniyor olmasi, 3,79 1,02 0,82
Restoranin ¢aliganlar arasinda kayirmaci bir tutum sergilemiyor

3,76 1,05 0,77

olmasi,
KMO = 0,93;Ki-Kare =2965; P<0,001; Alpha = 0,93; Agiklanan Varyans = 64.07; Yontem = Maximum
Likelihood; Ozdeger= 5,49; C)lqek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler

baglihiginda istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga
sahiptir (F=2,718; p=0,03). Bu bulguya dayanarak post
Hoc testleri uygulanmis farkliligin yalnizca 4001-5000
TL isti ve 1000 TLden az guruplar arasinda oldugu
belirlenmistir.

Katilimcilarin medeni durumlarina gore baghlikla-
rinda anlaml bir farklilik olup olmadigini belirlemek
icin bagimsiz Orneklem t-testinden faydalanmigtir.
Test sonucuna gore medeni duruma bagli olarak ka-
tilmcilar arasinda anlaml farkliliklar bulunmakta-
dir (p=0,01). Bulgulara gore evli katilimcilar, bekér

gergeklestirilmistir. Analize gore, restorana gitme sik-
ligina bagli olarak katilimcilar birbirlerinden anlaml
olarak farklilik gostermektedirler (F=3,23; p=0,01). Bu
farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek
icin post Hoc testlerine bagvurulmus ve farkliligin res-
torana her giin gidenlerle bir ay ve iistii gidenler ara-
sinda oldugu belirlenmistir. Bu bulguya gore restorana
daha sik giden miisteriler, yapilan KSS faaliyetlerinden
otiirti daha ¢ok baglilik gosterme egilimindedirler.
Restorana gitme sikligindaki anlamliligin nasil gergek-
lestigi grafik (Plots) yardimiyla da gosterilmistir. Buna
gore restorana gitme siklig1 azaldikea katilimeilarin
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Tablo 6. Miisteri Baglilig:

Faktor 6: Miisteri Baghilig: Ortalama | S.S. | Faktor Yiikii
Bu restorani bagkalarina tavsiye ederim. 3,99 0,86 0,83
Arkadag ve akrabalarimin da bu restorana gitmeleri konusunda tesvik
ederim. 3,80 0,93 0,89
Bu restorana siirekli gitmeye devam edecegim. 3,73 0,92 0,86
Fiyatlari artsa bile bu restorana gitmeye devam ederim. 3,24 1,13 0,61
KMO= 0.81;Ki-Kare=1083; P<0.001; Alpha = 0.86; A¢iklanan Varyans=65; Yontem= Maximum Likelihood;
Ozdeger= 2, 91;0l¢ek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler

bagliginin da azaldig1 asagida sekil 2de de goriilebil-
mektedir.

Katihimailarin egitim durumlarinin baghhk tze-
rinde anlaml bir fark olusturup olusturmadigini tespit
etmek amaciyla tek yonlii varyans analizinden yarar-
lanilmistir. Analizde elde edilen bulgulara gore egitim
durumuna gore baglilikta, katilimcilar arasinda anlamli

degiskenlere) dayali olarak, bagimli degiskenin tahmin
edilmesine yonelik bir analiz tiradir (Buytukoztirk,
2012). Coklu dogrusal regresyonu igin matematik-
sel model, n tane yordayic1 degisken i¢in Y= a+bx
bx,.......+b x_seklinde formiile edilmektedir (Biiyii-
koztiirk, 2012). Asagida tablo 7de de goriilecegi tizere

4,0=

3,9

3,8

3,77

Baghlik

3,67

3,54

3,47

T T
hergun haftada2-3kez

T T T
haftadakir ikihaftakir birayweustu

Sikhk |

Sekil 2. Restorana Gitme Siklig1 ve Baglilik iliskisi Grafigi

bir farklilik bulunamamustir (F=0,76; p=0,52). Son ola-
rak katilimcilarin yaglarinin baghilik iizerinde anlaml
bir fark olusturup olugturmadigini tespit etmek icin de
tek yonlii varyans analizinden faydalanmistir. Bu ana-
liz bulgularina gore de yas ile miisteri baglilig1 arasinda
anlaml bir farklilik bulunamamistir (F=1,533; p=0,18).

Coklu Dogrusal Regresyon Analizine iliskin Bul-
gular

Coklu regresyon analizi, bagimli degiskenle iliskili
olan iki ya da daha ¢ok bagimsiz degiskene (yordayici

“Stepwise” metoduyla degiskenlere y6nelik bes model
olusmustur. Modeller incelendiginde;

Model 1; tabloda verilen degerlerden de anlasilacag:
tizere kurulan model anlamli oldugu ve bu modeldeki
degiskenin de anlamli bir yordama giiciine sahip oldu-
gu gorilmektedir. Modeldeki degisken olan ¢alisanlara
yonelik KSSnin (CYKSS1) tek basina, bagimli degisken
durumundaki “Miisteri Baglihgi (MB)” degiskenini %
9 oraninda a¢ikladig goriilmektedir. Dolayzst ile model
1 i¢in regresyon analizine iliskin matematiksel model
MB=2,543+0,300CYKSS1  seklinde olusmaktadir.
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Model 2; modelin iki degiskenli ve anlamli bir mo-
del oldugu goriilmektedir. Modeldeki iki degisken
birlikte bagimli degiskendeki varyansin % 9,6’sin1 agik-
lamaktadirlar. Modeldeki degiskenler olan ¢alisanla-
ra yonelik KSS (CYKSS1) ve miisterilere yonelik KSS
(MYKSS) bagimli degiskeni anlaml bir sekilde yor-
damaktadirlar. Model 2 i¢in regresyon analizine ilis-
kin matematiksel model MB=2,143+0,255CYKSS1+
0,129MYKSS seklinde olugsmaktadir.

Model 3; modelin {i¢ degiskenden olugan anlamli
bir model oldugu goriilmektedir. Modeldeki ¢ de-
gisken olan ¢aliganlara yonelik KSS (CYKSS1),miis-
terilere yonelik KSS (MYKSS) ve topluma yonelik

Bulent Aydin - B. Zafer Erdogan

ekonomik KSS (TYEKSS2) birlikte bagimli degisken-
de % 10,4 oraninda varyans agiklamaktadirlar. Her
bir degiskenin bagimli degiskeni yordamasina iliskin
anlamlilik degerleri incelendiginde sadece CYKSSI'in
bagimli degiskeni anlamli sekilde yordadig: diger iki
degiskenin ise anlamli olmadid: tespit edilmistir. Mo-
del 3 icin regresyon analizi sonuglarina gére miisteri
bagliliginin yordamasina iligkin matematiksel model
MB=2,090+0,216CYKSS1+ 0,073MYKSS+0,110T-
YEKSS2 seklinde olugsmaktadir.

Model 4; modelin dort degiskenli ve anlam-
I1 bir model oldugu goriilmektedir. Modeldeki dort

Tablo 7. Miisteri Bagliliginin Agiklanmasina iliskin Coklu Regresyon Analizi

Modeller Degisken B SH B T P Ikilir | Kismir | Tolerans | VIF
Sabit 2,543 0,181 - 14,060 | 0,001 - - - -
Model 1 CYKSS1 0,300 0,045 | 0300 | 6,648 | 0,001 | 0,300 | 0,300 1,000 1,000
R=0,300  R2=0,09 F(l,448)=44,202  p= 0,001
Sabit 2,143 0,288 - 7,442 | 0,001 - - - -
Model 2 GYKSS1 0,255 0,051 | 0,255 | 4,967 | 0,001 | 0,300 | 0,229 0,765 1,307
MYKSS 0,129 0,072 | 0,092 | 1,782 | 0,075 | 0,215 | 0,084 0,765 1,307
R=0,310  R>=0,096 F(2,447)=23,797  p= 0,001
Sabit 2,090 0,288 - 7,244 | 0,001 - - - -
GYKSS1 0,216 0,055 | 0216 | 3,908 | 0,001 | 0,300 | 0,182 0,659 1,517
Model 3 MYKSS 0,073 0,078 | 0,052 | 0,942 | 0,347 | 0215 | 0,045 0,659 1,518
TYEKSS2 0,110 0,057 | 0,110 | 1,919 | 0,056 | 0,253 | 0,090 0,615 1,627
R=0,322  R>=0,104 F(3,446)=17,187 p=0,001
Sabit 2,058 | 0,294 | - 6,998 | 0,001 - - - -
GYKSS1 0,212 | 0,056 | 0211 | 3,791 | 0,001 | 0,300 0,177 0,647 | 1,546
Model 4 MYKSS 0,064 | 0079 | 0,045 | 0,800 | ,424 | 0,215 0,038 0,630 | 1,588
TYEKSS2 0,088 | 0068 | 008 | 1,295 | ,196| 0253 0,061 0432 | 2,313
TYEKSSI 0,044 | 0077 | 0038 | 0575 | ,565| 0230 | 0,027 0,453 | 2,210
R=0,323 R?=0,104 F(4,445)=12,954 p=0,001
Sabit 2,076 297 | - 6,998 | 0,001 - - - -
GYKSS1 0,226 | 0,063 | 0226 | 3,570 | 0,001 | 0,300 0,167 0,503 | 1,989
Model 5 MYKSS 0,069 0,080 | 0,049 | 0,863 | 0,388 | 0,215 0,041 0,616 | 1,623
TYEKSS2 0,088 0,068 | 0,088 | 1,285 | 0,200 | 0,253 0,061 0,432 | 2,314
TYEKSSI 0,057 | 0,081 | 0,049 | 0,702 | 0,483 | 0,230 0,033 0,406 | 2,465
CYKSS2 0,037 | 0,076 | -0,033 | -0,490 | 0,624 | 0,219 | -0,023 0,445 | 2,248
R=0,324 R*=0,105 F(5,444)=10,393 p=0,001

Not: CYKSS1: Calisanlara Yonelik KSS; MYKSS: Miisterilere Yon. KSS; TYEKSS 1: Topluma Yon. Etik KSS; TYEKSS
2: Topluma Yo6n. Ekonomik KSS; CYKSS2: Cevreye Yon. KSS.
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degisken olan ¢aliganlara yonelik KSS (CYKSS1), miis-
terilere yonelik KSS (MYKSS) topluma yonelik eko-
nomik KSS (TYEKSS2) ve topluma yonelik etik KSS
(TYEKSS1) birlikte bagimli degiskende % 10,4 ora-
ninda varyans agiklamaktadirlar. Her bir degiskenin
bagiml degiskeni yordamasina iligkin anlamlilik deger-
leri incelendiginde yalnizca CYKSS1’in bagimh degis-
keni anlamli bir sekilde yordadigs; diger degiskenlerin
bagiml degiskeni anlamli yordamadiklar: tespit edil-
mistir. Model 4 i¢in regresyon analizi sonuglarina gore
miisteri bagliliginin yordanmasina iliskin matematik-
sel model MB=2,058+0,212CYKSS1+0,064MYKSS+
0,088TYEKSS2+0,044TYEKSSI seklinde olugmaktadir.
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lik KSS (CYKSS1), miisterilere yonelik KSS (MYKSS),
topluma yonelik ekonomik KSS (TYEKSS2), topluma
yonelik etik KSS (TYEKSS1) ve gevreye yonelik KSS
(CYKSS2) birlikte bagimli degiskende % 10,5 oraninda
varyans agitklamaktadirlar. Her bir degiskenin bagimh
degiskeni yordamasmna iliskin anlamlhilik degerleri
incelendiginde yalnizca CYKSSI’in bagiml degiske-
ni anlamli bir gekilde yordadig: tigiincti ve dordiincii
modellerdeki gibi bu modelde de diger degiskenlerin
bagiml degiskeni anlamli yordamadiklar: tespit edil-
mistir. Model 5 i¢in regresyon analizi sonuglarina gore
miisteri bagliliginin yordanmasina iliskin matematiksel

Hla
B =0,049
p=0,388

Calisanlara YoOnelik

4[ Miisterilere Yonelik

Hib
B=0,226
p=0,001

Miisteri Baglilig1

Hlc
B =-0,033
p=0,624

Cevreye YoOnelik _-

HIdl
B =0,049
p=0,483

~
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Hid2
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p=0,200

Topluma Yo6nelik ’

Ekonomik KSS |,/

— Anlamli
= =~ Anlaml Degil

Sekil 3. Bagimsiz degiskenlerin Bagimli Degiskeni Yordamasina ligkin Model

Model 5; tiim bagimsiz degiskenlerin bagiml de-
gisken tizerindeki yordama giiciiniin ortaya konuldugu
bir modeli olusturmaktadir. Model incelendiginde bes
degiskenli ve anlamli bir model oldugu goriilmektedir.
Modeldeki bes bagimsiz degisken olan ¢alisanlara yone-

model  MB=2,076+0,297  CYKSS1+0,069MYKS-
$+0,088TYEKSS2+0,057TYEKSS1-0,037CYKSS2 sek-
linde olusmaktadir.
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Regresyon analizinden elde edilen bulgular incelen-
diginde tiim bagimsiz degiskenlerin birlikte yordama-
ya alindig1 modelin model 5 oldugu gériilmektedir. Bu
modele gore bagimsiz degiskenler ve bagimli degisken
arasindaki iliski asagida sekil 3’te de gosterilmektedir.
Sekilden de anlasilacag: iizere bagimh degisken olan
“Misteri Bagliligini” anlamli yordayan tek degisken
“Caliganlara Yonelik KSS” faaliyetleridir.

Bu bulgulara gore arastirmanin temel hipotezi olan
“H1: Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri miisteri
bagliligini pozitif bir sekilde etkiler” desteklenmis bu-
lunmaktadir. Temel hipotezimize bagli olarak kurulan
alt hipotezlerden ise sadece H1b'nin miisteri baglhiligini
anlamli ve pozitif yonde etkiledigi belirlenmigstir. Yine
alt hipotezlerden olan Hlc ve Hld'nin ise musteri bag-
liligin istatistiksel olarak anlamli etkilemedigi belir-
lenmigstir. Bu bulgulara gére H1b kabul edilirken diger
alt hipotezler ret edilmistir.

SONUC

Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin resto-
ran baglaminda misteri baghlig tizerindeki etkisini
belirlemek icin 6ncelikli olarak anket olusturulmus-
tur. Arastirma kapsaminda olusturulan anket, uzman
gorislerine sunulmus ve daha sonra pilot bir uygula-
ma ile test edilmistir. Son haline kavusturulmus anket
ile veriler toplanmig ve 6ncelikli olarak nasil bir yapi
olusturdugu incelenmistir. Bunun i¢in a¢imlayici fak-
tor analizleri gerceklestirilmistir. Bu analiz bulgularina
gore KSS icin bes faktorlii bir yap: ve miisteri baglilig:
icin tek faktorlii bir yap: olusmugtur. Olugan her bir
faktortin giivenirlikleri i¢in Cronbach’s Alpha katsayi-
sina bakilmis ve faktorlerin yiiksek giivenirlik diizeyine
sahip olduklar1 belirlenmistir. Faktor analizinde ulagi-
lan yap1 dikkate alindiginda en 6nemli bulgunun top-
luma yonelik KSS faaliyetlerinin iki faktorli (topluma
yonelik ekonomik ve topluma yonelik etik) seklinde bir
yapiya boliinmiis olmasidir.

Aragtirmada bagimsiz degiskenlerin bagimli de-
giskeni agiklamasina iligkin ¢oklu regresyon analizi
bulgular1 degerlendirildiginde, bagimsiz degiskenle-
rin birlikte bagimli degisken olan “Miisteri Bagliligini®
% 10,5 oraninda agikladiklar tespit edilmistir. Analiz
sonuglarina gore, miisteri bagliligint anlaml agiklayan
tek degisken “Calisanlara Yonelik KSS” faaliyetleri ol-
dugu; diger bagimsiz degiskenlerin ise agiklamalarinin
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 ortaya ¢ikmugtir.

Aragtirmada katilimcilarin demografik 6zellikleri-
nin, miisteri baghlig: tizerinde istatistiksel olarak an-
lamli bir farklilik olusturup olusturmadigini belirlemek
icin bagimsiz 6rneklem t-testi ve tek yonli varyans
analizi kullanilmistir. Bu test ve analizlerin bulgular:
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degerlendirildiginde; cinsiyet, egitim durumu ve yas
degiskenlerine gore katilimcilar arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmazken; gelir, medeni
durum ve restorana gitme siklig1 degiskenlerine gore
katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlaml farkli-
liklar bulunmustur.

TARTISMA

Restoran endiistrisi baglaminda baghligin bir¢ok
belirleyicisi bulunmaktadir. Bunlar genel olarak bagli-
l1ig1 dogrudan ya da dolayl: etkileyen belirleyicilerdir.
Bu belirleyiciler ise sunlardan olusmaktadir. Hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, algilanan kalite, algila-
nan deger, miisteri giiveni, dekor ve esyalar, mekanin
diizeni, fiyat, Girtin kalitesi, marka imaji, vb. (Lee ve
ark., 2005; Kim & Han, 2008; Han & Ryu, 2009; Reich,
Xu & McCleary, 2010; Gracia, Bakker & Grau, 2011;
Tu, Wang & Chang, 2012). Ancak son zamanlarda ya-
pilan aragtirmalar ile KSSnin de bu belirleyicilerden
biri oldugu belirtilmektedir (Reich, Xu & McCleary,
2010; Swimberghe & Wooldridge, 2014). Ozellikle gii-
niimiizdeki rekabet ortaminda restoranlarin, fiyat, do-
nanim, mekan, iiriin kalitesi ve hizmet kalitesi acisin-
dan birbirlerine ¢ok yakin olduklar: diisiiniildiigiinde
KSS adina yapilan faaliyetlerin baglilik olusturmada
olduk¢a 6nemli oldugu ortaya ¢cikmaktadir. Ancak bu
6neme ragmen, restoran endiistrisinde KSS adina ya-
pilan arastirmalar olduk¢a dar kapsamda kalmistir. Bu
nedenle bu alanda yapilacak aragtirmalara daha ¢ok ih-
tiya¢ duyulmaktadir.

Restoran endiistrisi disindaki diger hizmet en-
diistrilerinde, KSSnin misteri baglilig1 tizerinde etkili
oldugu oldukga tartigtlmistir (Salmones, Crespo & del
Bosque, 2005; Mandhachitara & Poolthong, 2011;
Chen, Chang & Lin, 2012). Ancak restoran endiistri-
sinde kusith olarak arastirilan KSS, bu arastirma ile de
miisteri baghilig1 tizerinde bir boyutuyla da olsa etki-
li bir roliiniin oldugu belirlenmistir. Swimberghe &
Wooldridge (2014) ¢aligmalari ile kiyaslandiginda, bu
arastirmacilar hizli yiyecek igecek sunan restoranlarda
miisteri baglilig1 tizerinde dolayl bir etkiye ulasirken;
bu arastirmada misteri baglilig: tizerinde dogrudan bir
etkiye ulasilmistir. Bu arastirmada alt1 gizilmesi gere-
ken 6nemli nokta, restoranlarin ¢alisanlarina karst so-
rumluluklarini yerine getirmelerinin baglilikta 6nemli
oldugudur. Bu sonuca gore restoranlarin c¢aliganlarina
karg1 sorumluluklarini yerine getirmeleri miisteri bag-
lilig1 i¢in de 6nemli bir durumdur. Arastirmada orta-
ya ¢ikan bu sonug, Heskett ve ark. (1994) tarafindan
yapilan arastirmada belirtilmis olan hizmet-kar zincir
modeli ile de uyusmaktadir. S6z konusu bu modelde de
miisteri baglilig1 dolayl: olarak ¢alisan memnuniyetin-
den etkilenmekte ve bagli miisteri ise isletmenin gelir
ve kart tizerinde 6nemli etkilere sahip olmaktadur.
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KSS literatiiriine gore miisteri bagliligini artirma-
nin bir yolu da miisteri ve gevreye yonelik KSS faaliyet-
lerini yerine getirmektir. Ancak Dutta ve ark, (2008)
ve Schubert ve ark. (2010) arastirmalarinda musterinin
kendisine yonelik olan uygulamalardan ziyade; gevreci
uygulamalara daha fazla 6nem verdigini belirtmisler-
dir. Sen ve Bhattacharyanin (2001) da belirttigi tizere
titketicilerin veya miisterilerin kigisel olarak destek-
ledigi sosyal sorumluluk alanlari isletmeler i¢in be-
lirleyici rol oynamaktadir. Dolayisiyla restoranlarin
calisanlarina kargi KSS faaliyetlerini gerceklestirmesi
miisteriler tarafindan da desteklendigi i¢in bu durum
misteri baglihiginda stratejik 6nem tagimaktadir. An-
cak Hu ve ark. (2010) belirttigi iizere restoranlarin
yalnizca KSS faaliyetlerini yerine getirmeleri misteri
baglilig: icin yeterli goriilmemekte, ayrica restoranla-
rin bu faaliyetleri paydaslarina duyurmalar: onlar1 da
bilgilendirmeleri ve bu uygulamalar1 tanitmalar: ge-
rekmektedir. Bu ¢abalar da restoran uygulamacilarinin
gorev ve sorumluluklari olarak goriilmektedir.

Aragtirmalar incelendiginde katilimcilarin de-
mografik 6zelliklerinin bagllikta etkili olup olmadig:
konusu eksik birakilmistir. Bunun igin ¢esitli farklilik
testlerinden yararlanilarak demografik o6zellikler de
incelenmistir. Sonuglara gore cinsiyet, egitim durumu
ve yas anlaml farklilik olusturmazken; aylik gelir, me-
deni durum ve restorana gitme sikliginin anlambh fark-
lilik olusturdugu belirlenmistir.

SINIRLILIKLAR ve GELECEKTEKI ARASTIR-
MACILARA ONERILER

Tiim arastirmalarda oldugu gibi bu arastirmanin
da belli sinirliliklar1 bulunmaktadir. Bu sinirliliklar,
gelecek arastirmacilar i¢in ayni1 zamanda firsatlar olug-
turmaktadir. Restoran endiistrisinde ¢ok sayida resto-
ran tiirti bulunmaktadir. Ancak bu arastirmada biitiin
restoran tiirlerinden ziyade yalmizca belirli 6zellikleri
olan (1. ve 2. sif turizm belgeli, 6zel tesis ve ticaret
odast belgeli) restoranlar arastirilmistir. Bu ¢alismada-
ki sinir aragtirmanin yalnizca belirli 6zelliklere sahip
restoranlarda yapilmis olmasidir. Diger restoran tiike-
ticileri (etnik restoranlar, liiks restoranlar vb.) bagla-
minda da KSSnin aragtirilmasina ihtiya¢ duymaktadir.
Aragtirmanin diger siniri, yalnizca Tiirkiyeden Eski-
sehir ili ile sinirli olmasidir. Diger illerdeki ve tilkeler-
deki restoran musterilerinin de arastirilmasina ihtiyag
duyulmaktadir. Bu arastirmadaki diger sinir ise evren
ve Ornekleme yonelik olmugtur. Arastirmada zaman
kisitliligr agisindan evrenin geneline ulasmak miimkiin
olmadigi i¢in caligma evreni belirlenmis ve bu ¢alisma
evreninden kolayda 6rneklem alinmistir. Arastirmaci-
lar, evrenin biitiiniinden drneklem almaya calisabilir.
Aragtirma sonucunda olusturulan KSS 6l¢egi, gecerli-
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lik ve gtivenirlik icin tilke icinde farkli bolgelerde de
test edilebilir. Boylece ulusal olarak kullanilabilecek
daha giiclii bir 6lgek haline getirilebilir. Ayrica Tiirkiye
ile benzer ozellikler tasiyan iilkelerde de test edilerek
karsilagtirmalar yapilabilir. Bu ¢aligmada restoranla-
rin sadece miisterileri {izerinde aragtirma gergekles-
tirilmistir. Gelecek arastirmalarda ise restoranlarin
diger paydaslar1 (¢alisanlar, tedarikgiler vb.) tizerinde
de KSS’ nin etkileri arastirilabilir. Restoran isletmele-
ri i¢in yapilacak oneri ise mevcut rekabet ortaminda
miisterilerini elinde tutmak ve potansiyel miisterileri
restorana cekmek icin KSS faaliyetlerine 6nem vermesi
yoniindedir. Ozellikle de restoranlarin caliganlarina
kars1 sorumluluklarini yerine getirmekte daha dikkatli
olmalar1 6nerilmektedir.

Not:

Bu calisma Anadolu Universitesi Bilimsel Aras-
tirma Projeleri Komisyonu tarafindan desteklenen
1209E147 numarali yiiksek lisans tezinden tiiretilmis
olup 2. International Social Business @ Anadolu Kong-
resinde genisletilmis 6zet olarak sunulmustur.
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Extensive Summary

EFFECTS OF CORPORATE SOCIAL RESPON-
SIBILITY (CSR) ACTIVITIES OF THE RESTAU-
RANTS ON CUSTOMER LOYALTY

Biilent AYDIN, B. Zafer ERDOGAN

Introduction

Increasing competitive pressures in the restaurant
industry, and the fact that customers prefer socially re-
sponsible companies or punish those that fail to fulfil
their responsibilities (Reich, Xu &, McCleary, 2010)
turn corporate social responsibility (CSR) into an im-
portant means of competition. In this context, restau-
rants initialize corporate social responsibility activities
both in order to keep their existing customers and gain
the potential customers (Aydin &Erdogan, 2013).

According to the stakeholder theory, the stakehold-
ers act in a socially responsible manner when they pro-
tect the decisions and actions of the company (Maig-
nan& Ferrell, 2004). However, if the company fails to
fulfil its social responsibilities despite its stakeholders,
then the pressures of the stakeholders are manifested.
Aguinis and Glaves (2012) stated that the stakeholders
first apply pressures that would affect the potential in-
come, the sources and the reputation of the company.
Therefore the companies mostly regulate their CSR ac-
tivities according to their stakeholders. Thus, responsi-
ble activities towards stakeholders can create positive
thoughts towards companies.

The purpose of the study is to determine the role of
CSR-related activities in customer loyalty. In this con-
text, quantitative research methods were conducted.
The questionnaire was employed on a total of 499 cus-
tomers. To analyse the data factor analysis, descriptive
statistic and the regression analysis were performed.

Hypotheses of the Research

Following hypotheses were developed in order to
test the effects of the CSR on customer loyalty in the
restaurant industry.

H1: Corporate social responsibility activities of
restaurants affect customer loyalty positively.

Hla: Customer-oriented CSR activities affect cus-
tomer loyalty positively.

*Corresponding author at: Anadolu University, Graduate School
of Social Sciences, Yunus Emre Campus, 26190 Tepebasi/ESKI-
SEHIR E-Mail Adress:bulent_aydin@anadolu.edu.tr
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H1b: Employee-oriented CSR activities affect cus-
tomer loyalty positively.

Hlc: Environment-oriented CSR activities affect
customer loyalty positively.

H1d: Society-oriented CSR activities affect custom-
er loyalty positively.

Research Method

Quantitative methods were performed in this re-
search. A questionnaire was developed in the light
of the literature and a previous qualitative research
(for more details, please see Aydin and Erdogan 2013
study) and hypotheses which constitute the basis of the
tested study.

Research Sample

The scope of this study is the restaurants in Turkey
having a first and second class tourism establishment
certificate and the Chamber of Commerce certificate.
Because of the cost of the research and oversized pop-
ulation the restaurants that have these certificates (19
restaurants) in Eskisehir were selected as the research
population of the study. While the customers were be-
ing surveyed in the restaurants, a convenience sam-
pling method was applied.

Data Collection

A questionnaire form was developed in order to col-
lect the data. While a five- point scale survey response
ranging from ‘does not affect me at all’ and ‘affects me
a lot’ was designed to measure CSR; a five- point scale
survey response ranging from T totally agree’ to ‘T do
not agree at all’ was developed measuring the customer
loyalty. In the questionnaire, CSR items were adapted
from Aydin and Erdogan’s (2013), qualitative research
findings and loyalty items were adapted from the stud-
ies of Yu and Dean (2001) and Mandhachitara and
Poolthong (2011); and then were translated into Turk-
ish by translation experts. Then the expressions trans-
lated into Turkish were back translated into English by
other experts to examine the consistency of the transla-
tions. After the items in the survey -took its final form,
the experts were asked for their opinion. Certain items
were added and some were removed from the survey in
line with experts” opinions as a result a survey consist-
ing of 46 questions was obtained. A pilot survey study
was carried out with 50 people from the research pop-
ulation to test if the expressions in the survey are clear.

In the final form of the data collection, in 13 of 19
restaurants having a first and second class tourism es-
tablishment certificate, private establishment certifi-
cate and Chamber of Commerce certificate in Eskigehir

Bulent Aydin - B. Zafer Erdogan

city centre (data could not be collected from 6 restau-
rants because 3 of them were under renovation and 3
of them did not want to participate to this research),
face-to-face surveys were conducted. Consequently,
499 valid surveys were obtained from the customers of
these restaurants.

Data Analysis

The SPSS program was used for statistical analysis.
Firstly, we examined the data to see whether it demon-
strates normal distribution or not. In general, it is as-
sumed that there is normal distribution in the research-
es where the sample number is high (Jobson, 1991, p.
61). However, various indicators were also examined.
Primarily, the Q-Q plot graphics of the data were ex-
amined and it was observed that the distribution is
symmetrical. Furthermore, “skewnes and kurtosis”
values were examined and it was determined that the
distribution is between -1 and +1. According to Hair
et al. (2010), these values are acceptable for normality.
Starting from the normal distribution of the data in the
research, parametric tests (t test, ANOVA, regression)
were used.

Conclusion and Recommendations

According to the findings of the analysis, it was
determined that the data set consists of a six-factor
structure. Cronbach’s Alpha coefficient was examined
for the reliability of each factor generated and that the
factors have a high level of reliability. Considering the
structure achieved especially in the factor analysis, the
most important finding is that the society-oriented
CSR activities are divided into two-factors (society-ori-
ented economic and society-oriented ethic) structure.

Independent Sample T-Test and One Way Analy-
sis of Variance were used in the research in order to
determine whether the demographic features of the
participants create a statistically significant difference
on customer loyalty. When the findings of this test and
the analyses were assessed; no statistically significant
difference was found among the participants by the
variables of gender, educational status and age; while a
statistically significant difference was found among the
participants by income, marital status and the frequen-
cy of eating in restaurants.

When the findings of the multiple regression analy-
sis on the explanation of the dependent variable by the
independent variables in the research were assessed, it
was determined that the independent variables togeth-
er explain “Customer Loyalty”, which is the dependent
variable, at a rate of 10,5%. According to the results of
the analysis, it was revealed that the only variable that
explains customer loyalty significantly is the “Employ-
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ee-Oriented CSR” activities; and that the explanations
of the other independent variables are not statistically
significant. According to these findings, the main hy-
pothesis of the research “H1” and the sub-hypothesis
“H1b” were accepted, while the other sub-hypotheses
(Hla, Hlc and H1d) were rejected. In the future stud-
ies the effects of the CSR on the other stakeholders of
the restaurants can be analysed.
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Ozet

Bu calismada kaos teorisi, determinizm ve yeni bilim paradigmasinin davranisi anlama ve agiklama c¢abasi {izerine, sosyal
bilimlere ve sosyal bilimlerde kullanilan metodolojiye nasil bir katk: sagladigi ve bu katkinin turizm arastirmalar1 agisindan 6nemi
vurgulanmaya ¢alisilmistir. Bu amagla kaos teorisi ve determinizm yeni bilim paradigmasi gergevesinde irdelenmistir. Ayrica kaos
teorisinin ve yeni bilim paradigmasinin sosyal bilimlere ve turizm arastirmalarina katkasi ile ilgili yorumlamalar yapilmistir.
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Abstract

This study aims to emphasize the contribution of chaos theory, determinism and new science paradigm towards the social sciences
and the methodology used in the social sciences upon their efforts in understanding and explaining the behavior and the importance
of this contribution in terms of tourism researches. With this purpose, chaos theory and determinism is scrutinized within the scope
of new science paradigm. In addition, interpretations were made in regard to the contribution of the chaos theory and new science
paradigm to social sciences and tourism researches.
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Tanr1 zar da atabilir.

GIRIS

Klasik bilimin (fizigin) dogaya ve dogada olusan
olaylara iliskin tek ve biiyiik yasalar seklindeki anla-
tilar1 1s181inda getirdigi diizenci lineer-deterministik
aciklamalar, 20. ylizyilin basindan itibaren atom-alti
tizigindeki gelismenin de etkisiyle sorgulanmaya bas-
lanmis ve dogaya iliskin yeni teoriler-agiklamalar ile-
ri stirilmugtir (Hobsbawm, 2013). Ortaya konan bu
yeni teoriler ve agiklamalar, klasik bilim anlayisinda
bir paradigma degisikligini de beraber getirmistir Pa-
radigmal degisikligin sacayaklarindan biri olan kaos
teorisinde, dogaya ve dogada olusan olaylara iliskin
kaotik bir yapinin ve karsilikli etkilesim iginde olan bir
nedensellik (indeterminizm) ve karmasanin oldugu sa-
vunulmaktadir. Bu durum diizenli ve saat gibi isleyen
bir yapist oldugu zannedilen doganin, aslinda diizen-
sizliklerin diizenine sahip oldugu seklinde kaos teorisi
ile ifade edilmektedir (Gleick, 2000).

Yeni bilim paradigmasinin, pozitivist klasik pa-
radigmanin deterministik yorumuna getirdigi bu
kaotik bakis acis1, kugkusuz sosyal bilimleri de etki-
lemistir. Klasik newtoncu degerler dizisi, toplumsal
olgulari-davranisi bityiik anlatilar egliginde ve mekanik
bir bakis acistyla ele almaktadir. Ornegin; pazarlama
mesajina maruz kalan tiiketicilerin farkli tepkiler
vermesini “bir cismin kuvvet karsisinda sekli, boyu ya
da hacmi degisebilir” diyen Hooke kanunuyla agiklaya-
bilmek olasidir. “ Kapali kaptaki bir stvinin herhangi bir
noktasinda birim yiizeye uygulanan bir kuvvet, kabin
sekli nasil olursa olsun, kap i¢ yiizeyinin her noktasina,
ayn1 bitytikliikte ulasir™ savunan Paskal kanunu, miiste-
ri onerme (me) davranigini (word-of-mouth) anlamak
i¢in kullanilabilir (Yiiksel, 2009:4). Ancak bu bakis ac1-
s1, sosyal bilimlerdeki gergekligin, doga bilimlerindeki
gerceklikten farkli oldugu disiincesiyle ¢ogu zaman
elestiri konusu olmus ve doga bilimlerinde kullanilan
ilke ve yontemlerin sosyal bilimlerde kullanilamayacagi
ifade edilmistir (Alkan, 2015:2). Peki bu ve benzeri ilke-
ler ¢ok boyutlu ve kaotik bir yapida olan insan davrani-
sin1 agiklamak i¢in yeterli midir? Klasik paradigmanin
bilimsel yontemlerinden faydalanarak davranisi agikla-
maya ¢alisan ve gelisimini siirdiirmiis olan sosyal bilim-
ler, bundan sonra nasil bir yol izlemelidir? Pozitivizmin
esaretinden kurtulmus olan sosyal bilimler, yeni bilim
paradigmasinin kolesi mi olacaktir yoksa etkilenip ken-
di bilimsel arastirma yontemini mi olusturacaktir? Tu-
rizmin, pozitivist klasik bilim paradigmasi ekseninde
bilim veya disiplin olup olmadig1 noktasindaki elestiri
ve tartismalara kaos teorisi nasil bir katki saglayacaktir?

Firat Bigici

KAVRAMSAL CERCEVE
Kaos Kavrami ve Kaos Teorisi

Kaosun sozliik anlamina bakildiginda; diizensizlik,
karisiklik, kargasa anlamina geldigi goriilecektir (TDK,
2005:1065). Bilimde, bir takim zincirleme olaylarda kii-
citk degisikliklerin bityitk sorunlar haline getiren kriz
noktalarinin heryerde oldugu anlaminda kullanilan bu
kavram, diizensizligin i¢indeki diizeni, kompleks ve li-
neer (dogrusal) olmayan dinamik sistemleri konu alan
teoriyi ifade etmek igin kullanilmaktadir (Yesilorman,
2006).

Kaos teorisiyle ilgili temel varsayimlar ilk olarak 19.
yiizyillin sonunda Fransiz matematik¢i Poincare tara-
findan dinamik sistemler iizerine yaptig1 caligmalarla
ortaya konmustur. Poincare “Bilim ve Yontemler”
adli eserinde, dikkatlerimizden kacan kiiciik nokta-
larin, biiyiik ve onemli sonuglara neden olacagini,
buna anlam veremeyen insanlarin ise sonucun raslanti
sonucu ortaya ciktigini séyleyecegini ifade etmistir.
Ancak baslangi¢ sartlarindaki kiigiik farklar sonuglar-
da ¢ok biiytik farklar olusturmaktadir. Bu durumda,
olacag1 6ngérmek olanakli degildir diyerek teoriyi ilk
sekillendiren bilim adami olmustur (Latif, 2002:126).
Daha sonralar1 1960’larda Edward Lorenz bir fark ya-
ratmayacagin diisiinerek tesadiif eseri se¢cmis oldugu
sicaklik degerlerini, en hassas termometrenin dahi al-
gilayamacagi diizeyde ufak oranlarla yuvarlamis ve her-
hangi bir fark yaratmamasini beklerken sonugta ortaya
bambagka fonksiyonlarin ¢iktigini gormiistiir. Loren-
zin bu sonugtan ¢ikardig1 yorum ise dogru, giivenilir
uzun vadeli bir tahmin yapmanin, degiskenlerin kaotik
davraniglar1 nedeniyle miimkiin olmadig:i yoniinde
olmustur (Romya ve ark., 2002).

Kaos teorisine dnemli katkisi olan meteoroloji uz-
mani Edward Lorenz calismasinin sonunda kelebegin
kanatlarina benzetilen, Lorenz Cekicisi olarak bilinen
sekle yer vermistir. Diizensiz bir veri akisi i¢cinde sag-
lam ve giizel bir yapinin bulundugunun resmi olarak
kabul edilen bu sekil ile ortaya ¢ikan her olayin ne ka-
dar karmagik gortinse de kendi i¢inde bir diizeninin
oldugu goriilmektedir (Turung, 2008).

Lorenz, distan diizensiz olarak gériinen ama igsel
bir diizene sahip olan kaotik sistemlerin iki temel 6zel-
ligini 6ne siirerek “kaos teorisi’ni agiklamaya ¢aligmis-
tir (Gleick, 2000: 679);

e Baslangic durumuna hassas bagimllik; “Samda
bir kelebegin kanat ¢irpmasiyla havada oluga-
cak dalgalarin diinyanin bir diger ucunda bir
miiddet sonra kasirgaya neden olmasi” yani
kelebek etkisi olarak adlandirilmistir. Kelebek
etkisi geregince, karmagik sistemdeki ¢ok kii-
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¢iik, 6nemsiz gibi goriinen ve ¢ogu zaman dik-
kate alinmayan bir etki beklenmeyen biiyiik
sonuglar yaratabilmektedir. Lorenz bu etkiyi;
hava durumuyla ilgili verileri bilgisayara gi-
rerken kegfetmistir. Onemsiz denecek sayisal
verileri yuvarlamistir. Ancak daha sonra ¢ok
kiigiik degerleri ifade eden bu yuvarlamalarla
gercek degerlerin etkilerinin karsilagtirmasin-
da ¢ok biiyiik farkliliklar ortaya ¢ikmigtir.

®  Rastgele olmamak ise diinyadaki bir¢ok olayin
aslinda kaotik bir yapilanmaya, tiim kaotik ya-
pilanmalarin ise kendi icerisinde bir diizenli-
lige sahip oldugu anlamina gelmektedir. Yani
diizensizligin kendi icinde bir diizeni vardir.
Klasik bilim paradigmasinin determinist anla-
yisina uymayan bu kaotik yapr ayni zamanda
dinamik bir siireg 6zelligi gostermektedir.

Kaos Teorisi ve Determinizm (Nedensellik)

Evrendeki biitiin olaylar neden-sonug iliskisi i¢inde
dogrusal ve tek yonliidiir. Bu anlayis Newtoncu klasik
paradigmanin dogaya getirmis oldugu ontolojik-deter-
ministik bir yaklasimdir. Bu yaklagima goére evren tek
bir yasaya gore hareket eden bir diizene sahiptir. Deter-
minizm; her olgunun bir nedeni oldugu savini igeren,
benzer nedenlerin benzer sonuglara yol agtig1 ilkesi
veya neden-sonu¢ bagintisinin yasal genelleme olarak
dile getirilebilecegi 6gretisi olarak ifade edilebilir (Yil-
dirim, 2000). Kaos teorisinin, olgularin bir¢ok farkl: de-
giskenden etkilendigi ve olaylarin nedenlerinin kaotik
(¢cok degiskenli ve karmasik) oldugu yaklasimi, klasik
bilim paradigmasinin determinizm olarak ifade edilen
“lineer nedensellik” kurali ile uyusmamaktadir. Klasik
bilim yontemi, olgular arasindaki neden-sonug iliski-
lerini dogrusal ve tek yonlii bir sekilde ele almaktadr.
Yani X, Y'nin nedeniyse; Y, X'in nedeni olmamalidir
(Baki ve ark., 2010). Daha genis ifade etmek gerekir-
se; evrendeki her sey neden-sonug iliskisiyle birbirine
baglidir. Dogayla ilgili bu ontolojik-deterministik anla-
y1s su sekilde formiile edilebilir (Birkok, 2016):

A-—->B--—->C-->X--->Y-->7Z

A, B’nin nedeni; B, Cnin nedeni; C, X’in nedeni; X,
Y’nin nedeni; Y ise Z'nin nedenidir.

Klasik paradigmanin dogayla ilgili ontolojik de-
terministik yaklagimina karsilik kaos teorisi, doganin
indeterministik ve kaotik bir yapist oldugunu ileri siir-
mektedir. Daha a1k bir ifadeyle; diinyadaki bir¢ok olay
(bir kar tanesinin olusumu, sigara dumaninin ytkse-
lisi, aga¢ koklerinin gelisimi, kus siiriillerinin ugusu,
denizdeki dalgalarin hareketleri) aslinda kaotik bir
yapilanmaya sahiptir. Yani dogrusal degildir. Biitiin bu
kaotik yapilanmalar ayni1 zamanda rastgele de degildir

| 31

ve kendi i¢inde bir diizene sahiptir. Bununla beraber
kaos, temelde olasilikla da iliskilidir. Ornegin; bilardo-
da ki baglangi¢ vurusu ondan sonra gelecek olan vu-
ruslar: etkileyebilecegi gibi; her topun diger bir topa
carpmasl veya vurus pozisyonu gibi her bir vurus i¢in
pek ¢ok farkli degisken de oldugundan, her vurus icin
pek cok farkli olasiliktan s6z etmek miimkiindiir (Gle-
ick, 2000).

Kaos teorisi ile klasik fizigin determinist anlayi-
sinin uzak kalmay: tercih ettigi “dinamik sistemler”
olarak adlandirilan siiregler aciklanabilmistir. Kimi
fizikgiler tarafindan kuantum teorisinin pozitivisit
Newtoncu-mekanik anlayis1 yikmasi gibi kaos teorisi-
nin de determinizmi yiktig1 ve sikisan bilime yeni bir
soluk getirdigi savunulmaktadir (Gleick, 2000; Romya
ve ark. 2002). Aslinda dogadaki her hareketi dogrusal
(lineer) bir nedensellikle ve tek ve biiyiik bir yasa ile
aciklamaya caligan pozitivist klasik bilim paradigmasi
ile yeni bilim paradigmas: arasindaki bag, kaos teori-
siyle kurulmus olmaktadir (Oge, 2005:288).

Yeni Bilim Paradigmasi

Ug yiiz yildan fazladir diinyanin anlagilmasina yar-
dimcr olan fizik bilimin pozitivist-akilc1 paradigma-
sinin kokleri, 1500°1d yillara kadar diinyayr metafizik
bir gozlitkten géren skolastik egemen diinya goriisiine
tepki olarak ortaya ¢ikmistir. Bu donemde Avrupanin
bir¢ok alanda (din, politik diisiince, 6rgiitlenme, sanat,
ekonomi, felsefe) reform yasamasi, bilimde yeni bir
bakis agisina neden olmustur. Bunu takiben 17. ve 18.
yiizyillarda yasanan Aydinlanma Doénemi ile birlikte
“Akil Cagr” denilen donem baglamustir. (Ertiirk, 2015;
Yildirim & Simsek, 2000).

Pozitivist-akilci bilimsel paradigma yaklagimi kisa-
ca soyle ozetlenebilir; maddi bir evrende bulunulmak-
tadir, bu maddi evrende olan biten her sey evrensel
doga yasalarinca yonetilmektedir, bilimin esas olarak
amaci bu yasalar1 ortaya koyma ve matematik diline
dontistiirme faaliyetidir, bu yasalar1 kesfetmek icin ge-
cerli ve faydali tek yol amprik sorugturmadir. Bu yak-
lagim; olgularin zamani astigini ve matematiksel ve bir
yasaya sahip oldugunu ileri siirmektedir. Dolayistyla bir
yasaya sahip olup onciil kosullar1 bilmek, ne olacaginin
kestirilmesi i¢in yeterli olmaktadir (Wallerstein, 1997).
Pozitivist klasik bilim paradigmasinin ilkeleri ise su se-
kilde siralanabilir; tiimdengelimseldir (teori, gézlemle
test edilir), degiskenler arasindaki nedensel iliskileri
aciklamaya ¢alisir, normal olarak nicel veri kullanir, ge-
rekli kontrolleri saglayarak hipotezlerin test edilmesini
saglar, tekrarlanabilmesini kolaylastirmak i¢in yapilan-
dirilmis metodoloji kullanir (Yiiksel & Yiiksel 2004:52).
Yani bu yaklasimda, teoriden hipotezler iiretilmekte,
tiretilen hipotezler olgiilebilir sekilde ifade edilmekte
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ve hipotezlerde birden fazla degiskenin arasinda iligki
olup olmadigr vurgulanarak uygulamali bir ¢alisma
ortaya konulmaktadir (Sencan, 2006). Pozitivist bakis

a¢isinin bilim yontemi olan ampirizmde deney bilginin
tek kaynag olarak goriilmektedir (Firat, 2006).

Firat Bigici

Pozitivist-akilc1 paradigmaya dayali olarak klasik
fizik olgulara, olaylara genel olarak dogrusal bir ne-
densellik boyutuyla yaklagsmis ve ¢aligmalar bu yon-
de sekillenmistir. Ancak yeni fizik teorilerinin ortaya

Diisiisteki ve Yiikselen Paradigmalara {ligkin Temel Déniigiimler

Pozitivist-Deterministik
Pozitivist, akilci, modern, gorgiil, yapisalci, Newtoncu

Yeni Paradigma
Pozitivizm Otesi, yapisalci tesi, modern Otesi, gorgiil 6tesi
islevselci 6tesi, yorumlamaci

- Mekanik diinya

- Onceden kestirilebilirlik
-Genellenebilirlik

-Evrensellik

-Nesnel ger¢eklik

- Tek dogrular, biiyitk sdylemler-kuramlar
-Miikemmel bilgi

-Nesnellestirme

-Indirgeme (Reductionism)

-Olgme (independent measurement)
-Nicellestirme (Quantification)
-Evrensel yasalar

-Deger-katiksiz (Value-free) sonuglar
-Deneysel siiregler

- Bilgi kesfedilir, ortaya ¢ikarilir

-Holografik diinya

- Onceden kestirilemezlik

-Durumsallik

-Ozne merkezli

- Oznel gergeklik

- Cogulcu

-Eksik bilgi

- Goriis agis1 (perspective)

-Biittinsellik (holistic)

-Katilim (yorumlama)

-Nitellestirme (qualification)

-Duruma 6zgii bulgular

-Deger-katkili (value-laden) sonuglar
-Katilim temelli siiregler (involved, participative producers)
-Bilgi yorumlanir ve olugturulur (constructed)

Kaynak: Glesne ve Peshkin (1992) ‘e atfen Yildirim ve Simsek (2000:12)

Sosyal (toplum) bilimlerde amag insan davranigini
anlamak ve acgiklamaktir. Ancak, her davranigi agik-
layabilen genel-gecer ilkelerin bulunamayisi, sosyal
bilimlerin klasik bilim anlayisindaki bilim olma kri-
terlerini tam olarak saglayamadig1 seklinde yorumlan-
maktadir. Ciinkii bu anlayista yer bulabilmek i¢in doga
bilimlerindeki gibi tekrar tekrar denenmis teoriler
tireterek iligkileri deterministik bir bakis acisiyla agik-
layabilmek gerekmektedir (Yiiksel ve ark., 2007). An-
cak, davranisi etkileyen ve olusturan bir¢ok degiskenin
(kisilik, gevre, idealler, hirs, hormonlar vs.) bulunmasi
davranisin agiklanmasinda klasik bilim anlayiginin po-
zitivisit-determinist yaklagiminin uygun olmadig id-
diasini giindeme getirmektedir. Ger¢i dogadaki olayla-
r1 agiklamak i¢in ortaya konan bir¢ok ilkenin davranis
i¢in de gegerli oldugu soylenebilir. Yiiksel (2009); ev-
rendeki iki cisim birbirlerini, kiitleleriyle dogru oran-
tily; kiitle merkezleri arasindaki uzakligin karesiyle ters
orantil olarak ¢ekerler diyen evrensel ¢ekim yasasinin,
misteri davranislariyla da oOrtiigen yonii oldugunu
iddia etmektedir. Ornek olarak da ziyaretci sayilari
¢ok olan aligveris merkezlerinin az olanlara gore
daha fazla tercih edildigi gosterilmektedir. Bu etki bir
mabhalle pazarinda gezerken cevresi insanlar tarafindan
sarilmig bir pazarcinin, pazardaki diger insanlarda da
merak uyandirmasi, kaldirimda yiirtirken benzer bir
durumda kalabaliga dogru hareket edilmesi gibi meta-
forlarla zenginlestirilebilir.

¢ikmasina neden olan atom-alt: diinya ile ilgili bulgu-
lar arttik¢a, pozitivist-akilc1 paradigmanin Einstein’in
“Tanr1 zar atmaz” seklindeki ifadesiyle anlatmaya ca-
listig1 ontolojik-deterministik kavramlar1 da sorgulan-
maya baglanmis (Wichmann, 1993) ve yeni kavramlar,
ilkeler, teoriler ortaya konmustur. Ozellikle Heisen-
berg’in belirsizlik ilkesi ve ti¢tincii ihtimallerin g6z ard1
edilmemesi gerektigi, Lorenz’in doga olaylarinin bas-
langi¢ durumuna hassas bagimlilig1 ve rastlantisal ol-
mayan gercekligin kaotik yapiya sahip olmasi seklinde
ifade ettigi ilkeleri bugiin yeni bilimsel paradigmanin
ilkeleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Klasik bilim paradigmasinin evrenle ilgili ontolo-
jik-deterministik yaklagimina karsilik yeni bilim para-
digmasi farkli bir yaklagima sahiptir. Asagidaki tabloda
klasik ve yeni bilim paradigmasinin olaylara ve olgula-
ra olan yaklagimi kargilagtirmali olarak verilmektedir.

Yeni Bilim Paradigmas1 ve Kaos Teorisi Bagla-
minda Sosyal Bilimler

Yeni bilim paradigmasinda, klasik bilim paradig-
masinin doganin saat gibi isleyen bir mekanizmaya
sahip oldugu ilkelerine stipheyle bakilmasmi sagla-
yan bircok teori ve yeni ilkeler soz konusudur. Bu
teorilerden biri olan kaos yaklagiminin ortaya koydugu
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Kaynak: Jafari, Jafar and J.R. Brent Ritchie (1981) Toward a Framework for Tourism Education: Problems and
Prospects, Annals of Tourism Research, 8(1), 13-34 atfen Giilcan, B. (2009) Turizmin Disipliner Evrimi, Ticaret ve

Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 1:186-206.

dikkat ¢ekici yani, dogadaki pek ¢ok seyin hem tahmin
edilemez hem de belirli kanunlara uygunluk gosterdi-
ginin kesfedilmesi olup, disiplinler arasi bir yaklagim-
la bilgi ¢aginda yasanan ya da yasanacak olan olaylara
aciklik getirmesiyle (Turung, 2008) yeni bir bilim pa-
radigmasinin sacayaklarindan biri olmasidir. Sosyal
bilimler agisindan Onemi ise; tek yonlii, determinist
iligkilerle ¢oziimlenemeyecek karmasik karakterdeki
davranisa agiklik getirmede yeni bir soluk olmasidir.
Burdan hareketle doga bilimlerinde dahi “kesinligin®
ya da “tahmin edilebilirligin” gercekgiligi tartisilmakta
iken sosyal bilimlerde matematiksel kesinlik aranma-
s1 sorunlu olmakta ve giivenilirlik testleriyle ulagilan
6lgme sonuglarina asir1 giivenmek yanlis yorumlama-
lara-kararlara neden olmaktadir (Yiksel, 2009).

Diinyadaki devrimlere bakildiginda; giiniimiiz
toplumsal diizeninin kaos teorisinin baglangi¢ duru-
muna olan hassas bagimlilik (kelebek etkisi) ilkesiyle

aciklanabilecegi sdylenebilir. Ornegin; Kuzey Afrika ve
Ortadogunun su andaki karmagik ve istikrarsiz duru-
munun fitili, Arap Bahar1 denilen ve Tunusdaki issiz
bir {iniversite 6grencisinin kendisini yakmasiyla ates-
lenmistir. Ya da 1915 Canakkale Savasiinda kiigtik bir
mayin gemisi olan Nusret, bogazi denizden gegmeye
caligan biiylik donanmaya agir bir hasar vermistir.
“Canakkale gegilmez” dedirten bu savas yeterli destegi
alamayan Rusyadaki Ekim devriminin bir nedeni ol-
mugtur. Ornekler: Avrupada pusulanin icadi ve yeni
diinyanin kesfi, barutun icadi ve feodalitenin yikilmasi,
matbaanin icad1 ve reform hareketleri seklinde ¢ogalti-
labilir. Ancak bu olaylar1 A, B’ye neden olmustur sek-
lindeki tek yonlii ve lineer bir iliskiyle yorumlamamak
gerekmektedir. Sonug olarak ortaya ¢ikan toplumsal
olaylar kompleks bir yapidadir ve bu kompleks sonug-
larin nedenleri de komplekstir. Dolayisiyla cesitli sos-
yo-kiiltiirel ve ekonomik etkenlere bagl olarak gelisen
dogal davranis bicimlerinin incelenmesinde dogrusal
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olmayan yaklasimlar daha uygun olmaktadir (Yesilor-
man, 2006).

Klasik bilim paradigmasinda lineer yaklasimi, atom
alt1 diinya ile ilgili kesifler arttik¢a yetersiz kaldig i¢in
kuantum kuramina ihtiyag duyulmustur. Bu ihtiyacin
bir parcasi olarak sosyal bilimlerde de lineer yaklagim
ile ¢ozillemeyen karmagik yapidaki insan davranigi-
na kaos kuramu ile agiklik getirilmeye calisilmaktadir
(Ertiirk, 2012:858). Kaos teorisinin sosyal bilimlere uy-
gulanmasiyla ilgili olarak Kellert (2004); matematiksel
modellemelerin toplumsal sistemelere uygulanmasi,
teoriden kaynaklanan Ozelliklerin metaforik olarak
kullanilmasi ve dogrusal olmayan dinamiklerden bir-
birlerine benzetilerek ¢ikarimlar yapmak yoluyla kural
degerini tagiyan subjektif sonuglar elde edilmesi gibi
¢ farkli sekilde uygulanabilecegini iddia etmektedir
(Kagmaz, 2006). Rockler kaos teorisinin sosyal bilim-
ler igin 6nemini vurgularken bes noktaya temas etmek-
tedir. Ilk olarak evrenin dogrusal olmayan yonlerinin
aciklanmasina yardim ettigini, ikinci olarak Newton
modelinin indirgemeci yaklasimi ile kuantum fiziginin
belirsizligi arasinda bir koprii oldugunu, ti¢lincii olarak
sistemin basindaki kii¢iik degisikliklerin sonunda bii-
yiik sonuglara yol a¢tigini, dordiincii olarak agik siste-
mi ifade ettigini ve son olarak da bir¢ok beseri sistemin
en iyi sekilde kaos teorisiyle aciklanabilecegini vurgu-
lamistir (Yesilorman, 2006).

Pozitivist bilim paradigmasi nicel veriyi én plan-
da tutmakta ve dolayisiyla bu tiir verilerin iretildigi
deney ve sorvey gibi bilgi toplama tekniklerini kul-
lanmaktadir. Aragtirmaci 6lgiimii tam ve dogru yap-
maya 6zen gostermekte ve aragtirmaci igin hipotezle-
ri test etmek, calismada 6zel bir yer isgal etmektedir.
Dolayisiyla calisilan konu sayilara indirgenmekte ve
soyut kanunlara ulasmak ama¢ olmaktadir. Bu yiiz-
den ¢ok fazla soyutlama yapilmakta ve sonunda elde
edilen bilgi gergek hayatla ilgili olmamaktadir (Sezal,
2003: 53-54). Sosyoloji, antropoloji, psikoloji, felse-
fe, dilbilim gibi disiplinlerde ¢aligmalarini yiiriiten
ve pozitivizm elestirisi icindeki bir¢ok bilim adamina
gore; insan davranisi ve toplumsal kurumlar; fen bi-
limlerin konusu olan dogadan farklidir. Bu nedenle
insan davranigini aragtirmada geleneksel olarak doga
bilimleri alaninda kullanilan nicel yontemler yetersiz
kalmakta ve davranist anlamakta zorluk yasandig1 icin
esnek ve biitiinciil bir yaklagima ihtiya¢ duyulmakta-
dir (Kus, 2007; Yildirim & Simsek, 2000). Bu nokta-
da kaos teorisinin metaforik yorumu, sosyal bilimler
acisindan ilham kaynag: olabilir (Kagmaz, 2006:116).
Metodoloji agisindan da sosyal bilimlerin benimsedigi
ve siklikla kullandig1 nicel arastirma yontem ve veri
toplama tekniklerinden ziyade, nitel arastirma yontem
ve veri toplama tekniklerinin kullanilmasi, degisen
bilim paradigmas: siirecinde sosyal bilimler a¢isindan

Firat Bigici

6nem kazanmaktadir. Clinkii davranis genellenebilir
olmaktan ziyade durumsaldir. Evrensel bir davranistan
ziyade 6znel bir davranis vardir ve nesnel gerceklikten
ziyade 6znel bir gerceklik s6z konusudur (Gtinal, 2016).

Kaos Teorisi, Yeni Bilim Paradigmasi ve Turizm
Arastirmalar1 Agisindan Onemi

Sosyal bilimlerde kaos teorisi, toplumun karmasik
dogasina uygun dogrusal olmayan ve ¢ok boyutlu bir
degisimi karakterize eden, dogadaki olaylarin/olgula-
rin periyodik olmayan ancak biitiinsel bir diizenin par-
cas1 oldugu varsayan kuramsal yapisiyla gittikce daha
fazla ilgi gormekte ve onemli bosluklar1 doldurdugu
ifade edilmektedir (Yesilorman, 2006:173). Kaos teori-
si bu noktada turizm aragtirmalar1 agisindan da 6nem
kazanmaktadir. Ciinkd turizm davranist ve bu davra-
nisin sonucu olugan turizm olgusu, ¢ok yonli 6zelligi
nedeniyle ekonomi, cografya, antropoloji, felsefe, sos-
yoloji, isletme, hukuk, psikoloji, pazarlama vs. gibi bir-
cok disiplin agisindan ilgi ¢ekici ve aragtirilmaya deger
bulunmaktadir. Sekil 1'de turizm aragtirmalarinin han-
gi disiplinlerden faydalandig: goriilmektedir.

Tek yonlii ve lineer bir nedensellik (determinizm)
tizerine kurulu olan klasik pozitivist paradigma, ¢ok
yonlii olan turizm olgusunu ve davranigini anlamlan-
dirmakta sorunlar yasanmasina neden olmaktadir. Bu-
nunla beraber pozitivist sistematik ile yapilan turizm
literatiiriindeki aragtirmalarin sonuglarina yonelik eles-
tiriler (Erdogan, 2001) ekseninde, turizmin bilim veya
bir disiplin olup olmadig: iizerine elestiri ve tartismalar
da popiilerligini korumaktadir. Sekil 1 turizm arastir-
malarinin hangi disiplinlerden faydalandigini gosterme-
si ve terminolojik ve paradigmik sikintisini, disiplinlera-
ras1 olmasi nedeniyle iiretilen turizm bilgisinin daginik
ve metodolojik ¢izgisiz bir yapida olmasinin (Sert & ikiz,
2012:526) anlasilmasi noktasinda yardimc olacaktir.

Giilcan (2011:7) ilgili literatiirden yola ¢ikarak tu-
rizmin ayr1 bir disiplin olarak kabulii 6niindeki engel-
leri bes maddede toplamaktadir. Bunlar;

o Bir alanin disiplin olabilmesi i¢in pozitivist kla-
sik bilim anlayisindaki 6n kabuller (teori ve/
veya tek bir yasa ile gercekligin agiklanabilece-
&i, giivenirlik, gecerlilik)

o Cok disiplinli daginik bilginin hentiz 6nemli
olgiide sentezlenememesi,

o Arastirmacilar arasinda turizm bilgisi iiretimin-
de dogrudan igletme alani ile ilgili olan ve ol-
mayan iki farkli kamplasma,

o Turizm bilgisinin ¢ok disiplinli 6zelligi nede-
niyle terminoloji birligi sorunu,

» Daginik bilgiyi toplamaya katkida bulunacak
metodolojik ¢atigmalar
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Yukaridaki maddeler turizm olgusunun ¢ok yonli
dogasi nedeniyle ¢ok disiplinli ve disiplinler arasi nite-
likteki turizm arastirmalarinin (Sert & Ikiz, 2012:525)
bilimsel agidan stirekli bir elestiri ile kargilasmasinin
altinda pozitivist klasik bilim paradigmasinin etkisini
gostermektedir. Bu noktada kaos teorisinin metaforik
yorumu, turizm davranisini ve olgusunu anlamlandir-
makta temel bir ¢cerceve sunmaktadir.

Dinamik bir siire¢ olan insan davranisinin, ikamet
edilen yerden bagka bir yere yonelik gelismesi tek bir
kavramla ifade edilemez. En kapsayici bir sekilde, ika-
met edilen yere geri donmek tizere bir yildan az bir
stireyi kapsayan seyahatler, turizm olarak ifade edilir-
ken, geri donmemek tizere yapilan seyahatler ise gog
olarak kabul edilmektedir. Sadece bu 6rnek bile, insan
davraniginin dinamik bir siirecini ifade eden seyahat-
ler boyutunun tek bir neden, kavram veya varsayim ile
aciklanamayacagini 6rneklemektedir.

Genel olarak harcanabilir gelirlerin ve bos zamanin
artmasi, ulasimin ucuzlamasi, sehirlesmenin artmasi
gibi faktorler insanlarda seyahat davranigini ortaya
¢ikarmakta ve bunun bir sonucu olarak da turizmden
biiytik bir endiistri olarak bahsedilmektedir. Ancak bii-
tiin turistler i¢in gecerli standart bir turizm davranisin-
dan bahsedilemez. Ayni sekilde turistlerin seyahatleri
boyunca ihtiyaglarimi kargilayacak standart bir turizm
trtint de soz konusu degildir. Yani klasik paradigma
agisindan olgular1 ve olaylar1 agiklamak igin gerekli
olan tek bir yasa veya varsayim ile turizm olgusu ve
davranigi agiklanamamaktadir. Dolayist ile turizm dav-
ranigini ve olgusunu anlayabilmek/agiklayabilmek i¢in
kaos teorisinde oldugu gibi daha genis bir perspektif
gerekmektedir.

SONUC

Yeni fizik teorilerinin ortaya ¢ikmasina neden olan
atom-alt1 diinya ile ilgili bulgular arttik¢a pozitivist-a-
kilc1 paradigmanin ontolojik-deterministik kavramlar:
da sorgulanmaya baslanmis ve yeni kavramlar, ilkeler,
teoriler ortaya konmustur. Ozellikle Heisenberg'in be-
lirsizlik ilkesi ve tigiincti ihtimallerin gézard: edilme-
mesi gerektigi, Lorenz’in kaos teorisi baglaminda doga
olaylarinin baglangic durumuna hassas bagimliligi ve
rastlantisal olmayan gergekligin kaotik yapiya sahip ol-
masi gibi ilkeleri, bilim paradigmasinda ciddi degisik-
liklere neden olmustur.

Siphesiz ki bilimlerin atas1 sayllan doga
bilimlerindeki degisim ve doniisiim, doga bilimleri
icinde ilk gelisimini saglayan sosyal bilimleri
de sekillendirmistir. Insan davranisini agiklama
noktasinda doga bilimlerinin yontem kiskac altindaki
sosyal bilimlerin simdiye kadar ki birikimi, ergenlik
yagina girmemis bir insanin gelisimine benzetilebilir.
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Sosyal bilimlerin dogal bilimlerin kiskaci arasindaki
bu gelisimi, insan davranigini bagimli ve bagimsiz de-
giskenler arasindaki dogrusal nedensellik iliskileriyle
aciklamaya calisan yapidadir. Ancak sosyal bilimlerin
gelisen yeni bilim paradigmasi siirecinde kendi ¢aligma
yontemini olusturmasi gerekmektedir.

Klasik bilim paradigmasi, arastirma siirecinde yal-
nizca ampirik (deneysel) verileri dikkate almakta ve
her sey sayilara indirgenerek agiklanmaktadir. Yani do-
gay1 agiklamak icin genel-gecer yasalari sozler ile ifade
etmek yetmez ve sayilarla yani nicel bir gekilde ifade
etmek gerekmektedir. Nicel arastirma siireglerinin
kullanilmast ise bir ¢alismanin bilimsel olma 6zelligi
icin vazgecilmez olarak goriilmektedir. Ilk gelisimini
doga bilimleri i¢inde gergeklestiren sosyal bilimler de
bu yaklasimdan etkilenerek davranis: sayilarla ve nicel
aragtirma siiregleri icinde agiklamaya ¢aligmigtir. Dav-
ranisin sayilar ve nicel arastirma siiregleri i¢inde agik-
lanmasi aligkanligy, sosyal bilimler i¢erisindeki bir aras-
tirma alani olarak turizm arastirmalarinda da siklikla
goriilmektedir. Ozellikle turizm aragtirmalarinin me-
tadolojik yapisi incelendiginde, algi, tutum ve davranis
icin gelistirilen olgekler tizerinden yapilan anketlerin
agirlig bu aligkanligin tirtinii olarak dikkat cekmektedir.

Yeni bilim paradigmasi siirecinde sosyal bilimcinin,
nicel yontemlerin kiskacindan kurtularak kendisine
bir¢cok alanda esneklik getiren nitel yontemleri veya
nicel ve nitel yontemleri birlikte (trangtilasyon) kullan-
masl, eski ve yeni paradigma arasinda 6nemli bir alan
acabilir. Yeni bilim paradigmasinin ve nitel aragtirma
stireglerinin sosyal bilimci ve dolayisiyla turizm aras-
tirmacisi i¢in 6nemi ise maddeler halinde asagidaki
gibi siralanabilir;

e Aragtirmaciya insan davranisini ve toplumsal
olaylar1 degerlendirmede esnek ve biitiinciil
bir anlayis sunmaktadir.

e Yeni paradigma, aragtirmacinin aragtirma sii-
recini hipotetik-dediiktif yapida kurgulayip
nesnel bilgiye ulasma zorunlulugunu ortadan
kaldirmakta ve arastirmaciya aragtirma siire-
cini 6znel olarak kurgulama imkan1 vermek-
tedir.

e Arastirmaciya kendisinin de i¢inde bulun-
dugu ve belirli bir perspektifle sentezleme ve
yorumlama serbestisi saglamaktadir. Olgular
arasindaki iliskilerin klasik bilim kurallarryla
agiklanmast yerine, kendi perspektifiyle agikla-
ma serbestisi bulunmaktadir. Dolayist ile sosyal
bilimler i¢in gergeklik, dogru davrams, dogru
sorun tespiti, dogru toplumsal sistem nesnel
olan ile degil 6znel olan bilgi ile sunulabilir.
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Kaos Teorisi, Determinizm ve Yeni Bilim Paradigmasi Siirecinde Sosyal Bilimler ve Turizm Aragtirmalari Agisindan Onemi

Extensive Summary

CHAOS THEORY, DETERMINISM AND ITS
IMPORTANCE IN TERMS OF SOCIAL SCIENCES
AND TOURISM RESEARCHES IN THE PROCESS

OF DETERMINISM AND NEW SCIENCE
PARADIGM

Firat BICICI

The analogic linear-deterministic explanations
brought by the classical science (physics) regarding
the nature and the events occurring in the nature in
the light of narratives in the form of absolute and great
laws started to be questioned with the development in
the subatomic physics since the beginning of the 20th
century and new theories-explanations regarding the
nature were proposed (Hobsbawm, 2013). These new-
ly proposed theories and explanations also brought a
change of paradigm within classical science mindset.
Chaos theory, one of the backbones of the changes in
the paradigm, argues that a chaotic structure regarding
the nature and the effects occurring in the nature exists
as well as the causality (indeterminism) and chaos that
mutually interact. This is defined with chaos theory in
that the nature, which is thought to possess an orderly
and clockwork structure, is in fact has an order of dis-
order (Gleick, 2000).

The aim of social (community) sciences is to under-
stand and explain the human behavior. However, the
failure to found de facto principles that can explain all
behaviors is interpreted as the failure of social sciences
to fulfill the criterion of being a science within the clas-
sic science mindset, as it is required to create repeated-
ly tested theories like in nature sciences and explain the
relationships with a deterministic perspective (Yiiksel
et al., 2007). Nevertheless, the fact that there are many
variables that affect and form the behavior (personality,
environment, ideals, ambition, hormones, etc.) brings
up the claim that the positivist-determinist approach
of the classical science is insufficient in explaining the
behavior.

There are many theories and new principles within
the new science paradigm that causes doubts towards
the principles of classical science paradigm that the
nature has a clockwork mechanism. The interesting
aspect brought up by the chaos approach, one of the
aforementioned theories, is the discovery of the fact
that many things in the nature are both unpredictable
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Tourism and Hotel Management, E-Mail Adress: fbicici@msn.com

| 37

and conform to specific laws and that it is one of the
backbones of a new science paradigm by means of clar-
ifying the events experienced/to be experienced in the
information age via an interdisciplinary approach. Its
importance regarding the social sciences is that it is a
breath of fresh air in explaining the behavior, which has
a complexity to the extent that it cannot be analyzed
with unilateral, determinist relationships. From this
point of view, it is problematic to search for certainty
in social sciences as the realism of “certainty” and “pre-
dictability” is in discussion even in nature sciences and
overreliance to the measurement results obtained with
reliability tests result with wrong interpretations-deci-
sions (Yiiksel, 2009).

Positivist science paradigm prioritizes quantitative
data and therefore uses the information gathering tech-
niques such as experiments or surveys where such data
is generated. The researcher takes care in conducting
the measurement fully and correctly and testing the hy-
potheses occupies a special place within the study for
the researcher. Therefore, the studied topic is reduced
to numbers and the aim becomes concluding abstract
laws. Consequently, too much abstraction occurs and
the information obtained at the end is not related to the
real life (Sezal, 2003: 53-54). According to many sci-
entists who study on disciplines such as sociology, an-
thropology, psychology, philosophy and linguistics and
who criticize positivism, human behavior and social
bodies are different from nature, which is the subject
matter of physical sciences. Therefore, the quantitative
methods traditionally used in natural sciences for re-
searching human behavior are in sufficient and a flexi-
ble and holistic approach is required as understanding
the behavior becomes challenging (Kus, 2007; Yildirim
& Simsek, 2000). At this point, the metaphorical in-
terpretation of the chaos theory may inspire the social
sciences (Kagmaz, 2006:116). For methodology, usage
of quantitative methods and data collection techniques
rather than quantitative research methods and data
collection techniques adopted and widely used in the
social sciences gains importance in terms of social sci-
ences within the changing science paradigm process,
as behavior is situational rather than generalizable. Be-
havior exists subjectively rather than universally and
an objective reality is in question rather than subjective
reality (Giinal, 2016).

With its theoretic structure that characterizes a
non-linear and multi-dimensional change suitable for
the complex nature of the society and that assumes that
the incidents/phenomenons in the nature is part of a
non-periodic but holistic order, the chaos theory in-
creasingly attracts more attention in social sciences and
noted to fill important gaps (Yesilorman, 2006:173). At
this point, chaos theory gains importance for tourism
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researches as well. Because tourism behavior, hence the
tourism phenomenon is assumed to be interesting and
worthy for researching in terms of many disciplines
such as economy, geography, anthropology, philoso-
phy, sociology, business management, law, psychology,
marketing etc. due to being multilateral.

Classic positivist paradigm, founded upon a uni-
lateral and linear causality (determinism), causes
problems in explaining the multilateral tourism phe-
nomenon and approach. In addition, in line with the
criticisms towards the results of the tourism litera-
ture researches conducted with positivist systematic
(Erdogan, 2011), the criticisms and discussions upon
whether tourism is a science or a discipline are still
popular.

Giilcan (2011:7), based on the relevant literature,
lists the obstacles for accepting tourism as a separate
discipline in five items. These are;

» Presuppositions for a field to become a discipline
within positivist classical science mindset (the
possibility to explain reality via theory and/or a
single law, reliability, validity)

o The failure to yet synthesize multidisciplinary
distributed information significantly,

» Two polarizations among the researchers within
tourism information generation that is directly
related and not related to business field,

o The problem of terminology unity due to the
multidisciplinary characteristic of tourism in-
formation,

» Methodological studies to contribute to the col-
lection of distributed information.

The items above indicate the influence of positiv-
ist classical science paradigm underlying the fact that
multidisciplinary and interdisciplinary tourism re-
searches encounter constant scientific criticism (Sert
& Ikiz, 2012:525) due to the multilateral nature of the
tourism phenomenon. At this point, the metaphorical
interpretation of the chaos theory presents a funda-
mental framework in explaining the tourism behavior
and phenomenon.

The social scientist escaping from the grasp of quan-
titative methods during the new science paradigm pro-
cess and using the qualitative methods that bring a lot
flexibility in many areas or quantitative and qualitative
methods together (triangulation) may open an import-
ant area between the old and new paradigm. The im-
portance of the new science paradigm and qualitative
research processes for social scientist and accordingly
the tourism researchers can be listed as follows;

Firat Bigici

It presents a flexible and holistic mindset to
the researcher in evaluating the human behav-
ior and social incidents.

New paradigm eliminates the researcher’s ob-
ligation of framing the research process in a
hypothetic-deductive structure and reaching
objective information and allows the research-
er to frame the research process subjectively.

It gives the researcher the freedom to synthe-
size and interpret in a specific process that in-
cludes the researcher himself/herself. It pres-
ents the freedom of explaining the relations
between the phenomenons with his/her own
perspective rather than explaining them with
classical science rules. Therefore; reality, cor-
rect behavior, correct problem determination
and correct social system for social sciences
can be presented with subjective information
rather than objective information.
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Konaklama Isletmelerinde Calisan Personelin Iskoliklik Egilimleri ile Hizmet
Odaklilik iliskisi: TRA1 Bolgesinde Bir Arastirma
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Ozet

Bu ¢alismanin amact TRA1 boélgesinde (Erzurum, Erzincan, Bayburt) bulunan konaklama isletmeleri ¢aliganlarinin iskoliklik
egilimlerini belirlemek ve iskoliklik ile hizmet odaklilik diizeyleri arasinda bir iliski olup olmadigini tespit etmektir. Bu baglamda
“Iskoliklik Bataryast Olgegi” ve “Miisteri Odaklilik Olgegi’nden yararlanilarak bir anket formu olusturulmustur. Anketler, TRA1
bolgesinde bulunan konaklama isletmeleri ¢alisanlarina yiiz yiize ve birak-topla anket teknigi kullanilarak yapilmistir. Arastirmaya
317 konaklama isletmesi personeli katilmistir. ilgili literatiir dogrultusunda hazirlanan hipotezlerin test edilmesi igin korelasyon
analizi, t testi, Mann Whitney U testi ve Kruskal Wallis testlerinden yararlanilmistir. Bulgular sonucunda konaklama isletmelerinde
calisan isgorenlerin iskolik olduklar1 veya olabilecekleri goriilmiis, iskoliklik ile hizmet odaklilik arasinda da pozitif yénde anlamli bir
iliski saptanmigtir. Ancak iskoliklik egilimlerinin artmasi isgorenlerin hizmet diizeylerinde bir diisiis yasanmasina sebep olacaktur.
Bu nedenle 6rgiitlerde iskolikligin éniine gegilerek hem bireysel diizeyde hem de 6rgiitsel diizeyde hizmet odaklilik saglanmalidir.

Anahtar Kelimeler: iskoliklik, Hizmet Odaklilik, Konaklama 1§letmeleri.

Abstract

The aim of this study is to determine the workaholism tendency employees of hospitality accounting and the relationship between
the service orientating and workaholism in TRA1 region. In this context “workaholism Battery Scale” and “Customer Orientation
Scale” was created from a survey of form using. Survey was made using the face to face and drop-collect technique in TRAI regions
employees of hospitality accounting joined the research. Prepared in accordance with the relevant literature of hypotheseses to
be tested, correlation analysis, t test, Mann Whitney U and Kruskal Wallis test. As a result of the finding, it has been observed
that, the personnel working in accommodation companies are o may become workaholics, and it has been determined a positive,
significant relation between workaholism and service orientation. However, an increase in the tendencies of workaholism will cause
a decrease in personnel’s service levels. For that reason, both individual and organizational service orientation should be provided
by preventing workaholism in organizations.

Keywords: Workaholism, Service Orientation, Accommodation Companies.

JEL CODE: M10, M12, M19*
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Insan ihtiyaglarindan kaynaklanan ve toplumsal
iliskiler sonucunda ortaya ¢ikan ¢aligma olgusu, kisinin
herhangi bir seye emek vermesi ve bundan doyum
saglamasi olarak tanimlanmaktadir. Yetiskinlik déne-
minde insanin gelisim siirecini olusturan ¢alisma ile
birey maddi kazang elde etmenin yaninda yaptig: isten
mutluluk duyarak, basar1 kazanarak ve bu nedenle de

isinden tatmin olarak manevi kazang da elde etmekte-
dir (Demirkol, 2006: 1).

Calisma yasamyi, insanin sosyal hayattaki konumunu
yani toplumdaki statiisiinii de belirlemektedir. Bu
nedenle yasamin vazgecilmez alanini kapsayan
calisma, bireyin genel yasamina 6nemli diizeyde etki
etmektedir (Keser, 2004: 898). Ozgener (1977)e gore
gliniin 6nemli bir kismini orgiitte gegiren insan, isin-
den ne kadar mutlu olursa is yerinde o kadar iiretken
olmaktadir. Ciinki ¢aligmak, her birey i¢in kaginilmaz
bir zorunlulugun yaninda onu toplumsal ve dzgiir ki-
lan bir 6zellik tasimaktadir (Erdem & Kaya, 2013: 135).

Dérdiincti Avrupa Kosullar1 anketine gore, Avru-
pali ¢alisanlar mesai saatlerinin % 20’sinden fazlasini
(haftada 42 saatten fazla) is yerlerinde gecirmektedir-
ler (Eurofound, 2006). Moiser (1983) gore haftada en
az 50 saat galisanlar, bir saglik merkezine (Charming
Health Center/CHC, 2007) gore haftada 40 saatten
fazla galiganlar iskolik olarak nitelendirilmektedirler.
Kemeny (2002) ise bu konuda gerceklestirdigi
aragtirmasinda haftada 60 saatten fazla ¢alisan isgoren-
lerin yarisindan fazlasinin, haftada 50-60 saat arasinda
caliganlarin % 43’tintin, 40-49 saat arasinda ¢alisan-
larinda % 31’inin iskolik oldugunu, ayrica is baginda
gecirdikleri zamanin artmasiyla iskoliklik diizeyinin de
arttigini savunmaktadir (Bardake1 ve Baloglu, 2012: 48).

Giiniimiizde ¢alisma yasantisinda isgorenlere eski-
ye oranla daha iyi sartlar sunmanin yaninda caligan-
lar1 olumsuz etkileyen bir takim 6nemli sonuglarinda
oldugu gozlenmektedir. Yani orgiitler giinimiizde
caliganlarindan daha fazla ¢aligmalarini ve daha fazla
tretmelerini istemekte ayrica Orgiitiin verimliligine
yiksek diizeyde fayda saglamalarini beklemektedirler.
Bu nedenle kendinden beklenenin farkinda olan 6r-
glit calisanlari ile i yerlerinde kendilerini kanitlamak
i¢in ve issiz kalma korkularindan dolay1 olmas1 gere-
kenden daha fazla caligmaktadirlar. Iletisim ve bilgi
teknolojilerinin gelismesiyle birlikte bilgilerin giincel-
lenmesinin zorunlulugu (Bayraktaroglu ve ark., 2009),
siklikla karsilasilan ekonomik problemler, kétii giden
evlilikler, kariyer gelisimi konusundaki yogun bek-
lentiler (Schaufeli ve ark., 2009), is yasami ve Kkisisel
yasam arasindaki sinirlarin giderek daha bulanik hale
gelmesine (Ng ve ark., 2007) ve ¢alisanlarin is ile ilgili
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faaliyetler icin daha fazla zaman harcamalarina neden
olmaktadir. 1990’lardan sonra yapilan ¢alismalarda or-
giitlerdeki artan is glivencesi sorununun (Blau, 2003)
iskolikligi etkileyerek iskolik caliganlarin artmasina
(Olger, 2005: 123) ve iskolikligin 6rgiit ve calisanlar
agisindan 6nemli bir davranis ve deger kalibi olarak
algilanmasina neden olmustur (Akdag & Yiiksel, 2010:
47).

Literatiirde hizmet veren isletmelerde musteri istek
ve ihtiyaglarinin karsilanmasimin ozellikle miisteriyle
yiiz yiize iletisimde bulunan isgorenlerin hizmet verme
esnasinda sergiledikleri tutum ve davranislarina bag-
I1 oldugu belirtilmektedir. Bu durumda iskolik olarak
nitelendirilen isgorenin 6rgiitlerde bir takim olumsuz-
luklara neden olmasindan dolay1 hizmet esnasinda ak-
sakliklar yasanacak ve bu aksakliklar miisterilere yan-
styacaktir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati ve hizmet kalitesini dogrudan etkileyen isgo-
renin igkolik olmamasi ve hizmet odakli olmas: biiyiik
6nem arz etmektedir. Bu ¢alismada da iskolikligin hiz-
met odaklilikla iliskisi incelenmis ve konaklama islet-
melerinde ¢aligan isgorenlerin iskoliklik davraniglari
sergilememeleri icin dneriler sunulmustur.

Iskolikligin Tiirkiyedeki yogunlugunu ve etkilerini
ortaya koyan dogrudan ve kapsamli aragtirmalarin
azligi bu arastirmanin yola ¢ikis noktas: olmustur.
Aragtirma TRA1 bolgesi konaklama isletmesi ¢aligan-
lar1 ile sinirlandirilmistir. Arastirmada anket yontemi
kullanilarak turizm sektoriinde konaklama isletmele-
rinde ¢alisan isgorenlerin iskoliklik ve hizmet odaklilik
ile ilgili diigiinceleri tespit edilmis ve aralarindaki iliski
incelenmistir. Son olarak yapilan analiz sonuglar: de-
gerlendirilerek bu dogrultusa 6nerilerde bulunulmus-
tur.

KURAMSAL CERCEVE
Iskoliklik

Is hayatinin vazgegilmez bir unsuru haline gelen
iskoliklik, kisinin is yerinde ¢ok fazla zaman gegir-
mesi, stirekli isle ilgili bir seylerle ilgilenmesi ve isine
kars1 dnlenemez bir bagimlilik duymasidir. Kavramin
ortaya cikigi 30 yili agkin bir stireye dayanmaktadir ve
glintimiizde orgiitler ve isgorenler agisindan 6nemli ve
incelenmesi gereken bir kavramdir (Erdogu, 2013: 3).
Kavram ilk kez 1968 yilinda Oates tarafindan alkolik-
lik teriminden yola ¢ikilarak ise ve caligmaya kars1 asir1
disktnligii tanimlamak amaciyla tiretilmisti (McMil-
lan ve ark., 2001: 69). Iskoliklik Ingilizce karsilig1 olan
workaholism kavrami ile de ifade edilebilmektedir.
Workaholism sozciigii, alkoliklik (alcoholism) sozcii-
giinden yola ¢ikilarak tiiretilmistir (Machlowitz, 1978).
Workaholic olarak tanimlanan iskolik kavrami ilgili
yazinda ilk kez Spence ve Robbins (1992) tarafindan
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kullanilmistir. Spence ve Robbins ise igkolikligi ¢alisa-
nin isine fazlasiyla bagl olmasi ve zamaninin ¢ogunu
isi ile gegirmesi olarak tanimlamaktadirlar (Douglas &
Morris, 2006).

Literatiirde igkoliklik ile ilgili arastirmalar incelen-
diginde birbiriyle celiskili gozlemler ve sonuglar ol-
dugu gorilmektedir. Bazi yazarlar kavrama kurumsal
acidan yaklagmakta ve bu nedenle de iskolikligi olum-
lu olarak degerlendirmektedirler. Baz1 yazarlar ise is-
kolikligi diger bagimliliklara benzeterek kavrami ciddi
bir hastalik olarak ele almakta ve igkolikleri ise mutsuz,
saplantili, trajik Kkisiler olarak gostermektedirler (Bur-
ke, 2000: 54).

Iskolikligi kurumsal agidan {iretkenligi artiran
olumlu bir terim olarak ele alan arastirmacilar (Can-
tarow, 1979; Machlowitz, 1980; Korn ve ark., 1987;
Sprankle & Ebel, 1987; Haas, 1991; Burke, 2000; West,
2001) iskolik ¢aliganlarin is tatminlerinin, verimlilik-
lerinin ve isle 6zdeslesmelerinin yiiksek oldugunu be-
lirtmiglerdir. Liang & Chu (2009), bu durumu “isletme
yoneticileri, iskoliklik egilimi yiiksek olan is gorenlerle
caligmayi tercih etmektedirler” seklinde ifade etmisler-
dir. West (2001) ise iskolikligi diger bagimhiliklar gibi
davranigsal bir bagimlilik olarak gérerek ve iskolikligin
bagkalarinin alkigladig: tek hastalik oldugunu belirte-
rek igkolikligin caligtiklar: kurumlar i¢in 6nemli oldu-
gunu ifade etmistir.

Iskolikligin olumlu ve olumsuz yonlerini 6n plana
cikaran farkli yazarlarin goriisleri degerlendirildiginde,
olumsuz ozelliklerin daha agir bastig1 goriilmektedir.
Orgiit ¢ikarlar1 agisindan  bakildiginda  iskoliklik
olumlu bir ¢ikt: olarak goériilmesine ragmen dogasi
geregi olumsuz bir ¢ikti olmaktadir (Libona ve ark.,
2010:143). 1960’1 yillarin  sonlarinda tiiretilmis
olan iskoliklik kavrami, o doénemlerde calisanlarin
verimliliklerini artiran olumlu bir ruh hali olarak go-
rilmesine ragmen ilerleyen zamanlarda bireyin sag-
Iigin1 ve toplumsal iligkilerini zarara ugrattigi icin
olumsuz bir durum olarak diisiintilmeye baglanmistir
(Bardak¢1 & Baloglu, 2012: 48). Hem kuramsal aragtir-
malarda hem de gorgiil aragtirmalarda iskoliklik kav-
rami ¢aligma saatlerinin olduke¢a uzun olmasi temeline
dayanmakta ve zamanin fazlaca ise yonelik olmasinin
her zaman verimli olmadig gibi, iskoliklik de bu esas-
ta degerlendirildiginde ¢ogunlukla literatiirde olumlu
olarak gorilmemektedir (Akdag & Yiiksel, 2010: 48).

Ilgili yazindan iskolik olan kisilerin veya iskolik
adaylarmin egitim seviyelerinin oldukga yiiksek oldugu
(Chamberlin & Zhang, 2009), genellikle kendi islerini
yaptiklar1 (Tarisa ve ark., 2008) ve yonetici olduklar
(Porter, 2001) belirtilmistir. Iskolik olan isgdren ken-
dini siirekli yaptig1 ise gore bagkalariyla kiyaslamakta
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ve isi ile ilgili saatlerce konusma egilimindedirler (Ro-
binson, 1998). Iskoliklerin cogunlugu endiseli, kendini
giivensiz hisseden, kendini daha ¢ok ¢alismak zorunda
hisseden, mitkemmeliyet¢i ve ayni milkemmelligi
bagkalarindan da bekleyen kisilerdir (Oates, 1971;
Garson, 2005). Iskolikler sahip olduklari bos zaman-
larda da ¢alismayi tercih etmekte (Snir & Zohar, 2008)
yer ve zaman ayirmaksizin isi diisinmekte, hatta kisisel
iliskilerinin bozulacagini bile bile ¢aligmaya devam et-
mektedirler (McMillan ve ark., 2004). Maslach (1986)’a
gore iskoliklerin gorev ve sorumluluklarini devretme-
leri de ¢ok zordur. Ciinkii onlar gorevlerini kendileri
yapmak isterler. Gorev ve sorumluluk devretseler bile
stirekli digerlerinin islerine karisirlar ve miidahalede
bulunurlar. Ayni zamanda iskolikler katilim ve bil-
gi paylasimini da reddedebilirler. Iskolikler standart
programlarina karsi siki bir baglilik duyarlar ve prob-
lemlerin ¢6ztimiinde esnek davranmazlar.

Her gegen giin iskoliklik davranigini sergileyen
kisilerin sayisinin artmasi ve buna paralel olarak is-
kolikligin ve gostergelerinin neler oldugu konusunda
varsayimlar gelistirilmesi iskoliklik ile nasil basa ¢1-
kilacagina dair fikirler olugmasini saglamaktadir. Is-
kolikligin 6nlenebilmesi veya tedavi edilebilmesi i¢in
oncelikle iskolik olan kisinin durumu kabullenmesi ge-
rekmektedir. Iskolik oldugunu kabul eden ve tedavi ol-
mak isteyen Kisinin farkli ugraslarla ilgilenmesi ve isini
daha az hatirlamas: saglanmalidir. Killinger (1991)a
gore iskoliklik yalnizca yeni duygularin kesfedilmesiyle
tedavi altina alinabilmektedir. Iskoliklik seviyelerinin
aileleri olumsuz etkiledigi durumlarda yalnizca
iskolik kisinin degil ailelerinde tedavi siirecine destek
olmasi gerekmektedir. Robinson (1996) iskolikligin
aile problemi olarak ele alinmasi gerektigi tizerinde
durmaktadir. Clinkd tedavi siiresince aile ve evlilik so-
runlarmin yaninda stres, {iziinti, kaygi, depresyon gibi
sorunlara da ¢6ziim aranmalidir (Bayraktaroglu ve
Mustafayeva, 2008: 49). Iskolikligin érgiitlerde 6nlene-
bilmesi i¢in 6ncelikle igkolik ¢aliganlarin belirlenmesi,
bunlarin ¢alisma saatlerinin azaltilmasi ya da daha
saglikli calisma olanaklarinin olusturulmasi gerekmek-
tedir (Temel, 2006: 123). Ayrica iskoliklerin ¢ok calis-
tiklar1 i¢in 6dillendirilmemeleri, tatile ¢ikmaya tegvik
edilmeleri, is giivensizligi ve is yiiklerinin azaltilmasi
da gerekmektedir. Robinson (2000) tedavi stiresince is-
koliklerin ¢aligma tempolarin: diisiirmelerini, gevseyip
rahatlamalarini, aile baglarini giiclendirmelerini, sos-
yal aktiviteleri daha fazla 6nemsemeyi 6grenmelerini
ifade etmekte ve toplumsal yagamin varliginin da farki-
na varmalari gerektigini belirtmektedir.

Hizmet Odaklilik

Son yillarda yonetim, pazarlama ve psikoloji yazi-
ninda siklikla aragtirilan bir kavram olarak kargimiza



Turizm Akademik Dergisi, 01 (2016) 39-55

42 |

¢ikan hizmet odaklilik, genel olarak iistiin hizmetin
sunulmasini saglayan kisilik 6zelligini ele alan orgiitsel
bir yaklagimdir (Ayas, 2014: 9). Hizmet odaklilik yazi-
ni1 incelendiginde, hizmet odaklilik ile ilgili farkli bakis
acilariin gelistirildigi ve hizmet odakliligin “bireysel
hizmet odaklihk” ve “6rgiitsel hizmet odaklilik” olarak
farkli seviyelerde incelendigi goriilmektedir (Homburg
ve ark., 2002). Bireysel diizeyde hizmet odaklilik, belirli
insanlarin diger insanlardan daha fazla hizmet etme-
ye yatkin oldugu dusiincesiyle bir kisilik 6l¢iisii olarak
ele alinmaktadir (Yoon ve ark., 2007). Hogan ve ark.
(1984) bir kurulusun nazik, yardimsever, girisken ve
isbirligi kisiligine sahip olan ¢alisanlar1 ve musterile-
ri arasindaki iliski kalitesini etkileyen bir dizi tutum
ve davranisi tespit etmislerdir. Diger taraftan orgitsel
hizmet odaklilik ise 6rgiit kiiltiiriiniin ve ikliminin bir
Ogesi olarak ele alinmaktadir. Bowen ve ark. (1989)
hizmet odaklilig1 orgiit yapisi, kilttirii ve iklimi gibi
orgiitsel 6zellikler agisindan kavramsallastirmiglardir.

Bireysel olarak hizmet vermeye yatkin is gérenlerin
sergiledigi davranislar (6rnegin; nezaket, cana yakin-
lik, samimi olma, ilgi vb.) is gorenin kendisi, tiiketici-
ler ve isletme igin pozitif sonuglar dogurabilmektedir.
Bu a¢idan bakildiginda, hizmet vermeye yatkin kisiler,
hizmet sunan isletmelerde ve islerde calistiginda, kendi
kisiligine ve becerilerine gore kisisel olarak tatmin ola-
cagi bir is segebilecek ve elde edecegi is tatmini perfor-
mansina ve verimlili§ine yansiyabilecektir. Ote yandan
hizmet sunan isletmeler hizmet vermeye yatkin kisilik
ozelliklerine sahip is gorenleri tercih etmek suretiyle
titketici memnuniyetini ve sadakatini ve isletme per-
formansini arttirabileceklerdir. Boylece agirlikli olarak
hizmet veren turizm isletmelerinin, hizmet vermeye
yatkin kisilik 6zelliklerine sahip is gorenleri teshis ede-
bilmesi ve istihdam etmesi son derece 6nemlidir (Kus-
luvan & Eren, 2011).

Ilgili yazin incelendiginde hizmet odakliligin
hem birey tizerinde hem de Orgiit tzerinde bir
takim sonuglart oldugu goriilmektedir. Hizmet
odakliligin bireysel sonuglarina bakildiginda is géren
performansini, is tatminini, Orgiitsel vatandaslik
davranis diizeyini, orgiitsel bagliigini ve kararlara
katilimini artirdigy, isten ayrilma niyeti/ise devamsizlik
ve tiikenmiglik oranlarini azalttig: ifade edilmektedir.
Hizmet odakliligin orgiitsel sonuglar: incelendiginde
ise hizmet odakliligin hizmet kalitesini, isgoren-
misteri arasindaki iliskinin kalitesini ve miusteri
sadakatini artirdig1 s6ylenebilir.

ARASTIRMANIN YONTEMI
Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Iskoliklikle
edilen bilgilere

ilgili yazin taramasindan elde
dayanarak kavramin alkoliklik,
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mitkemmeliyetgilik, is stresi, tikenmislik, esenlik,
orgiitsel baglilik, is yerinde yalnizlik, isten ayrilma
niyeti, is-yasam dengesi, cinsiyet, bosanma vb.
birgok kavramla iliskilendirildigi gortlmektedir.
Hizmet odaklilik ile ilgili yazinda da kavramin is
goren performansi, is tatmini, Orgiitsel baghlk,
isten ayrilma niyeti, ise devamsizlik, tiikenmislik,
orglitsel vatandasghik davranigi, rol catismasi, rol
belirsizligi, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati kavramlariyla iliskilendirildigi tespit
edilmistir. Ancak yazinda igkoliklik (workaholism) ve
hizmet odaklilik (service orientation) arasindaki iliskiyi
inceleyen herhangi bir aragtirmaya rastlanmamistir.
Bu dogrultuda arastirma iskoliklik ve hizmet odaklilik
kavramlarinin anlagilmas1 ve iskolik bireylerin is
yerlerinde olumsuzluklara neden olarak hizmetlerini
iyi bir sekilde gerceklestiremeyeceklerini ortaya koyma
acisindan 6nem kazanmaktadir. Aragtirmanin temel
amacy; TRA1 bolgesi (Erzurum, Erzincan ve Bayburt)
konaklama  igletmeleri ¢alisanlarinin  iskoliklik
diizeylerini belirlemek ve iskolik olarak belirlenen
caliganlarin hizmet odaklilik diizeylerindeki artis veya
azaliginin tespit edilmesini saglamaktir. Bu temel amag
dogrultusunda iskoliklik ile hizmet odaklilik arasindaki
iliski belirlenmeye ¢alisilmis ve konaklama isletmeleri
yoneticilerine yol gosterecek dnerilerde bulunulmustur.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada konaklama isletmelerinde calisan is
gorenlerin igkoliklik diizeyleri ile hizmet odaklilik dii-
zeyleri arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik olarak
kurulan arastirma modeli Sekil 1.de gosterilmektedir.
Model, demografik degiskenlere bagli olarak iskoliklik
ile hizmet odaklilik arasindaki iligkinin incelenmesi
seklinde planlanmuistr.

Yukarida tasarlanan arastirma modeli ¢ercevesinde
gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir:

Hipotez 1 (H,): Iskoliklik ile hizmet odakhilik

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H : Iskolikligin alt boyutu olan ise bagimlilik
ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet
sunumundan zevk alma arasinda anlamli bir
iligki vardr.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan ise bagimlilik ile
hizmet odakliligin alt boyutu olan gereksinimleri
karsilama yetenegi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme hissi
ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet
sunumundan zevk alma arasinda anlamli bir
iligki vardur.
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Caligilan Departman
Isletmede Caligilan Kademe

Demografik Degiskenler
Cinsiyet
Yas
Egitim Diizeyi iskoliklik . Hizmet Odaklilik
Gelir Diizeyi Ise Bagimlilik Hizmet Sunumundan Zevk
Medeni Durum — — | Alma

Ise Guidiilenme Hissi
Isten Zevk Alma

Gereksinimleri Karsilama
Yetenegi

Konaklama Isletmesinin Sinifi
Sektorde Caligma Siiresi
Isletmede Caligma Siiresi

H, ;: Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme
hissi ile hizmet odakliligin alt boyutu olan
gereksinimleri karsilama yetenegi arasinda
anlaml bir iliski vardir.

H : Iskolikligin alt boyutu olan isten zevk alma
ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet
sunumundan zevk alma arasinda anlamli bir
iligki vardur.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan isten zevk alma ile
hizmet odakliligin alt boyutu olan gereksinimleri
karsilama yetenegi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hipotez 2 (H,): Iskoliklik ile demografik 6zellikler
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan ise bagimlilik ile
demografik ozellikler arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H,: Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme
hissi ile demografik ozellikler (egitim diizeyi ve
isletmede calisilan kademe) arasinda anlamli
bir iligki vardur.

H, : Iskolikligin alt boyutu olan isten zevk alma ile
demografik 6zellikler (egitim diizeyi, isletmede
calisilan kademe, sektorde ve isletmede calisma
stiresi) arasinda anlaml bir iliski vardir.

H,: Iskoliklik ile cinsiyet arasinda anlamli bir

farklilik vardir.

H, : Iskoliklik ile medeni durum arasinda anlamh
bir farklilik vardir.

H : Iskoliklik ile calisilan departman arasinda

. anlamli bir farklilik vardir.

Sekil 1. Aragtirma Modeli

Hipotez 3 (H,): Hizmet odakhilik ile demografik
ozellikler arasinda anlamli bir iliski vardir.

H, : Hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet su-
numundan zevk alma ile demografik 6zellikler
(egitim diizeyi) arasinda anlaml bir iliski var-

dir.

H, : Hizmet odakliligin alt boyutu olan gereksinim-
leri karsilama yetenegi ile demografik ozellikler
(egitim diizeyi ve isletmede caligilan kademe)
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H, : Hizmet odaklilik ile cinsiyet arasinda anlaml
bir farklilik vardir.

H,: Hizmet odaklilik ile medeni durum arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H, : Hizmet odaklilik ile galigilan departman ara-
sinda anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini TRA1 bolgesindeki konak-
lama igletmeleri calisanlar1 olusturmaktadir. TRAL
bélgesi Tiirkiye Istatistik Kurumunun yapmis oldugu
siiflandirmaya gére Erzurum, Erzincan ve Bayburt il-
lerini kapsamaktadir.

Aragtirmanin konaklama isletmelerinde yapiliyor
olmasi nedeniyle Erzurum, Erzincan ve Bayburt ille-
rindeki konaklama isletmeleri internet yardimiyla be-
lirlenmis, ilk olarak telefon ile ulagihp agik adresleri
alinmis ve anketleri uygulamak {izere konaklama is-
letmeleri ziyaret edilmistir. Baz1 konaklama isletmeleri
anketleri is gorenlerine hemen dagitip yaptirirken, bazi
konaklama isletmeleri ise anketleri alip kendilerinin
doldurtabilecegini sdylemis ve anketler konaklama is-
letmesine birakilarak daha sonra toplanmistir. Ancak
bazi konaklama igletmeleri ne anketi doldurmayi kabul
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etmis ne de kendileri alip doldurtmustur. Anketi dol-
durmayi kabul etmeyen konaklama isletmelerine anket
daha sonra elektronik posta yoluyla da génderilmis fa-
kat yine yanit alinamamuigtir.

Konaklama isletmelerinde ¢alisan kisi sayilar1 be-
lirlendikten sonra Anton (1996) tarafindan gelistirilen
orneklem buyiikligi formiliinden yararlanilarak kag
kisiye anket uygulanmasi gerektigi sonucuna ulasil-
mustir. Formiil agagidaki gibidir:

Orneklem biiyiikliigii = 2500 * N * (1,96)? / [25*(N-
1)] + [2500%(1,96)?]

N = 952 i¢in hesaplandiginda 273 personele anket
uygulanmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Aras-
tirmada 350 anket bastirilmis ancak eksik bilgilerin
yer aldig1 anketler degerlendirmeye alinmadig: igin
toplamda 317 anket iizerinde analizler uygulanmigtir.
Aragtirmanin maddi sinirlar1 géz 6niinde tutularak
hata pay1 % 5 olarak belirlenmistir. Giiven aralig1 ise
sosyal bilimler genel uygulamalarinda oldugu gibi %
95tir.

Veri Toplama Araci ve Yontemi

Arastirmada kavramsal cerceve incelenirken aras-
tirma konusunu olusturan temel kavramlar olan isko-
liklik ile hizmet odakliligin hangi 6l¢eklerle belirlendigi
aragtirllmis ve yapilan arastirmalar sonucunda konak-
lama isletmelerinde calisan is gorenlerin iskoliklik ve
hizmet odaklilik diizeylerini belirlemek i¢in anket for-
mu kullanilmistir. Hazirlanan anket formu 3 boliimden
olusmaktadir. Birinci bolim is gorenlerin igkoliklik
diizeylerini belirlemeye yonelik ifadelerden olusmak-
tadir. Bu ifadeler Spence & Robbins (1992) tarafindan
gelistirilen WorkBAT (work battery) 6lgeginden alin-
mistir. Iskoliklik bataryasi olarak ifade edilen 6lgek
iskoliklik arastirmalarinda en yaygin kullanilan 6l¢cek
olarak bilinmektedir. Olgek 3 boyut altinda 25 ifadeden
olusmaktadir. Olgegin boyutlarina iliskin i¢ tutarlilik
katsayilar1 Spence ve Robbins tarafindan hesaplanmus,
ise bagimlilik boyutu i¢in a = .67, ise giidiilenme hissi
boyutu i¢in a = .80 ve isten zevk alma boyutu i¢in a =
.88 olarak belirlenmistir. Olcegin Tiirk¢e uyarlamasi ise
Kart (2005) tarafindan yapilmis ve 6l¢ek iki boyut altin-
da yapilandirilmistir. Bu boyutlar ise isten zevk alma ve
ise giidillenme boyutlaridir. Tiirk¢e formun i¢ tutarlilik
katsayis1 ise a = .83 olarak bulunmustur. Ozellikle sos-
yal bilimler alaninda yapilan arastirmalarda bu katsa-
yinin 0,601n tizerinde olmasi, 6lgegin tiirtinden tiiriine
gore degisse de ¢ikan sonucun yiiksek derecede giive-
nilir oldugu anlamina gelmektedir (Ural & Kilig, 2006:
290). Olgekte degerlendirme 6lgegi olarak 5'1i Likert
Olgegi kullanilmigtir. Likert 6lgegini kullanmanin
amaci, sayisal olmayan verilerin siniflandirilabilmesini
ve degerlendirilebilmesini saglamaktir. Olgekte her
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bir ifade i¢in kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum,
kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
seklinde bir tercih listesi diizenlenmigtir.

Anket formunun ikinci béliimiinde Brown ve ark.
(2002) tarafindan olusturulan Miisteri Odaklilik Olce-
gi kullanilmistir. Olgekte 12 ifade ve 2 boyut yer almak-
tadir. Bu olgekteki ifadelerin cevaplanmasinda da 5’li
Likert Olgegi tercih edilmistir. Anketin {igiincii bélii-
miinde ise arastirmaya katilan i gorenlerin demogra-
fik 6zelliklerinin tespitine iliskin sorular yer almakta-
dir.

Veri Analiz Teknikleri

Konaklama isletmelerinde calisan is gorenlere uy-
gulanan anketler belirli kriterler dogrultusunda deger-
lendirildikten sonra bunlarin i¢inden bilimsel acidan
kullanilabilir durumda olanlar SPSS 20.0 for Windows
programina aktarilarak analizlere tabi tutulmustur.

Olgeklerin iilkemizde ¢ok fazla kullanilmamasindan
dolayi, her iki Olgege de gegerlik ve giivenilirlik
caligmalar1 yapilmistir. Analizlerle ilgili olarak ilk
asamada hem iskoliklik 6l¢eginin hem de hizmet
odaklilik dl¢eginin i¢ tutarliliginin ve homojenliginin
bir gostergesi olarak Cronbach alpha katsayilari
hesaplanmis ve iskoliklik dl¢ceginde negatif yonlii olan
iki ifade g¢ikarilmistir. Bu iki ifadenin ¢ikarilmasinin
ardindan ayni islem tekrar uygulanmis ve herhangi
bir negatif ifadeye rastlanmamistir. Daha sonra
olgeklere iliskin betimleyici istatistikler yapilarak her
boyutun minimum, maksimum, ortalama ve standart
sapma degerleri belirlenmis ve tekrar alpha degerleri
hesaplanmistir. Cronbach alpha sonuglarina gore
iskoliklik 6l¢eginin ise bagimlilik boyutunun giivenilir,
ise gtidiilenme hissi ve isten zevk alma boyutlarinin
ise yliksek derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir.
Ayni iglemlerin uygulandig hizmet odaklilik dl¢eginde
de hem hizmet sunumundan zevk alma boyutu, hem
de gereksinimleri kargsilama yetenegi boyutunun
cronbach alpha degerlerinin yiiksek derecede gtivenilir
oldugu belirlenmistir.

Olgeklerin iilkemizde ¢ok sik uygulanmamig
olmasi nedeniyle faktdr analizi yapilarak olgegin
glvenilirligini diigiiren ifade olup olmadigina tekrar
bakilmigtir. Ancak faktor analizi yapmadan Once
Olgeklerde yer alan verilere faktor analizi uygulayip
uygulayamayacagimizi belirleyebilmek icin Kaiser
Meyer- Olkin testi ve Barlett Kiresellik testi
uygulanmis ve elde edilen sonuglar dogrultusunda
hem KMO oraninin 0,70den biiyikk olmasi hem de
Ki-kare degerinin p < 0,05 6nem diizeyinde anlaml
olmasi dogrultusunda faktor analizlerine baglanmigtir.
Iskoliklik &lgeginin faktor analizi sonucunda toplam
varyansin % 54’tinii agiklayan 3 faktorlii bir yap ortaya



Konaklama Isletmelerinde Caligan Personelin iskoliklik Egilimleri ile Hizmet Odaklilik Iligkisi: TRA1 Bélgesinde Bir Aragtirma

cikmigtir. Ancak faktor analizine tabi tutulan 23 ifade
icerisinde faktor yiikleri 0,50’nin altinda olan ve 6lgegin
givenilirligini diigiiren 2 ifade daha dl¢ekten ¢ikarilmis
ve analiz tekrarlanmistir. Faktor analizi sonucunda
6lgegin en son hali 21 ifade ve 3 boyuttan olusmaktadir.
Olgegin son haline yonelik olarak yapilan Cronbach
alpha katsayisi ise genel itibariyle 0,901 olarak yiiksek
derecede giivenilir iken, ise bagimlilik boyutu giivenilir,
ise giidillenme hissi ile isten zevk alma boyutu da
yiiksek derecede giivenilir olarak tespit edilmistir.
Hizmet odaklilik 6lgeginin faktér analizi sonucunda
ise toplam varyansin % 63’tinii agiklayan 2 faktorlii bir
yap1 ortaya ¢cikmistir. Olgekte yer alan 12 ifadenin de
faktor yukleri 0,50’nin tizerinde oldugundan 6lgegin
givenilirligini diistiren herhangi bir ifade bulunmamas
ve yapilan Cronbach alpha katsayisi ise genel itibariyle
0,917 olarak yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit
edilmistir. Olgegin alt boyutlar1 da % 80’nin {izerinde
giivenilir oldugundan yiiksek derecede giivenilir
olarak belirlenmistir. Sonug itibariyle her iki 6l¢eginde

yapilabilecek bagka arastirmalarda uygulanabilir
oldugu ispatlanmigtir.
ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma sonuglarina iliskin olarak o6rneklemin
demografik yapisini ortaya koyabilmek amaciyla ta-
nimlayic istatistikler gerceklestirilmistir. Bu analiz
sonuglarina gore anketi cevaplandiran konaklama
isletmesi personelinin % 59’u bay, % 41’i bayandir.
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sonuglarina gore ¢alisanlarin % 50den fazlasinin evli
oldugu gorilmektedir. Ankete katilan personellerin
hangi departmanlarda ¢alistiklarina bakildiginda
ise % 55,9’luk bir oranla yiyecek igecek ve 6n biiro
departmaninin oldugu séylenebilir. Bu durumda anketi
cevaplayanlarin biiyiik bir ¢ogunlugunun misteriyle
birebir etkilesim halinde bulunan ¢alisanlar oldugunu
ifade etmek mumkiindiir. Personellerin isletmede
calistiklar1 kademelere bakildiginda ise % 73,8’inin
departman ¢aligani, % 20,2’sinin departman sefi ve %
6’sinin ise departman midiirii oldugu goriilmektedir.
44 konaklama isletmesinden yalnizca 19 departman
midirinin ~ ¢aligmaya  katilmasi,  midirlerin
arastirma konularina sicak bakmamasindan ve destek
olmamasindan  kaynaklanmaktadir.  Arastirmada
% 45,7’lik oranla bes yildizli otel ¢alisanlar: fazlalik
gostermektedir. Bu durum bes yildizli otellerde
hem ¢alisan sayillarinin fazla olmasindan hem
de anket doldurmaya daha yatkin olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Son olarak konaklama isletmesi
calisanlarinin sektorde ¢aligma siirelerine ve isletmede
calisma siirelerine bakildiginda en yiiksek oranlarin
her ikisinde de 7 yil ve iizeri oldugu goriilmektedir.
Yani anketi cevaplayanlarin hem sektorii hem de
caligtiklar1 igletmeleri ¢ok iyi tanidiklar: ifade edilebilir.

Aragtirmanin temel amaci dogrultusunda is goren-
lerin iskoliklik egilimleri ile hizmet odakliliklar1 ara-
sindaki iligkiyi saptamak i¢in ¢alismanin bu asamasin-
da korelasyon analizi yapilmistir.

Tablo 1. Igkoliklik ve Hizmet Odaklilik Arasindaki fligki

Hizmet Sunumundan Zevk Alma Gereksinimleri Karsilama
Yetenegi
Ise Bagimlilik ,300%* ,263**
Ise Giidiilenme Hissi ,289* ,385%
Isten Zevk Alma ,613* ,610%*

“p<0,01 *p<0,05

Yaslari itibariyle arastirmaya % 42,9’luk bir oranla 25-
31 yas araligindaki personeller katilmis, bunlar1 ise
sirastyla 32-38, 18-24, 46 ve lizeri, 39-45 yas araliklari
takip etmistir. Bu baglamda personelin ¢ogunlugunun
genglerden olustugu ve konaklama isletmelerinde geng
caliganlarin yer aldig1 ifade edilebilir. Personellerin egi-
tim durumlar incelendiginde %35,6’lik oran1 olustu-
ranlarin lisans mezunu, % 26,2’lik orani olugturanlarin
ise lise mezunu olduklar: goriilmektedir. Bu durumda
konaklama isletmelerinde egitim diizeyi yiiksek bir
geng kesimin varligindan soz edilebilir. Ankete kati-
lan is gorenlerin % 50den fazlas1 951 TL ve 1950 TL
arasinda gelir diizeyine sahip olduklari, yalnizca %
8,2’lik kismin 2451 ve iizerinde gelirleri oldugu be-
lirlenmistir. Calisan personelin medeni durumlarini
belirlemeye yonelik olarak ortaya c¢ikan analiz

Analiz sonucunda elde edilen degerler Tablo 1'de gos-
terilmektedir.

Iskoliklik ile hizmet odaklilik alt boyutlarina yonelik
yapilan korelasyon analizi sonuglarina gore, iskoliklik ile
hizmet odaklilik arasimda 0,01 énem diizeyinde pozitif
ve anlaml bir iliski tespit edilmistir. Buna gore birinci
genel hipotezimiz olan “Iskoliklik ile hizmet odaklilik
arasinda anlaml bir iliski vardir” seklindeki H, hipotezi
kabul edilmistir.

Tablo 1. incelendiginde iskolikligin alt boyutu olan
ise bagimlilik ile hizmet odakliligin alt boyutu olan
hizmet sunumundan zevk alma arasinda 0,01 6nem
diizeyinde zayif, pozitif ve anlamli bir iliski tespit edil-
mistir. Buna gére zamanini boga harcamayi sevmeyen,
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bos zamanlarini is ile ilgili aktivitelere ayiran, hem iste
hem de is disinda zamanin aktif bir sekilde kullanmak
isteyen is gorenin misterilerine giiliimsedigi, onlara
hizmet etmekten hoglandig1 ve miisteri isteklerini hizli
bir sekilde yerine getirmekten zevk aldig: ifade edile-
bilir. Bu baglamda “Igkolikligin alt boyutu olan ise ba-
gimlilik ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hizmet
sunumundan zevk alma arasinda anlamli bir iligki var-
dir” geklindeki H, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 1’ gore ise bagimlilik ile gereksinimleri kar-
silama yetenegi arasinda 0,01 6nem diizeyinde zayif,
pozitif ve anlaml bir iliski mevcuttur. Buna goére bos
zamanlarini isle ilgili bir aktiviteyle degerlendiren is
gorenlerin misteri istek ve ihtiyaglarini karsilamasi
s6z konusu oldugunda da yardimci olmaya ¢aligtiklars,
miisterilerin kendileriyle ihtiya¢ duyduklar: hizmetler
konusunda konusmalarini sagladiklari, miisterilere
kars1 problem ¢6ziicii bir yaklasim sergiledikleri ifade
edilebilir. Bu sonuglar ele alindiginda “Iskolikligin alt
boyutu olan ise bagimlilik ile hizmet odakliligin alt bo-
yutu olan gereksinimleri karsilama yetenegi arasinda
anlamli bir iligki vardir” seklindeki H,, hipotezi kabul
edilmistir.

Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme hissi ile
hizmet sunumundan zevk alma arasinda 0,01 onem
diizeyinde zayif, pozitif ve anlaml bir iliski vardr.

Neslihan Sergeoglu - Gokalp Nuri Selguk

yif, pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Buna
gore izin giinlerinde veya iste olamadig1 zamanlarda
stirekli isi diistinen ve i¢glidiisel olarak ¢aligma istegi
duyan is gorenlerin miisteri istek ve ihtiyaglarini kar-
silama konusunda yetenekli oldugu ifade edilebilir. Bu
bilgiler dogrultusunda “Iskolikligin alt boyutu olan ise
giidillenme hissi ile hizmet odakliligin alt boyutu olan
gereksinimleri karsilama yetenegi arasinda anlaml bir
iligki vardir” seklindeki H, , hipotezi kabul edilmistir.

Isten zevk alma boyutu ile hizmet sunumundan
zevk alma boyutu arasinda 0,01 énem diizeyinde orta
derecede, pozitif ve anlamli bir iliski mevcuttur. Yani isini
cogu insamn sevdiginden daha ¢ok seven, isini eglence
olarak goren ve bu nedenle kendisinden beklenenden
daha fazla ¢alisan is gorenlerin miisterilere hizmet
etmekten zevk aldigi soylenebilir. Miisteriyle etkilesim
halinde bulunulan departmanlarda ¢alisan insanlarin
islerini zevkle yapmalar: sunduklari hizmetin kalitesini
etkilemektedir. Bu baglamda “Iskolikligin alt boyutu
olan isten zevk alma ile hizmet odakliligin alt boyutu
olan hizmet sunumundan zevk alma arasinda anlaml
bir iliski vardir” seklindeki H, hipotezi kabul edilmistir.

Isten zevk alma ve gereksinimleri karsilama
yetenegi arasinda da 0,01 Onem diizeyinde orta
derecede, pozitif ve anlamli bir iliski vardir. Iste
gecirdigi zamandan zevk alan ve bu nedenle ¢alisirken

Tablo 2. Igkoliklik ile Demografik Ozellikler Arasindaki ligkiler
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i§e Bagimlilik ,087 ,023 0,87 -,018 -,008 ,019 ,090
i§e Giidiillenme Hissi ,076 ,113* ,036 ,124* ,080 ,065 ,056
i§ten Zevk Alma ,105 ,126% ,105 ,134* -,033 ,113* ,122%

*p<0,01 *p<0,05

Izne ayrildigi zaman kendini suglu hisseden, isten bir
sireligine uzak kaldigi zaman bile siirekli isi diisiinen
kisilerin ¢alisirken miisterilerine karsi giiler yiizlii
oldugu, onlari dogru, eksiksiz ve hizli hizmetle mutlu
ettikleri ve bundan da zevk aldiklar1 séylenebilir. Bu
bilgiler 1s1ginda “Iskolikligin alt boyutu olan ise giidii-
lenme hissi ile hizmet odakliligin alt boyutu olan hiz-
met sunumundan zevk alma arasinda anlaml bir iliski
vardir” seklindeki H, _hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 1de ise gidiilenme hissi ile gereksinimleri
karsilama yetenegi arasinda 0,01 6énem diizeyinde za-

kendini durdurmakta zorlanan is gorenlerin miisteri
gereksinimlerini karsilama esnasinda problem ¢oziicii
yaklasim sergiledikleri, miisteri ¢ikarlarini en iyi sekilde
korumaya ozen gosterdikleri ve miisterileri memnun
ederek kendi amaclarma ulastiklary ifade edilebilir.
Bu bilgiler dogrultusunda “Iskolikligin alt boyutu olan
isten zevk alma ile hizmet odakliigin alt boyutu olan
gereksinimleri karsilama yetenegi arasinda anlaml bir
iliski vardir” seklindeki H  hipotezi kabul edilmistir.

“Iskoliklik ile demografik 6zellikler arasinda an-
lamli bir iligki vardir” seklindeki ikinci genel hipotezi
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(H,) stnamak iizere yapilan korelasyon analizine iliskin
sonuglar Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2’ye gore ise bagimlilik boyutu ile yas, egitim
diizeyi, gelir diizeyi, isletmede ¢aligilan kademe, ko-
naklama isletmesinin sinifi, sektorde ve isletmede ¢a-
lisma siiresi arasinda anlamli bir iliski mevcut degildir.
Bu dogrultuda “Iskolikligin alt boyutu olan ise bagim-
lilik ile demografik 6zellikler arasinda anlamli bir iligki
vardir” seklindeki H,_hipotezi reddedilmistir.
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“Iskoliklik ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik
vardir” hipotezini test edebilmek igin t testi analizi ya-
pilmis ve sonuglar Tablo 3'de gosterilmistir.

Tablo 3 bakildiginda analiz sonuglarina gore bay
ve bayan katilimcilarin iskoliklik ile ilgili ifadelere ka-
tilim ortalamalar1 birbirine olduk¢a yakindir. Ancak
sig (2 tailed) sonucuna bakildiginda p=0,050den kii-
ciik olan deger bulunmadig: i¢in iskoliklik ile cinsiyet

Tablo 3. Iskoliklik ile Cinsiyet Arasindaki iligki (T Testi Sonuglar)

Cinsiyet N Mean p Degeri
(Sig. 2-tailed)

Ise bagimlilik Bay 187 3,42 ,247
Bayan 130 3,50

Ise giidiilenme hissi Bay 187 3,29 714
Bayan 130 3,26

Isten zevk alma Bay 187 3,55 ,139
Bayan 130 3,69

Ise giidiilenme hissi boyutu ile egitim diizeyi
ve isletmede calisilan kademe arasinda 0,05 onem
diizeyinde ¢ok zayif, pozitif ve anlamli bir iliski
mevcuttur. Yani is gorenlerin egitim diizeyleri arttik¢a
ve isletmede ¢alstiklar: kademe bir st seviyeye
yiikseldikge is gorenler daha sik islerini diisiinecek ve ¢ok
calismamn Onemi is gorenlerin goziinde artacaktir. Bu
baglamda “Iskolikligin alt boyutu olan ise giidiilenme
hissi ile demografik ozellikler (egitim diizeyi ve isletmede
calbisilan kademe) arasinda anlaml bir iliski vardr”
seklindeki H,, hipotezi kabul edilmistir.

arasinda anlaml bir farklilik gortilmemistir. Bu neden-
le “Iskoliklik ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik
vardir” seklindeki H,, hipotezi reddedilmistir.

Iskoliklik ile medeni durum arasinda anlamli bir
farkhilik olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla
Mann- Whitney U testi uygulanmius ve elde edilen veriler
Tablo 4de gosterilmistir.

Tablo 4de goriildiigii tizere iskolikligin alt boyut-
lar1 olan igse bagimlilik, ise giidillenme hissi ve isten
zevk alma boyutlarinin anlamhilik degerleri a = 0,05

Tablo 4. Igkoliklik ile Medeni Durum Alg1 Diizeyinde Farklilasma

Ise Bagimhilik Ise Giidiilenme Hissi Isten Zevk Alma
Mann Whitney U 11589,500 11093,000 11207,000
Wilcoxon W 21459,500 20963,000 21077,000
Z -,990 -1,604 -1,462
Anlamlilik Degeri ,322 ,109 ,144

Tablo 2. incelendiginde isten zevk alma ile egitim
diizeyi, isletmede calisilan kademe, sektorde ve islet-
mede caligma siiresi arasinda 0,05 6nem diizeyinde ¢ok
zayif, pozitif ve anlamli bir iligki mevcuttur. Konaklama
isletmelerinde calisan is gorenlerin egitim diizeyleri, is-
letmede calistiklar1 kademe, sektordeki ve isletmedeki
calisma stireleri arttik¢a yaptiklari isten daha fazla zevk
aldiklar1 ve islerini daha eglenceli bulduklar1 s6ylene-
bilir. Bu dogrultuda “Iskolikligin alt boyutu olan isten
zevk alma ile demografik 6zellikler (egitim diizeyi, is-
letmede ¢alisilan kademe, sektorde ve isletmede calis-
ma sliresi) arasinda anlamli bir iliski vardir” seklindeki
H,_hipotezi kabul edilmistir.

degerinden biiyiik oldugundan iskolikligin medeni
duruma gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Bu sonug dogrultusunda “Iskoliklik ile medeni durum
arasinda anlaml bir farklilik vardir” seklindeki H,_ hi-
potezi reddedilmistir.

Iskoliklik ile is gorenlerin calstiklart departman
arasinda anlamli bir farkliigin olup olmadigim tespit
etmek iizere yapilan Kruskal-Wallis testinin sonuglar:
Tablo 5de verilmistir.

Tablo 5. incelendiginde sadece ise glidiilenme his-
si boyutunun anlamlilik degeri a = 0,05 degerinden
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kiigiik oldugundan departmanlara gore ise gidiilen-
me hissi boyutunda anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmigtir. Farkliliklarin hangi departmanlardan kay-

naklandigini gorebilmek i¢in anlaml farklihk gos-
teren boyuta yonelik sira ortalamalarina bakilmigtir.

Neslihan Sergeoglu - Gokalp Nuri Selguk

alan ve mutlu olan is gorenler artmaktadir. Bu du-
rumda “Hizmet odakliligin alt boyutu olan hiz-
met sunumundan zevk alma ile demografik ozel-
likler (egitim diizeyi) arasinda anlaml bir iliski
vardir” seklindeki H, hipotezi kabul edilmistir. Tabloda

Tablo 5. iskoliklik ile Caligilan Departman Alg: Diizeyinde Farklilagma

Ise Bagimlilik Ise Giidiilenme Hissi Isten Zevk Alma
Ki-kare Degeri 4,924 17,580 11,620
Serbestlik Derecesi 7 7 7
Anlamlilik Degeri ,669 ,014 114

Sonug olarak ise giidiilenme hissi boyutuna yone-
lik departman gruplarindan giivenlik, teknik servis
ve muhasebe departmanlarinin en yiiksek ve mutfak

ayrica gereksinimleri karsilama yetenegi ile egitim du-
rumu ve isletmede calisilan kademe arasinda da iliski
bulundugu goriilmektedir. Buna goére egitim durumu

Tablo 6. Hizmet Odaklilik ile Demografik Ozellikler Arasindaki Iligkiler
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Hizmet Sunumundan | ,049 L150%* ,096 ,049 -,094 ,074 ,054
Zevk Alma
Gereksinimleri Kargilama | ,093 ,148** ,097 ,057%* -,092 ,094 ,106
Yetenegi

©p<0,01 *p<0,05

departmaninin da en diigitk ortalama degerlere sahip
oldugu goriilmektedir. S6z konusu sonuglardan yola
cikarak giivenlik, teknik servis ve muhasebe depart-
mani ¢aliganlarinin diger departman ¢alisanlarina gore
daha igkolik olduklar: sdylenebilir.

“Hizmet odaklilik ile demografik 6zellikler arasin-
da anlamli bir iligki vardir” seklindeki ti¢tincii genel hi-
potezi (H,) stnamak {izere yapilan korelasyon analizine
iliskin sonuglar Tablo 6da verilmistir.

Tablo 6. incelendiginde hizmet sunumundan zevk
alma boyutu ile egitim diizeyi arasinda 0,01 6nem dii-
zeyinde pozitif ve anlamli bir iligki vardir. Yani egitim
diizeyi yiikseldik¢ce misterilere hizmet etmekten zevk

ve isletmede caligilan kademede artis oldukea is go-
renlerin miisteri gereksinimlerini karsilamaya daha
yatkin oldugu soylenebilir. Bu durumda “Hizmet
odakliigin alt boyutu olan gereksinimleri karsilama
yetenegi ile demografik ozellikler (egitim diizeyi ve
isletmede calisilan kademe) arasinda anlamli bir ilig-
ki vardir” seklindeki H, hipotezi kabul edilmistir.

“Hizmet odaklilik ile cinsiyet arasinda anlamli bir
farklilik vardir” hipotezini test edebilmek igin t testi
analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 7de gosterilmistir.

Tablo 7deki analiz sonuglar1 incelendiginde hem
hizmet sunumundan zevk alma hem de gereksinim-
leri karsilama boyutlarina iliskin ifadelere verilen

Tablo 7. Hizmet Odaklilik ile Cinsiyet Arasindaki Iligki (T Testi Sonuglar1)

Cinsiyet N Mean p Degeri
(Sig. 2-tailed)
Hizmet Sunumundan Zevk Alma Bay 187 3,89 ,013
Bayan 130 4,14
Gereksinimleri Karsilama Yetenegi Bay 187 4,08 ,087
Bayan 130 425
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Tablo 8. Hizmet Odaklilik ile Medeni Durum Alg: Diizeyinde Farklilasma
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Hizmet Sunumundan Zevk Alma Gereksinimleri Kargilama Yetenegi
Mann Whitney U 11506,000 11881,500
Wilcoxon W 21376,000 21751,500
Z -1,096 -,631
Anlamlilik Degeri ,273 ,528
cevaplarda bayanlarin bu ifadelere daha fazla katili- SONUC VE ONERILER

yorum cevabi verdikleri dikkat ¢ekmektedir. Yani ba-
yanlar baylara gore daha hizmet vermeye odaklidir.

Misterilerin gereksinimlerini en iyi sekilde kargi-
lamak durumunda olan is gorenler, iskolik olurlarsa ne

Tablo 9. Hizmet Odaklilik ile Calisilan Departman Alg1 Diizeyinde Farklilasma

Hizmet Sunumundan Zevk | Gereksinimleri Karsilama
Alma Yetenegi
Ki-kare Degeri 6,625 9,691
Serbestlik Derecesi 7 7
Anlamhilik Degeri ,469 ,207

Sig (2- tailed) sonucuna bakildiginda da hizmet sunu-
mundan zevk alma boyutunda anlamli bir farklilik ol-
dugu goriilmektedir. Yani % 95 giiven aralig1 i¢inde sig
degeri 0,050den kiigiik ¢tkmistir. Dolayisiyla “Hizmet
odaklilik ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik var-
dir” seklindeki H,_hipotezi kabul edilmistir.

Hizmet odakliligin medeni duruma goére farklilik
gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla ya-
pilan Mann Whitney U testinin sonuglar1 Tablo 8.de
verilmistir.

Tablo 8. incelendiginde hizmet odakliligin alt bo-
yutlar1 olan hizmet sunumundan zevk alma ve gereksi-
nimleri karsilama yetenegi boyutlarinin anlamlilik de-
gerleri o = 0,05 degerinden biiyiik oldugu i¢in hizmet
odakliligin medeni duruma gore farklilik gostermedigi
tespit edilmistir. Bu baglamda “Hizmet odaklilik ile
medeni durum arasinda anlaml bir farklilik vardir”
seklinde H,, hipotezi reddedilmistir.

Hizmet odaklilik ile is gorenlerin galigtiklar1 de-
partman arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadi-
gin1 tespit etmek tizere yapilan Kruskal-Wallis testinin
sonuglari ise Tablo 9da verilmigtir.

Tablo 9da goriildigt tizere Kruskal-Wallis tes-
ti sonucunda her iki boyutun anlamlilik degeri de
a = 0,05den biiyikk oldugundan hizmet odakliligin
boyutlar1 ile caligilan departman arasinda anlam-
i diizeyde farkliliklarin olmadigi tespit edilmistir.

Bu sonuglar dogrultusunda “Hizmet odaklilik ile ¢ali-
silan departman arasinda anlaml bir farklilik vardir”
seklinde H,_ hipotezi reddedilmistir.

miisterilerin satin alma kararlarinda yardimer olabilecek
ne de kaliteli bir miisteri-is goren iligkisi yasatabilecektir.
Sonug olarak orgiitlerde hem hizmet kalitesinde hem de
miigteri tatmininde 6énemli olumsuz etkiler gozlenecektir.
Orgiitlerin bu noktalara kadar gelmemeleri igin bir takim
onlemler alinmali ve ¢alisanlarin iskolik olmalar1 engellen-
melidir.

Yapilan yazin taramasi sonucunda ve arastirmadan
elde edilen sonuglar dogrultusunda bazi 6nerilerde bu-
lunmak miimkiindr:

e Bir orgiitte calisan is gorenlerin iskolik ol-
malarmin en 6nemli nedeni ydneticilerin is
gorenlerine olan yaklagimlaridir. Ozellikle
ise yeni personel alimlarinda asir1 ¢aligmaya
meyilli kisilerin ise kabul edilmesi, iskolikligin
yonetici tarafindan takdir ve tesvik edilmesi is
gorenlerin iskolik olmalarina neden olmakta-
dir. Yani is gorenleri zamanla iskolik bireyler
haline getiren yoneticilerin is anlaminda ge-
rektiginden fazla beklentiye girmemesi gerek-
mektedir. Bu yiizden yoneticilerin orgiitlerin-
de iskolikligi odiillendirmek yerine saglikli
caligmay1 benimsetmeleri gerekmektedir.

e Her isi belli bir standarda gore gerceklestiren
konaklama isletmeleri, is gorenlerinin ise ka-
bul siirecinden sonra oryantasyon egitimini
baglatmasi1 gerekmektedir. Bu egitim araci-
ligiyla her bir is goren is tanimlar1 hakkinda
bilgi sahibi olabilecek ve yapmasi gereken isin
disinda ekstra bir is yapmayacak, sonug olarak
bir iskolik aday1 olmayacaktir.

e Toplumda iskolikligin olumlu olduguna dair
fikir birligi yapilan yargilarin yanls oldugu
kabul edilmeli, iskolikligin baslangicta her ne
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kadar orgiit yararina bir davranis oldugu sa-
nilsa da ilerleyen siireglerde yikici olumsuz
etkilere neden oldugu tiim orgiitte yayginlas-
tirllmalidir. Iskolikligin olumlu olduguna ilis-
kin genel kanaatle miicadele edilmeli bunun
i¢in de makro diizeyde toplum, mikro diizey-
de de orgiit calisanlar: bilgilendirilmeli ve bi-
linglendirilmelidir.

o Izin giinlerinde sikilan, bos zamanlarinda hep
is ile ilgili faaliyetleri diisiinen is gorenlerin
orgiitten ve isten bir siireligine uzaklastirilmas
ve psikolojik olarak kendini yenilemesi icin
iskoliklerin tatile ¢ikmalar tesvik edilmelidir.
Ayrica miikemmeliyetci bir kisilik yapisina
sahip olan is géren baskalarimn yaptig isleri
begenmeyeceginden  dolayr  yoneticilerin
o is gorenin olmadiyi durumlarda islerin
yiiridiigiinii iskolik ¢alisanlara ispatlamalar
gerekmektedir.

e  Gece giindiiz demeden ¢alisan ve mesai saat-
leri disindaki zamanini da is yerlerinde gegi-
ren is gorenlere zaman yo6netimi konusunda
egitim verilmesi ve kiginin ¢alisma zamanini
planlayarak daha az ve daha verimli ¢alisma-
s1 saglanmalidir. Zamanini verimli bir sekilde
kullanan ¢alisan aile ve arkadaglarina da za-
man ayirabilecegi icin psikolojik olarak kendi-
ni kotit hissetmeyecek ve isletmedeki perfor-
mansinda bir diistis yasanmayacaktir.

o [sletmelerde her dért calisandan birinin iskolik
oldugu arastirmalarla kanitlanmus bir gercektir.
Ancak asir1 ve kompulsif bir sekilde ¢calisan is
gorenlerin iskolik olduklar: kabul etmemeleri,
onlari  tedavi  siirelerini  zorlastiracaktir.
Bu nedenle oncelikli olarak iskolik olan is
gorenin ortada bir problem oldugunu fark
etmesi ve yardima ihtiya¢ duydugunu kabul
etmesi olmaldir. Iskolik oldugunu kabul eden
ve bu durumu diizeltmek isteyen is gorene
kisisel damgsmanlik hizmeti sunularak bu
hastaliktan ~ kurtulmas: ~ saglanabilir.  Ilgili
yazindan yapilan arastirmalarda iskolikligin
ancak yeni duygularin kesfiyle veya farkl
ugraslarla ilgilenilmesiyle tedavi edilecegi ileri
siirtilmektedir. Bu nedenle hem orgiitlerin
hem de iskolik ¢alisanlarin ailelerinin destegi
olduk¢a onemlidir.

Orgiitlerde iskolikligin oniine gecilmesiyle birlikte
hem bireysel diizeyde hem de orgiitsel diizeyde hizmet
odaklilik saglanacak ve miisteri ihtiyaglar: daha kolay
anlagilarak rekabet¢i avantaj elde edilebilecektir. Bir
orgiitiin calisanlarimin hem iskolik olmamasi hem de
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hizmet odaklilik diizeylerinin yiiksek olmasi hizmetten
daha sik yararlanan, isletmede kalis siiresini uzatan ve
isletmeyi cevresine olumlu bir sekilde tanitan miisterilerin
sayisinda artislar saglayacaktir. Bunun iginde ozellikle
miisteriyle yiiz yiize gelen is gorenlerin iyi hizmet
sunumu yapmalar: gerekmektedir. Yasamlarmn iicte
birini is ortaminda gegiren is gorenlerin yaptiklar: ise
yatkinliklar: ve isten memnuniyetleri oldukca onemlidir.
Bu baglamda, konaklama isletmelerinde miisterilere
sunulan hizmetin daha da kaliteli duruma getirilmesine
yonelik asagidaki oneriler dikkate alinabilir:

o Orgiitlerde calstirilacak personelin seciminde
kisilik analizleri yapilarak is goren adaylarmmn
kisilik ~ oOzellikleri ~ saptanmali  ve  yatkin
olduklar: is belirlenerek o ise yonlendirilmesi
saglanmalidr.

e Personel se¢ciminde hizmet odakli personel-
lere oncelik taninarak o kisilerin miisteriyle
birebir iletisim halinde bulunulan departman-
larda ¢alismasi saglanmalidir.

o Calisan personellere ise hizmet odaklilik
diizeylerini gelistirici egitimler verilmelidir. Is
yerlerinde kogluk, damsmanlik ve rehberlik
gibi is gorenlerin kararlarinda onlara yardimci
olabilecek sistemler kurulmalidir. Bu egitimlerin
isletmelerde standart hale getirilmesiyle birlikte
islerinden tatmin diizeyleri artan is gorenlerin
calisma performanslarinda da artis gozlenecek
ve hem is goren tatmini hem de miisteri tatmini
yiikselmis olacaktr.

o Ozellikle yiiz yiize iletisimin zorunlu oldugu
konaklama isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin
miisterilerle iyi iletisim kurmasi saglanmals,
is gorenlere her tiirlii inisiyatif ve gerektiginde
yetki verilmelidir. Ayrica Orgiit ile ilgili
konularda is gorenler siirekli bilgilendirilmeli
ve onemli konularda kararlara katilimlar: da
saglanmalidir.

Sonug olarak her orgiit, belirledigi hedef ve amag-
lara is gorenleri aracihigiyla ulagmaktadir. Ozellikle
insanin insana hizmet ettigi ve ¢ift tarafli yogun ileti-
simin yasandig1 turizm sektdriinde miisteri memnuni-
yeti ve dolayl: olarak orgiitlerin kurulma amaglari olan
kar elde etme is gorenler tarafindan saglanacagindan
konaklama isletmelerinde sorunsuz is gorenlerle calis-
mak hayati 6nem tagimaktadir. Bu nedenle dogru kisi-
nin dogru ise yerlestirilmesi ve iskolik olmamast igin
orgilitler daha temkinli davranmalidir.

Bu aragtirma bazi smirliliklar nedeniyle yalnizca
TRAL1 bolgesindeki konaklama isletmelerinde yapil-
mistir. Gelecek donemlerde tiim iilkedeki konaklama
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isletmesi ¢alisanlarini kapsayan bir arastirma yapilabi-
lir. Bunun yani sira sadece turizm sektorii ¢alisanlarina
degil iskoliklik diizeyleri daha yiiksek olan gazetecilik,
borsacilik, bilgisayar programciligi gibi meslek ¢ali-
sanlarinin da iskoliklik diizeyleri belirlenebilir. Ayrica
hem iskolikligin hem de hizmet odakliligin orgiitsel
baglilik, 6rgiitsel vatandaslik davranisi, is goren perfor-
mansy, is stresi, esenlik, tiikenmislik, isten ayrilma ni-
yeti, i yerinde yalnizlik, rol catismasi, yaraticilik, hiz-
met kalitesi, is tatmini ve miisteri tatmini konulariyla
da iligkilendirilebilecegi arastirmalar yapilabilir.

Iskoliklik ile hizmet odaklibk kavramlarimn bir
arada degerlendirilmesinin literatiire katki saglayacag,
arastrma  sonuglarimin  konaklama  isletmelerinde
calisan yonetici ve is gorenlere ve bu alanda ilerleyen
yillarda ¢alisma yapacak akademisyenlere kaynak
olabilecegi diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary

THE RELATION BETWEEN WORKAHOLISM
TENDENCIES AND SERVICE ORIENTATION OF
STAFF WORKING IN HOSPITALITY BUSINESS
ENTERPRISES: A RESEARCH IN TRA1 REGION

Neslihan SERCEOGLU, Gékalp Nuri SELCUK

Today, directors are observed that they create a
number of new problems that influence employees
negatively instead of providing them better work-
ing conditions in comparison with the past. In other
words, business enterprises ask employees to work
more and produce more as well as expect them to make
contribution at the highest level to the organization. In
this regard, the employees of the business enterprises
who are aware of the expectations tend to work harder
than required level in order to prove themselves and
not to lose their jobs. Upon improvement of informa-
tion technology, the necessity to update information
(Bayraktaroglu et al., 2009), frequently encountered
economic problems, problematic marriages, intense
expectations about career development (Schaufeli et
al.,2009) made boundaries between work life and per-
sonal life (Ng et al.,2007) more blurred and made em-
ployees spend more time for the activities related to
work. In the researches carried out after 1990s , the in-
creasing problem concerning employment security in
business enterprises (Blau, 2003) caused to increase the
number of workaholic employees (Olger, 2005: 123) by
affecting workaholism and make employees perceive
workaholism as an important behaviour or attitude
and a value pattern (Akdag & Yiiksel, 2010: 47).

In literature review, it is stated that meeting the
wishes and needs of customers in business enterpris-
es providing service depends on the attitudes and be-
haviours of the employees who are in charge of face
to face communication with customers. In this sense,
as employees described as workaholic cause a certain
number of problems, there will be some drawbacks
during the service and this will affect customers nega-
tively. Therefore, it is highly important for the employ-
ees to be service-driven rather than workaholic, which
influence customer satisfaction, customer loyalty and
service quality directly. This research investigated the
relation of workaholism with being service-driven and
recommendations were developed to prevent employ-
ees from workaholism.

*Corresponding author at: Atatiirk University, Tourism Faculty,
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Being lack of comprehensive researches dwelling
into the intensity of workaholism in Turkey and its
impacts was the starting point of this research. This
research was limited to business enterprises operating
in hospitality industry in TRA1 region. As a research
method, the survey method was chosen. By applying
survey method on the employees, what they thought
about workaholism and being service-driven was de-
termined and relation between them was examined.
Later, in accordance with the results of analysis, rec-
ommendations were developed.

In the context of the research, while conceptual
framework was being examined, which scales were
used to find out workaholism and being service-orien-
tation that constitute the subject of this research as fun-
damental concepts. As a result of the researches which
were carried out, a questionnaire form was applied
on the employees with an aim to find out the levels of
workaholism and being service-driven. The question-
naire form consists of three parts. In the first part, there
are expressions to determine the workaholism levels of
employees. These expressions were taken from the scale
entitled as WorkBat (work battery) developed by Spen-
ce & Robbins (1992). The scale which stated as work
battery is known as the most widely used scale used in
researches dwelling into workaholism. It consists of 25
expressions classified under 3 dimensions. The second
part of the questionnaire, the customer-driven scale
developed by Brown et al., (2002) was used. It consists
of 12 expressions classified under2 dimensions. In or-
der to answer these expressions, 5-point likert scale was
preferred. In the last part of the questionnaire, there are
questions finding out the demographic characteristics
of respondents.

According to results which were obtained from
research, it is possible to say that employees whose
working hours are increasing turn into workaholic em-
ployees in industry. Particularly, with the increasing
importance of career management in today’s business
enterprises, employees are encouraged to work more
in order to climb to the top of the organization because
of the limited opportunity for career development and
as a result of this, the number of workaholic employees
are in rise. In the related literature, it is stated that, so as
to have the change for career development, employees
can exhibit workaholic behaviours and workaholism
will increase while climbing the career steps.

The employees working in the departments which
are in charge of direct communication with customers
in business enterprises operating in hospitality indus-
try should exhibit approach and right behaviour and
attitudes in meeting, hosting and dealing with the
wishes and complaints of the customers. Therefore,

Neslihan Sergeoglu - Gokalp Nuri Selguk

the employees of departments such as front desk and
food and beverage, which have direct communication
with customers should have enough information how
to behave to customers and they should be prone to
give service at the extend to meet wishes and needs of
customers. However, upon examining the results af-
ter the applied analysis, it was determined that there
were significant relations between the extend sense of
motivation for work and departments such as security,
technic service and accounting. In this case, unlike the
employees who are working in the environment where
there are customers, the employees who are in charge
of with different tasks, far away from customers’ envi-
ronment can be possibly phrased that they are more
workaholic.

As a result of detailed scanning of foreign litera-
ture, findings associating gender with workaholism
were found. On one hand, some of the respondents
claimed that men employees were more workaholic, on
the other hand other respondents claimed that women
employees were more workaholic. The research gener-
ally proved that men employees were more workaholic
when compared with women employees. The reason
explaining this situation can be associated with the fact
that women generally do not enjoy much from their job
as they need to care housework except for the intense
working environment and extreme workloads. Unlike
the related literature, applied analysis found no relation
or difference between gender and workaholism.

In the literature review, the researches related to
marital status with workaholism exist. According to
respondents, single employees are more workaholic
in comparison with married employees and they are
more prone to work more. However, some researches
revealed that married employees but not happy with
his/her spouse major on their work more and they are
workaholic. In the scope of the research, it was found
out that married and divorced employees exhibited
similar behaviours and attitudes like workaholic be-
haviours. The research examined whether there was
a relation or significance between marital status and
workaholism and found no relation or significance as
a result.

The correlation analysis was applied to determine
whether there was a relation of service-orientation
scale with any of demographic characteristics and both
of two dimensions were found to have a positive rela-
tion with educational level. The increase of employees’
educational level influence their lives and the quality of
their work positively. The researches carried out about
this subject revealed that employees with a high level of
educational background are satisfied with their work,
develop sense of friendship and team spirit and make
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collaboration with colleagues. Furthermore, it is stated
that service staft with a high level of background are
more qualified and skill, increase their experience and
knowledge related to work and they share these with
colleagues, take initiative and make right decisions and
right preferences or choices. In this sense, the employ-
ees with a high level of educational level know what
customers expect from them and they will act in ac-
cordance with this and they will become service-driv-
en individuals. The analysis revealed that there were
positive and significant relations between the ability to
meet the needs which is a sub-dimension of being ser-
vice-driven and working position in the organization.
In this case, the employees with a high level of educa-
tional background have top positions and as the work-
ing position increases, the result needing for in-service
training programs also increase.

If the employees who are supposed to meet the
needs of customers in the best way become worka-
holic, they will not be able to help customers in their
purchase decisions and form a qualified customer-em-
ployee relationship. In conclusion, important negative
effects both on service quality and customer satisfac-
tion in organizations will be observed. Business enter-
prises should take precautions to prevent employees
from becoming workaholic.

It is possible to make some recommendations in
accordance with the literature review and obtained re-
sults;

=  Managers should make employees to work
healthily instead of rewarding workaholism.

= Business enterprises operating in hospitality
industry, which perform any task in accor-
dance with some certain standards should ap-
ply orientation program for employees.

* The idea stating that workaholism is positive
should be changed and so as to realize this,
community should be informed at macro lev-
el, and at micro level employees should be in-
formed and made conscious.

= The employees, bored in their off day and
always think about work-related activities
should be kept away from work life temporar-
ily and workaholic employees should be en-
couraged to take vacation in order to refresh
themselves psychologically.

= The workaholic employees who work day and
night and spend their free time at work place
should be provided with the in-service train-
ing to manage time and they should be made

to work less, but more efficiently by planning
their time.

By making personality analysis in the selec-
tion process, personality traits who will be
employed in business enterprises should be
detected and they should be directed to the
best task which suit them most.

In the selection process, by giving priority to
the service-driven staff, they should be made
to work in departments which have face to
face communication with customers.

The employees should be provided with the
in-service training to improve their level
of service-orientation. The systems such as
coaching, counselling and guidance which will
help employees with their decisions should be
established.

The employees who work in business enter-
prises especially in hospitality industry, where
face to face communication is a must should
be made to communicate well and they should
be provided with any kind of initiative and au-
thority when necessary.






Turizm Akademik Dergisi
Tourism Academic Journal

www.turizmakademik.com

TURIzZM
AKADEMIK

Fazla Oda Satan Otellerin Kullandig1 Yaygin Iyilestirme Faaliyetinin Yerli
Turistlerin Memnuniyet ve Tekrar Gelme Niyetlerine Etkisinin Baz1 Degiskenler
Agisindan Degerlendirilmesi

Vedat IYITOGLU? G. Niliifer TETIK®
@ Akdeniz Universitesi Manavgat Turizm Fakiiltesi, ANTALYA
b Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi, ANTALYA

Ozet

Aragtirmanin temel amaci fazla oda satisi gergeklestiginde standart bir iyilestirme uygulamasi olarak benzer standartlardaki bagka
otellere transfer edilen yerli konuklarin memnuniyetlerini ve tekrar geri gelme niyetlerini belirlemek ve bunlarin cinsiyet, yas ve
tatil deneyimi gibi bazi degiskenlere gore degisip degismedigini incelemektir. Aragtirma verileri 2014 May1s-Haziran doneminde
Mersin-Anamur bélgesinde senaryo tabanl bir anketle toplanmustir. Anket uygulamasi kartopu ve kolayda 6rnekleme yontemleri
kullanilarak daha 6nce 4 ya da 5 yildizli bir konaklama igletmesinde tatil deneyimi olan katilimcilara yonelik yapilmigtir. Aragtirma
sonunda ilgili iyilestirme uygulamasinin konuk memnuniyetine ve tekrar geri gelme niyetine etkisinin olumsuz anlamda olduk¢a
derin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte tatil deneyimi az olan konuklar ile daha gen¢ konuklarin uygulamaya tepkileri
istatistiksel agidan daha iyi seviyelerde gergeklesmistir. Bu nedenle yerli konuk pazari fazla olan isletmelerin fazla rezervasyon
uygulamalarinda ¢ok daha temkinli olmalar: gerekmektedir. Bir sekilde bagka isletmelere transfer yapilmasinin kag¢inilmaz oldugu
durumlarda ise dncelikle tatil deneyimi en az olan en geng konuklar tercih edilmesi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Fazla rezervasyon, fazla oda satisi, konuk memnuniyeti, tekrar geri gelme niyeti, yerli konuklar, otel isletmeleri.

Abstract

TThe main purpose of this study is to determine satisfaction and return intention of domestic tourists who were transferred to the
other hotels with similar quality to overselling hotels as a common recovery practice and examine these effects if they change according
to sex, age and holiday experience of the tourists. The data of the study was collected through a scenario-based questionnaire in the
period of May-June, 2014 in Mersin-Anamur. The questionnaire is conducted to participants who have holiday experience in a 4
or 5 stars hotel by using snowball and convenience sampling methods. As a result of the study, it was understood that the relevant
recovery effort had a very negative impact on satisfaction and return intention of domestic tourists in Turkey. Additionally, less
experienced and younger participants were found to react in a statistically more positive manner. Therefore, the hotels’ managers
who have guests mostly from the Turkish market should be more careful about overbooking practice. If such Situations of transfers
are inevitable, hotels should first of choose the youngest guests who have the least holiday experience.

Keywords: Overbooking, overselling, guest satisfaction, revisit intention, Turkish guests, hotel companies.
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GIRIS

Bir¢ok konaklama isletmesi erken ¢ikis, rezervasyon
iptali ya da rezervasyonlarin gerceklesmemesi gibi
nedenlerden kaynaklanan olas1 gelir kayiplarini onle-
mek amaciyla fazla rezervasyon (FR) almakta ve bunun
sonucu olarak fazla oda satisi riskiyle kars: karsiya kal-
maktadir. Fazla oda satiginin gerceklesmesi halinde ise
bazi konuklar genellikle yakin ¢evrede bulunan benzer
standartlardaki bagka isletmelere transfer edilmekte-
dir. Gegmiste yapilmis bazi aragtirmalar 6nemli hizmet
hatalarinda uygulanan iyilestirme ¢abalarinin miister-
iler tizerindeki etkilerinin olduk¢a diisiik oldugunu
gostermistir (Hoffman & Chung, 1999; Suskind, 2005;
Mount, 2012). Dolayisiyla fazla oda satist ve sonrasin-
da yiiritiilen iyilestirmelerin konuk kayiplarina neden
olabilecek ciddi etkileri olabilmektedir. Bu nedenle
kullanilan iyilestirme ¢abalarinin konuk davranislar:
tizerindeki etkilerinin ortaya koyulmasi gerekmektedir.

FR kaynakli hizmet hatalar1 planlanan ya da tahmin
edilebilen bilingli bir hata 6zelligi gosterdiginden diger
hizmet hatalarindan ayrilmaktadir. Dolayisiyla fazla
oda satisinda isletmeler, diger hatalara kiyasla bir dere-
ceye kadar daha avantajli olabilmektedir. Ciinki bu tir
hatalarda otel isletmelerinin hangi konuklarin hizmet-
ten mahrum kalacag: ve hangi iyilestirme stratejileri-
nin ne diizeyde kullanilacag: gibi konularda 6nceden
se¢im yapabilme imkéni bulunmaktadir. Diger taraf-
tan hizmet hatalar1 ve hizmet iyilestirmeleri ile ilgili
yapilmis ¢alismalarda miisteri tepkisinin bir takim
demografik 6zellikler basta olmak iizere deneyim ve
kiiltiir gibi etmenlere bagl olarak degisebildigi ortaya
koyulmustur (Hwang & Wen, 2009). Bu kapsamda fa-
zla oda satis1 ve kullanilan iyilestirme faaliyetlerin ko-
nuklar tizerindeki etkilerinin de farkli olmas1 beklen-
mektedir. Dolayisiyla FR kaynakli hizmet hatalarinda
tepkileri nispeten daha olumlu olabilecek konuklarin
baska isletmelere transfer edilmesi olumsuz konuk tep-
kisinin giderilmesi ya da en azindan azaltilmasi miim-
kiin olabilmektedir.

Uluslararas1 yazinda fazla oda satisi ve ilgili iy-
ilestirmelerin konuklar tizerindeki etkisini deger-
lendiren smirli sayida galisma (McCollough, 2000;
Hwang & Wen, 2009; Noone & Lee, 2011) olmasina
kargin yerli konuklarmn tepkilerini degerlendiren her-
hangi bir ¢alismaya ulasilamamistir. Bunun en temel
nedeninin i¢ turizm pazarinmn biyiikligtyle iliski-
li oldugu diisiiniilmektedir. Ancak son yillarda yer-
li turist sayisinda dikkate deger olgiilerde bir artma
meydana gelmis ve on yil 6ncesine gore %100in tize-
rinde gelisme gostermistir. Boylece Antalyada bulu-
nan tesislerde yerli tatilci agirligmnin %15, Bodrumda
ise %30 hatta zaman zaman %40’lara kadar ytkseldigi
belirtilmektedir (TURSAB, 2014). Diger taraftan 6zel-
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likle Almanya, Rusya ve Ukrayna gibi dis pazarlarda
bir takim nedenlere bagli olarak yasanan daralma-
lar konaklama isletmecileri agisindan ig tatil pazarini
daha 6nemli hale getirmektedir. Dolayisiyla yerli tur-
istlerin fazla oda satis1 nedeniyle hizmetten mahrum
kalma olasiliklarmin da artmasi beklenmektedir. Bu
baglamda arastirmanin temel amaci, fazla oda satigin-
da kullanilan yaygin iyilestirme faaliyeti sonunda yerli
konuklarin memnuniyet ve tekrar gelme niyetlerinin
ne diizeylerde ger¢eklestiginin belirlenmesi olmustur.

Calismada oncelikle fazla rezervasyon, fazla oda
satis1 ve hizmet iyilestirme konularinda bilgiler ver-
ilmektedir. Daha sonra yontem adi altinda 6rneklem,
veri toplama ve analiz siireci agiklanmigtir. Ardindan
elde edilen bulgular ortaya koyulmus ve aragtirma
hipotezleri test edilmistir. Son bolimde ise arastir-
ma sonuglar1 Ozetlenerek uygulamacilar ve gelecek
¢aligmalar i¢in dnerilerde bulunulmustur.

KAVRAMSAL CERCEVE
Fazla Rezervasyon

Fazla rezervasyon (FR) konaklama endiistrisinde
oda gelirlerini arttirmak amaciyla kullanilan oldukga
eski ve yaygin bir uygulamadir (Rothstein, 1974; Toh,
1985). Bu uygulama, en genel ifadeyle bir isletmenin bel-
li bir dénem i¢in mevcut ya da kullanilabilir tirtin (oda)
kapasitesinden daha fazla sayida rezervasyon kabul etme-
si olarak tamimlanmaktadir (Noone & Lee, 2011: 350).

FR uygulamasina bagvuran her isletme gibi otel
isletmelerinin de en temel amaci, kapasite kullanim
oranlarini en st diizeye yani %100 diizeye ¢ikararak
olasi gelir kayiplarini 6nlemek olmugtur. Hizmetin de-
polanamama 6zelliginden dolay1 dayanaksiz bir {iriin
olarak nitelendirilen odalarin bir tanesinin dahi tek bir
giin bos kalmasy, isletme agisindan telafisi miimkiin ol-
mayan bir gelir kaybi olarak degerlendirilmektedir. Et-
kin FR uygulamalariyla isletme gelirlerinin %2 ile %5
oraninda arttirilmast mimkiin olabilmektedir (Wan-
genheim & Bayon, 2007: 36). Konaklama isletmeleri
normal kogullar altinda mevcut veya satilabilir oda
say1s1 kadar rezervasyon aldiklarinda, odalarinin bos
kalma riski ile karsi karsiya kalabilmektedir. Cilinki
rezervasyon yaptirmis olan bazi konuklar, otele giris
giiniinden Once ya da giris giiniinde rezervasyonlarini
iptal edebilmektedir. Diger taraftan bazi rezervasyon-
larin iptal ettirilmeden gerceklesmeme durumu (no
show) dahi miimkiin olabilmektedir. Bu ve benzeri
olumsuzluklar: géz 6niine alan birgok otel yoneticisi,
belli oranlarda fazla rezervasyon almay1 tercih etmek-
tedir. Bu uygulama otel isletmeciliginde o kadar yaygin
bir durumdur ki, uluslararasi 6lgekte ortalama %5 ile
%13 arasinda FR alinabildigi ifade edilmektedir (Gok-
deniz & Ding, 2011: 243).
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Fazla Oda Satis1

FR, bir taraftan olumlu katkilar saglayabilen fay-
dali bir gelir yonetim araci olarak nitelendirilirken,
diger taraftan da sonuglar1 olduk¢a maliyetli olabilen
ok riskli bir uygulama olarak kabul edilmektedir. Bu
uygulamanin en 6nemli riski, alinan fazla rezervasyon-
larin fazla oda satisina doniisebilmesidir. Otel islet-
meciliginde bu durum kisaca “otelin shorta diismesi”
olarak ifade edilmektedir. Shorta diisen bir otel islet-
mesi, kapasitesi tamamen doldugu i¢in, rezervasyon-
larina uygun olarak gelen bazi konuklarina hizmet
(oda) sunamaz hale gelmektedir. Konuk agisindan bu
durum ciddi bir hizmet hatas: olarak nitelendirilme-
ktedir (Levesque & McDougall, 2000; Wangenheim &
Bayon, 2007; Noone & Lee, 2011).

Gegmis arastirmalarda FR kaynakli hizmet hatalar1
dirtinle ilgili olan 6nemli hizmet hatalar1 olarak sini-
flandirilmistir (Zhu, Sivakumar & Parasuraman, 2004;
Lee, Singh & Chan, 2011). Miisteri kayiplarinin baglica
sebeplerinden biri, belki de en 6nemlisi bu tiir hizmet
hatalaridir. Birgok arastirma sonucu, fazla oda satisi
gibi ciddi hizmet hatalariyla karsilasmis miisterilerin
cesitli olumsuz tutum ve tepkilerle birlikte isletmeye
bir daha gelmediklerini ortaya koymustur (Ennew &
Schoefer, 2003; Wangenheim & Bayon, 2007; Noone
& Lee, 2011; Chuang, Cheng, Chang &Yang, 2012;
Mount, 2012). Bu baglamda FR uygulamalariyla ilg-
ili olarak en biiylik maliyet, miisteri kayiplar1 olmak-
tadir. Clinkdi yeni miisteri bulmak, mevcut miisteriyi
elde tutmaktan ¢ok daha zor ve maliyetlidir (Hoffman
& Kelley, 2000: 419; Lee ve ark., 2011: 197). Arastir-
macilar, yeni miisteri kazanmanin maliyetinin, mevcut
miisteriyi elde tutma maliyetinden {ig-bes kat (Hoft-
man & Chung, 1999: 72), hatta alti-yedi kat (Galbreath,
2002: 119) daha fazla olabildigini ileri siirmektedir.

Hizmet lyilegtirme

Konaklama isletmeleri hizmet hatalarindan ol-
masa da hizmet hatalarinin neden oldugu misteri
kayiplardan kacinabilir (Michel, 2001; Mount, 2012).
En basit sekilde “yanlisin yerine dogruyu koymak”
olarak tanimlanabilen agik, basit ve etkili “hizmet iy-
ilestirme” cabalar1 ile bu miimkiindiir (Mattila, 1999;
Ennew ve Schoefer, 2003; Mount & Mattila, 2009).
Uygulamada hizmet hatalarinm tekrar ¢6zmek, tatmin
olmayan miisterilerin olumsuz tutumlarini olumlu-
ya doniistiirmek ve sonucta miisterileri elde tutmak
amaciyla yuritilen her tiirlii faaliyet hizmet iyilestirme
kapsaminda degerlendirilmektedir (Lewis & McCann,
2004: 7).

Otel isletmeleri tarafindan FR kaynakli hizmet hat-
alarinda kullanilan tipik iyilestirme faaliyetleri, genel-
likle benzer standartlarda baska bir otelde ticretsiz kon-
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aklama ile birlikte ulasim (transfer), tasima ve telefon
gibi destekleyici hizmetlerin sunulmasindan olugmak-
tadir (Hwang & Wen, 2009: 660; Noone & Lee, 2011:
335). Bu uygulama, ozellikle 6ncti zincir oteller tarafin-
dan kullanilan standart bir uygulamadir. Ancak son
yillarda otel isletmelerinin 6nemli bir kismi, mister-
ilerini memnun edebilmek i¢in gelecek dénemlerde
licretsiz bir gece konaklama, ilave promosyonlar ve bir
miktar 6deme yapma gibi ek telafiler de sunabilmek-
tedir (Noone & Lee, 2011: 336). Isletmeler acisindan
bu noktada degerlendirilmesi gereken baslica konu;
gerceklestirilen iyilestirme ¢abalarinin miisteri tutum
ve davranislar: tizerindeki etkileridir. Ciinkii ilgili iy-
ilestirmelerin etkileri beklenen diizeyin altinda ola-
bilmektedir. Bu durumda bir taraftan miisteri kayiplar1
meydana gelmekte, diger taraftan ise katlanilan dogru-
dan maliyet artmaktadir.

Etkin hizmet iyilestirme ile misteri tatmini
artabilmekte ve buna bagli olarak miisteri kayiplar
da azalabilmektedir (Lewis & McCann, 2004; DeTi-
enne, Seawright & Brough, 2005). Ancak alanyazinin-
da hizmet iyilestirme uygulamalarinin sonuglarinin
beklendigi kadar iyi olmadigini gosteren oldukga fa-
zla sayida ¢alisgma da bulunmaktadir (Mattila, 1999;
Kuenzel & Katsaris, 2011; Mount, 2012). Ornegin bir
aragtirma, oteller tarafindan en yaygin kullanilan iy-
ilestirme uygulamalar1 sonucunda, miisteri geri gelme
oranlarinin sadece %41 oldugunu gosterirken (Hoft-
man & Chung, 1999: 77), bagka bir aragtirma, hizmet
iyilestirme karsisinda restoran miisterilerinin sadece
%28’inin tekrar gelebildigini ortaya koymustur (Sus-
kind, 2005: 150). Diger taraftan hizmet hatasi ¢6ztimii
ile miisterilerinin tekrar geri gelmesi arasinda anlam-
I1 ve dogrusal bir iligkinin oldugu ileri siirtilmektedir
(Noone & Lee, 2011; Mount, 2012). Dolayisiyla ko-
nuklar hizmet hatasina kargin isletmenin ¢6ziim ¢aba-
larini olumlu olarak algiladiklarinda tekrar geri gelme
niyetleri artmaktadir.

Hizmet hatalar1 ve sonrasinda gelen iyilestirme
stratejilerinin misteriler tizerinde etkisi kiiltiirden
kiiltiire gore degisebilmektedir. Ornegin Amerika ve
[rlandada restoran sektdriinde yapilmis bir ¢alisma-
da, Amerikali miisterilerin iyilestirme beklentilerinin
daha fazla diizeylerde oldugu tespit edilmistir (Muel-
ler, Palmer, Mack & Mcmullan, 2003). Wong ( 2004:
957) tarafindan Amerikali, Singapurlu ve Avustury-
ali katilmcilar tizerinde yapilmis bagka bir ¢alismada
ise, hizmet telafilerinin her ii¢ 6rneklemde de hizmet
algisini gelistirdigi ancak satin alma niyeti ve sdylem
tizerindeki pozitif etkisinin sadece Amerikalilarda old-
ugu belirlenmistir. Dolayisiyla benzer hizmet hatalar:
ve iyilestirme stratejilerinin yerli konuklar tizerindeki
etkisinin de farkliliklar gostermesi beklenmektedir.
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Hizmet iyilestirme etkinligi genellikle hizmetin
tiirdi, hatanin 6nemi, satin alma amaci, miisteri deney-
imi ve hizmet iyilestirme beklentileri gibi bir takim
etmenlere bagli olarak degisebilmektedir (Lewis &
McCann, 2004; DeTienne ve ark. 2005). Diger taraftan
ayni faaliyet ¢evresinde yer alan isletmelerin dahi pazar
ozellikleri, maliyet yapilari, hizmet anlayislar1 ve yone-
tim becerileri farkliliklar gosterebilmektedir. Bu neden-
le benzer hizmet hatalar1 ve sonrasinda gergeklestirilen
iyilestirmelerin etkinliklerinin de isletmeden isletmeye
gore degismesi beklenmektedir (Zhu ve ark. 2004).

Mevcut alan yazini cinsiyet, rezervasyon zamani,
konaklama siiresi ve 6demeyi kimin yaptig1 gibi bircok
etmenin konuklarin FR politikalariyla ilgili adalet al-
gilarini etkileyebildigini ortaya koymaktadir (Hwang
& Wen, 2009). Mccoll-Kennedy, Daus & Sparks (2003:
75) tarafindan yapilmig bir arastirmada, hizmet iy-
ilestirme siirecinde s6z sahibi olundugunda kadinlarin
memnuniyet ve tekrar gelme niyetlerinin erkeklere gére
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayni galisma-
da erkeklerin ise daha fazla diizeylerdeki telafilere du-
yarli olduklar1 belirlenmistir. Dolayistyla kadinlarin ve
erkeklerin iyilestirme faaliyetleriyle ilgili diistinceleri
arasinda anlamli farkhiliklar olabilmektedir. Bu baglam-
da agagida yer alan arastirma hipotezleri gelistirilmistir.

Hla. Fazla oda satiginda kullanilan standart iy-
ilestirme stratejisinin yerli konuklarin mem-
nuniyetine etkisi cinsiyete gore degismekte-
dir.

H1b. Fazla oda satisinda kullanilan standart iy-
ilestirme  stratejisinin  yerli konuklarin
tekrar gelme niyetlerine etkisi cinsiyete gore
degismektedir.

Bir¢ok calismada hizmet hatalarinda konuk tepkile-
ri ile yas arasinda baglanti olabilecegi ileri stirtilmiigtiir
(Gyung Kim, Wang & Mattila, 2010: 981). Varela-Nei-
ra, Vazquez-Casielles & Iglesias (2010: 40) tarafin-
dan yapilmig aragtirmada bir hizmet hatasinda ortaya
¢ikan negatif duygularin miisteri yas: arttik¢a daha az
yogunlukta gerceklestigi belirlenmistir. Yunanistanda
bankacilik sektériinde hizmet hatalar1 ve iyilestirme
stratejilerinin incelendigi bir arastirmada ise yash
katilimcilarin iyilestirme beklentilerinin daha fazla
oldugu sonucuna varilmstir (Lewis & Spyrakopoulos,
2001: 44). S6z konusu agiklamalar referans alinarak
agagidaki aragtirma hipotezleri belirlenmistir.

H2a. Fazla oda satisinda kullanilan standart iy-
ilestirme stratejisinin yerli konuklarin mem-
nuniyetine etkisi yasa gore degismektedir.

H2b. Fazla oda satiginda kullanilan standart iy-
ilestirme stratejisinin yerli konuklarin tekrar

Vedat lyitoglu - G. Niliifer Tetik

gelme niyetlerine etkisi yaga gore degismek-
tedir.

Chuang ve ark. (2012: 258) tarafindan yapilmis bir
arastirmada hizmet iyilestirme etkinliginin hizmet ha-
tas1 deneyimine gore degisebildigi ortaya koyulmustur.
Bu kapsamda daha o6nce hata yagamis miisterilerin
iyilestirmelere duyarliliginin daha fazla oldugu belir-
lenmistir. Dolayisiyla deneyimli olan misteriler hata
oldugunda ve etkin iyilestirme aldiklarinda daha yiik-
sek tepkiler gosterebilmektedir. Bagka bir aragtirmada
ise deger algis1 yiliksek olan miisterilerin hatalara daha
fazla tolerans gosterdikleri ve iyilestirmelere daha
acik olduklar1 ifade edilmektedir (Zhu ve ark., 2004:
499). Tatil deneyimi fazla olan konuklarin fazla rezer-
vasyon kaynakli hizmet hatas1 yagama ya da tanik olma
olasiliklarinin nispeten yiiksek oldugu diistintilmekte-
dir Bu baglamda arastirmanin son hipotezleri de asag1-
daki gibi olusturulmustur.

H3a. Fazla oda satiginda kullanilan standart iy-
ilestirme  stratejisinin  yerli konuklarin
memnuniyetine etkisi tatil deneyimine gore
degismektedir.

H3b. Fazla oda satisinda kullanilan standart iy-
ilestirme stratejisinin yerli konuklarin tekrar
gelme niyetlerine etkisi tatil deneyimin

sayisina gore degismektedir.
YONTEM

Arastirma verileri 2014 Mayis-Eylill déneminde
Mersin-Anamur bolgesinde daha once tatil deneyimi
olan katilmcilardan senaryo tabanli bir anket kul-
lanilarak toplanmistir. Senaryolar 6zellikle hizmet hat-
alariyla ilgili arastirmalarda yararlanilabilecek en etkili
6l¢iim araglarindan biri olarak goriilmektedir (Hwang
& Wen, 2009: 666). Kolayda ve kartopu Ornekleme
yontemlerinin birlikte kullanildig1 anket uygulamasin-
da katilimcilara sunulan senaryo soyledir;

“4 veya 5 yildizli bir sahil otelinde ortalama 1
haftalik garantili tatil rezervasyonu yaptirdiniz. An-
cak otele vardigimizda Gnbiiro personelinden otelin
tamamen dolu oldugunu ve hi¢ bos oda kalmadigin
ogrendiniz. Bu nedenle édemesi ve ulasum otele ait
olmak iizere yakinlarda bulunan benzer standartlar-
da bagska bir otele transfer edildiniz”

Notarius & Brewer (2001: 109) fazla rezervasyon
uygulamasinin daha ¢ok biiyiik konaklama isletmeleri
tarafindan tercih edildigini belirtmistir. Ciinki bu tiir
isletmelerde kapasite fazla oldugundan odalarin bos
kalma riski artmaktadir. Bu baglamda ilgili senaryo-
da 4 ve 5 yildizli otel igletmeleri kullanilmigtir. TUIK
(2014) hane halk: turizm istatistiklerine bakildiginda
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ise 2009-2014 yillar1 arasinda yurtigi seyahatlerde orta-
lama geceleme sayisinin en az 8 giin oldugu gériilme-
ktedir. Bu nedenle senaryoda kullanilan tatil siiresi 1
hafta olarak belirtilmistir.

Senaryoda ifade edilen durumun gergeklesmesi
halinde katilimcilarin memnuniyetinin tespit edilmesi
i¢in ti¢ maddeli ve yanit kategorileri 7’li likert tipi dere-
celendirmeli (1.Hi¢ Tatmin Edici Degil - 7.Cok Tatmin
Edici) bir 6lgek kullanilmistir. Katilimcilarin tekrar
gelme niyetlerinin belirlenmesi i¢in ise, yanit katego-
rileri yine 7’li Likert olarak derecelendirilmis (1.Hig
Katilmiyorum - 7.Tamamen Katiliyorum) iki madde-
li bagka bir 6l¢cekten yararlanilmistir. Her iki olgekte
Noone & Lee (2011) tarafindan yapilmis ¢aligmadan
alinmugtir.

Caligmada fazla oda satis1 nedeniyle bagka islet-
melere transfer edilen konuklarin memnuniyetleri
ve tekrar gelme niyetleri belirlenirken frekans deger-
leri kullanilmigtir. Bu kapsamda katilimcilarin yaygin
iyilestirmeden etkilenme diizeyleri ortalama degerl-
er tizerinden ortaya koyulmustur. Katiimcilarin de-
mografik 0Ozellikleri ile hizmet iyilestirme sonrasi
memnuniyet ve tekrar geri gelme niyetleri arasinda il-
iskiler test edilirken ise Bagimsiz iki Orneklem t-Testi
(Independent Samples t-Test) ve Tek Yonlti Varyans
Analizi (ANOVA) kullanilmistir.

BULGULAR ve DEGERLENDIRME

Aragtirma verileri 4 ya da 5 yildizli konaklama
isletmelerinde tatil deneyimi olan katilimcilardan anket
yoluyla toplanmustir. Anket uygulamasina katilanlarla ile
ilgili tanimlayici veriler Tablo 1'de gosterilmektedir.
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zla (yaklasik %42) iken 51 ve tizerindekiler en azdir.
Diger taraftan katilimcilarin énemli bir kismi 4 ya da
5 yildizli bir otelde sadece 1-2 (%38) defa tatil deney-
im yasamistir. Bu verinin i¢ tatil pazarinin onemli
bir gelisim gostergesi olarak degerlendirilmesi miim-
kiindiir.

Arastirma hipotezlerinin testlerine ge¢ilmeden
once konuk memnuniyeti ve tekrar geri gelme niyetleri
olgeklerinin giivenirlik testleri yapilmistir. Alpha mod-
eli ile yapilan analiz sonucunda, ii¢ maddeden olusan
memnuniyet 6l¢eginin giivenirlik katsayis1 a=.898, iki
maddeli tekrar gelme niyeti 6lgeginin giivenirlik kat-
say1s1 ise a=.735 olarak tespit edilmistir. Bu degerler
test Ol¢timlerinin giivenilir oldugunu gostermektedir
(Kalayci, 2008: 405).

Caliymada kullanilan olgeklerin yap: gegerligi-
nin belirlenmesi i¢in agiklayici faktor analizi (AFA)
uygulanmustir. Yapilan analiz sonucunda konuk mem-
nuniyet 6l¢eginin p<0,001 anlamlilik diizeyinde Kai-
ser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem degeri 0,706 ve
Barlett Testi sonucu 224,527 olarak belirlenmistir.
Tekrar gelme niyet 6l¢ceginin AFA sonuglari ise 6lgegi-
nin p<0,001 anlamlilik diizeyinde Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) orneklem degeri 0,500 ve Barlett Testi sonu-
cu 71,886 olarak belirlenmistir. Kaiser (1974), faktor
analizi uygunlugu i¢cin KMO degerinin en az .500 ol-
mas1 gerektigini ifade etmektedir (Hair ve ark., 1998:
99). KMO degeri 6rneklem sayisi ve dlgekte yer alan
madde sayis1 gibi etmenlere bagli olarak degisebilme-
ktedir. Orneklem sayisi ya da degisken sayis1 ne kadar
kiigiik olursa bu degerin o kadar diisiik olmasi beklen-
mektedir (Dahal, 2007: 12). Dolayisiyla memnuniyet

Tablo 1. Aragtirmaya Katilanlarin Genel Ozellikleri

Cinsiyet n % Yas n %
Kadin 38 32,8 20-30 yas 21 20,0
Erkek 78 67,2 31-40 yas 44 41,9
Toplam 116 100 41-50 yas 34 32,4
Medeni Durum n % 51 ve tizeri 6 5,7
Bekar 6 5,6 Toplam 105 100,0
Evli 102 94,4  4-5% Otelde tatil deneyimi n %
Toplam 108 1000 1-2 defa 41 38,0
Cocuk n %  3-4defa 36 33,3
Evet 83 77,2 5-6 defa 23 21,3
Hayir 18 17,8 7 ve tizeri 8 7,4
Toplam 101 100,0 Toplam 108 100,0

Yukarida yer alan tabloya gore ankete katilanlarin
biytik bir kismi evli (%94,4), erkek (%67,2) ve ¢ocuk
sahibi (%77,2) kisilerden olusmaktadir. Yas dagilim-
larina bakildiginda ise 31-40 yas aras1 katilimci en fa-

oOlgeginin faktor analizi i¢in uygunlugu iyi, tekrar geri
gelme olgeginin ise kabul edilebilir olarak nitelendi-
rilmektedir. Memnuniyet Olceginin faktér analiz



Turizm Akademik Dergisi, 01 (2016) 57-68

62 |

sonuglarina gore veriler tek boyutta toplanmis ve tek
boyutlu yapiyla agiklanan varyans %83,057 olarak
gerceklesmistir. Tek faktorde toplanan tekrar gelme
niyeti 6lceginde agiklanan varyans ise %84,249 olarak
belirlenmistir.

Fazla oda satis1 durumunda kullanilan benzer stan-
dartlarda bagka otellere transfer uygulamasinin yerli
konuklarin memnuniyetine ve tekrar geri gelme ni-
yetlerine etkisi Tablo 2/de gosterilmektedir.
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ve 6nemi arattik¢a hata magduru taraflarin iyilestirme
beklentileri de artmaktadir (Smith, Bolton & Wagner,
1999: 356). Dolayisiyla standart olarak uygulanan ilg-
ili iyilestirme ¢abasinin yerli konuk tizerindeki etkisi-
nin diisiik ¢ikmasi gagirtict olmamustir. Boylece ciddi
hizmet hatalarinda kullanilan iyilestirmelerin genel-
likle etkin sonuglar veremedigi (Mattila, 1999; Lewis &
McCann, 2004; DeTienne ve ark., 2005; Mount, 2012)
yargisi yerli tatilciler tarafindan da desteklenmistir.

Tablo 2. Standart lyilestirme Cabasinin Yerli Tatilciler Uzerinde Olasi Etkileri

n Minimum Maksimum Ortalama S.Sapma
Konuk memnuniyeti 116 1,00 4,00 2,2701 ,96400
Tekrar gelme niyeti 116 1,00 3,00 1,5474 ,59336

Tablo 2'de goriildiigii tizere yerli katilimcilar fazla
oda satis1 durumunda uygulanan tipik iyilestirme faa-
liyetini gogunlukla memnun edici bulmamaktadir (
X =2,27). Bununla birlikte tekrar geri gelme niyetleri
daha fazla etkilenerek neredeyse en diisiik seviyelerde
gerceklesmistir (X = 1,55). Noone ve Lee (2011:345)

Konuk baglilig1 ya da tekrar gelme niyetleri konak-
lama isletmeleri gibi yiiksek risk ve rekabet kosullarinda
faaliyet gosteren isletmelerde ¢ok 6nemli bir degisken
olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Szymanski & Henard,
2001). Bu baglamda arastirmacilar ve uygulamacilar
konuk bagliligini gelistirmek adina konuk baglilig:

Tablo 3. Konuk Memnuniyeti ve Tekrar gelme Niyeti Arasindaki {liski (n: 116)

1 2

1. Memnuniyet

1

2. Tekrar gelme niyeti

,798** 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (2-y6nlit).

tarafindan ABDde yapilmis benzer bir ¢aligmada ise
normal telafi olarak nitelendirilen ilgili iyilestirme faa-
liyeti sonunda konuk memnuniyeti tatmin edici (X =
4,70), tekrar gelme niyeti ise hem memnun edici hem
de memnun edici degil (X = 3,75) olarak ortaya ¢ik-
mugtir. Arastirma sonuglari arasindaki bu farkliliklarin
nedeni olarak tlke, kiltiir, konaklama isletmesinin
tirii ve katilimcilarin ozellikleri gibi genel anlam-
da farkli unsurlarin 6ne siiriilmesi olasidir. Bunun-
la birlikte her iki ¢aligmada kullanilan senaryolara
bakildiginda daha somut bir degerlendirmenin yapil-
mast mimkiin olabilmektedir. ABDde yapilmis calis-
ma 4 yildizli bir otel isletmesinde bir gecelik bir rezer-
vasyon senaryosunu kapsamaktadir. Yerli katilimcilar
tizerinde yapilan uygulamada ise ortalama bir hafta
ve 4 ya da 5 yildizli bir otel isletmesi kullanilmistir. Bu
baglamda yerli katilimcilar nispeten daha fazla caba
ve maliyete katlanmaktadir. Zihinsel muhasebe pren-
siplerine gére miisteriler karar verirken bireysel kayip
ve kazanglarini dikkate almaktadir (Chuang ve ark,
2012: 267). Bu baglamda hizmet hatasinin biytikliga

tizerinde etkili olan unsurlari belirlemeye ¢aligmistir
(Tsaur, Chiu & Huang, 2002). Geg¢miste yapilmis
bircok aragtirmada hizmet iyilestirme memnuniye-
ti ile tekrar gelme, agiz yoluyla duyurum ve baglilik
gibi misteri davranislar1 arasinda anlaml ve pozi-
tif iliski oldugu tespit edilmistir (Tax & Brown, 1998;
Maxham, 2001; Kim, Kim & Kim, 2009). S6z konu-
su iligkinin yerli konuklar agisindan da test edilmesi
icin bu boéliimde ayrica korelasyon analizi yapilmis
ve elde edilen sonuglar Tablo 3’te Ozetlenmistir.

Tablo 3% bakildiginda baska otellere transfer edilen
konuklarin memnuniyeti ve tekrar gelme niyeti arasin-
da yiiksek diizeyde pozitif ve anlamli bir iliski old-
ugu gorilmektedir (r= 0,798; p< .01). Yani fazla oda
satisinda kullanilan tipik iyilestirme uygulamasiyla
isletmelerin misteri kaybetme olasiliklar1 belirgin
olarak artmaktadir. Dolayisiyla ilgili uygulama sa-
dece kisa donemli isletme karliligini desteklemekte-
dir. Clinkii uzun vadede konuk kayiplar1 daha fazla
artmakta ve dolayisiyla isletme karliligi daha olum-
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suz etkilenebilmektedir. Bu nedenle shorta diisen otel
isletmelerinin konuk kayiplarini 6nlemek i¢in daha
yaratici iyilestirme faaliyetleri yiiriitmeleri gerekmek-
tedir. Noone & Lee (2011: 345) tarafindan yapilmis bir
aragtirmada tipik iyilestirme faaliyetine ek olarak belirli
miktarlarda 6deme yapilmasinin konuk memnuniyeti-
ni artirdig ancak tekrar gelme niyeti iizerinde anlaml
bir etkisinin olmadig1 ortaya koyulmusgtur. Bu neden-
le fazla iyilestirme faaliyetleri yerine isletmeye getirisi
en az olacak konuklarin transfer edilmesi 6nemli bir
strateji haline gelmektedir. Bu kapsamda otelin shorta
distiigiinde isletme karliligini en az etkileyecek konuk-
larin bagka otellere transfer edilmesi 6nerilmektedir.

Cinsiyet bakimindan katilimcilarin memnuniyet ve
tekrar gelme niyetleri arasinda anlamh farkliklarinin
olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla Bagimsiz iki
Orneklem t-Testi yapilmistir. Test sonucunda kadin-
larin memnuniyet (X = 2,10 ) ve tekrar gelme niyeti
ortalamasinin (X = 1,43) erkeklerden daha diisiik (
X =2,35 veX = 1,60) oldugu bulunmustur. Ancak bu
farkliliklar istatistiksel olarak desteklenmemistir (t=
-1,359;p >.05 ve t= -1,441; p>.05) . Bu nedenle Hla ve
H2b hipotezleri reddedilmistir.
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tekrar gelme niyetleri (X = 1,28) diger yas gruplari-
na kiyasla istatistiksel olarak daha diisiik olmaktadir.
Bu durumda arastirmanin H2a ve H2b hipote-
zleri desteklenmistir. Deneyim bakimindan yapilan
kiyaslamada ise tatil deneyimi fazla olan konuklarin
memnuniyet ve tekrar gelme niyetinin anlamli olarak
daha disik oldugu belirlenmistir. Dolayistyla H3a
ve H3b hipotezleri de ayni sekilde desteklenmis ve
kabul edilmistir. Bu sonuglar birlikte degerlendi-
rildiginde tatil deneyimi fazla olan ileri yastaki konuk-
larin fazla oda satiginda uygulanan tipik iyilestirmelere
kars1 duyarliliklarinin daha fazla oldugu anlagilmak-
tadur.

SONUC ve ONERILER

Konaklama isletmelerinin 6nemli bir kismi gelir
maksimizasyonu amaciyla fazla rezervasyon almak-
ta ve buna bagli olarak fazla oda satis1 riskiyle karsi
kargiya kalmaktadir. Fazla oda satiginin gerceklesmesi
durumunda ise igletmeler shorta diismekte ve stan-
dart bir iyilestirme faaliyeti olarak konuklarini baska
otellere transfer etmektedir. Bu aragtirmanin sonucu

Tablo 4. Ilgili Hizmet Iyilestirme Etkisinin Yas ve Tatil Deneyimine Gére Kargilagtirilmast

Yas Gruplar n S.8. F p Fark

1 (20-30 yas) 21 25714 ,93180 5,795 004 1>3
Memnuniyete 2>3
Gore 2 (31-40 yas) 44 2,3258 1,06746

3 (41 ve iizeri) 40 18167 ,65350

1 (20-30 yas) 21 1,6429 ,55097 5,819 004 1>3
Tekrar Gelme 2>3
Niyetine Gére 2 (31-40 yas) 44 1,6705 ,64649

3 (41 ve iizeri) 40 1,2750 ,46616

Deneyim Gruplar1 n s.S. F p Fark

1 (1-2 defa) 41 27154 85167 10,167 ,000 1>3
Memnuniyete 253
o 2 (3-4 defa) 36 2,3704 ,92506

ore

3 (5 ve iizeri) 31 1,7849 ,82349

1 (1-2 defa) 41 1,7927 ,60183 6430 ,002 Sadece
Tekrar Gelme 1>3
Niyetine Gore 2 (3-4 defa) 36 1,5833 ,59161

3 (5 ve iizeri) 31 1,3065 ,49459

Aragtirmanin diger hipotezleri olan yas ve tatil
deneyimi agisindan farkliliklarin belirlenmesi igin
uygulanmis olan ANOVA sonuglari ise asagida yer alan
Tablo 4’te gosterilmektedir.

Tablo 4’te gortldiigi gibi katilimeilarin memnuni-
yet ve tekrar geri gelme niyetleri yasa gore degismekte-
dir (F=5,795; p<.01 ve F= 5,819; p<.01). Buna gore 41
ve iizeri yastaki potansiyel tatilcilerin baska otele trans-
fer edilmeleri halinde memnuniyetleri (X = 1,82) ve

s6z konusu uygulamanin olumsuz anlamda etkileri-
nin ¢ok derin olabilecegini gostermektedir. Arastir-
ma sonuglarina gore otel isletmeler tarafindan yaygin
olarak kullanilan standart iyilestirme faaliyetinin ko-
nuk memnuniyeti ve tekrar geri gelme niyeti {izerinde
etkisi en diigitk diizeylerde gerceklesmistir. Boyle bir
sonucun igletme karlihg1 iizerinde temel olarak iki
yonlii etkisi olabilmektedir. Bu kapsamda bir taraftan
konuk kayiplar1 yagsanmakta, diger taraftan ise kaynak-
larin etkin kullanilmamasi nedeniyle atil maliyetler
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artmaktadir. Dolayisiyla isletme yoneticilerinin 6nce-
likle shorta ditgmemek i¢in daha fazla ¢aba gostermel-
eri gerekmektedir.

Fazla oda satisinin bir sekilde gerceklesmesi du-
rumunda ise konuk kayiplarinin neden olabilecegi
gelir kayiplarinin azaltilmasi mimkiin olabilmekte-
dir. Bu kapsamda ilk olarak konuklarin gelir katkilar:
dikkate alinarak katkisi daha az olanlarin 6ncelikli
olarak transfer edilmesi diisiintilmelidir. Diger taraftan
aragtirma sonuglarina gore tatil deneyimi az olan ko-
nuklar ve daha geng¢ yastaki konuklar ilgili iyilestirme
faaliyetlerine nispeten daha olumlu karsiliklar verme-
ktedir. Dolayisiyla otelin shorta diigmesi durumunda
daha sonra bu tiir konuklarin transfer edilmesi 6ner-
ilmektedir.

Uygulamada fazla rezervasyon uygulamayan
otellerin de ariza, miikerrer rezervasyon, hatali rezer-
vasyon ya da konuk ya da isletme kaynakli mucbir se-
beplerden dolay: shorta diisme olasiliklar: bulunmak-
tadir. Bu nedenle aragtirmanin sonuglar1 sadece fazla
rezervasyon uygulayan degil bir sekilde shorta diisen
her konaklama igletmesi acisindan 6nem tagimaktadir.

Kuenzel & Katsaris (2011: 20) tarafindan goriisme
teknigi kullanilarak yapilan bir arastirmada, yonet-
iciler ile turistlerin hizmet hatalar1 ve iyilestirmelerle
ilgili algilarinin ayni olmadig ortaya koyulmustur. Bu
nedenle konaklama isletmeleri yoneticilerinin fazla
oda satisinda kullanilabilecek etkin hizmet iyilestirme
staretjileri belirlemeleri i¢cin daha fazla musteri merke-
zli bakis agis1 gelistirmeleri gerekmektedir.

Her ne kadar yazinda benzer veri toplama yon-
temi fazlasiyla kullanilsa da aragtirmanin en 6nemli
kisiti, verilerin gercekte hizmet hatasi deneyimi ol-
mayan katilimcilardan elde edilmesidir. Diger taraf-
tan kullanilan 6rnekleme yontemlerine bagh olarak
sinirlt bir ¢alisma evreninden toplanan veriler, evre-
ni temsil agisindan da tartismaya aciktir. Bu nedenle,
gecmiste FR kaynakli hizmet hatasi yasamis kisiler
basta olmak tizere, konaklama isletmelerinin mevcut
misterilerinden veriler toplanarak benzer g¢aligmalar
yapilabilir. Diger taraftan hizmet iyilestirme uygu-
lamalarinin otel isletmeleri agisindan degerlendirilme-
sinde karsilagtirma veriler yerine mutlak verilerin kul-
lanildig1 ¢alismalara ihtiya¢ oldugu diigiiniilmektedir.
Her bir iyilestirme faaliyetinin degerinin, kullanilan
kaynak tutari, miisteriler iizerinde etkisi, risk paylari
(odanin bos kalma riski ve/veya hizmetin yerine ge-
tirilmemesi nedeniyle tazminat, reklamasyon 6deme
riski) gibi ilgili verileri igeren matematiksel formiiller-
le ortaya koyulmas: miimkiindiir. Konaklama islet-
melerinde ve yiyecek icecek isletmelerinde benzer
hizmet telafi stratejileri uygulamalar1 olmasina karsin
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farkli etkinlik oranlari1 olusabilmektedir (Hoffman &
Kelley, 2000: 422). Bu nedenle ilgili ¢aligmalar farkli
hizmet sektorlerinde, farkli konaklama isletmelerinde
ve farkli miusteri gruplar1 tzerinde karsilagtirmali
olarak yapilabilir. Zhou, Tsang, Huang & Zhou (2014)
bazi durumlarda hizmet iyilestirmelerin hizmet ha-
tasindan hemen sonra degil, belirli bir siire gegtikten
sonra verilmesinin daha iyi sonuglar saglayabilecegi-
ni ileri siirmektedir. Bu sekilde hataya maruz kalan
misteriler zaman i¢inde sakinleserek daha mantikli
davranabilmekte ve isletmenin iyilestirme gabalarina
daha rasyonel ve olumlu karsiliklar verebilmektedir.
Bu baglamda baska caligmalarda iyilestirme faaliyeti
oncesinde ve sonrasinda yapilan degerlendirmelerle
konuk tepkisinin daha anlamli olarak ortaya koyulmasi
saglanabilir. Ciinkii transfer edilen otel isletmesinden
alinan hizmetlerin beklentilerin tistiinde ya da altinda
gerceklesme olasilig1 bulunmakta, boylece konuk tep-
kisinin degisebilmesi miimkiin olabilmektedir.
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Extensive Summary

EVALUATION THE IMPACT OF COMMON
RECOVERY PRACTICE USED BY OVERSOLD
HOTELS ON SATISFACTION AND RETURN
INTENTION OF DOMESTIC TOURISTS IN
TERMS OF SOME VARIABLES

Vedat iYITOGLU, G. Niliifer TETiK

Introduction

Overbooking is old and common strategy used in
accommodation industry to increase the room revenue
(Rothstein, 1974; Toh, 1985). By effective overbooking
practice, It’s possible to increase hotel revenue between
2% and 5% (Wangenheim & Bayon, 2007). However
it is also thought as a risky application which results
might be very costly. The most significant risk of this
application is overselling. Although the objective is to
overbook such that no customers are denied service,
denials (“walked” to another hotel) can result when
there are fewer customer no-shows than expected.
From a customer perspective, denied service as a re-
sult of overbooking can be regarded as a serious service
(Levesque & McDougall, 2000; Wangenheim & Bayon,
2007; Noone & Lee, 2011). Many studies revealed that
one of the basic reasons -may be most important- of
the guest loss is serious service failures related to the
main products or services as overselling (Ennew &
Schoefer, 2003; Wangenheim & Bayon, 2007; Noone
& Lee, 2011; Chuang, Cheng, Chang & Yang, 2012;
Mount, 2013). Even if it is not service failure, hotels
may avoid the guest loss which service failures cause by
using effective recovery efforts. The common recovery
effort used in case of the overselling is to transfer to
similar quality hotels near surrounding with free trans-
portation (Hwang & Wen, 2009; Noone & Lee, 2011).
This effort is a standard application especially used by
the pioneer hotels (Noone & Lee, 2011).

The impact of the service failure and recovery strat-
egies on guests may change depending on such factors
as type of failure, quality of recovery, features of cos-
tumers (Hoffman & Chung, 1999; Sparks, 2003; Wong
, 2004; Lewis & McCann, 2004; DeTienne, Seawright &
Brough, 2005). That’s why, hotels’ managers must find
out which failures and recovery efforts are most effec-
tive on what type of guests.
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Although there are limited study conducted on the
effects of oversold and recovery on the guests in the
international literature (McCollough, 2000; Hwang &
Wen, 2009; Noone & Lee, 2011), it has not been pos-
sible to reach any study about the reactions of Turkish
guests. The reason is that can be associated with the size
of the domestic tourism market. However, the number
of Turkish tourist has significantly increased in recent
years and it has made progress over 100 % in ten years
(TURSAB, 2014). So Turkish tourists can be needed to
walked because of overselling in future. On the other
hand, reduction depending on some reasons in foreign
markets such as Germany, Russia and Ukraine makes
domestic holiday market more important for the ho-
tels.

Methodology

This study has two main objectives. The first of
them is to determine the effect of common recovery
practice on satisfaction and return intention of domes-
tic tourists in Turkey. The other one is to examine these
effects if they change according to sex, age and holiday
experience of the tourists.

The data of the study was collected through a sce-
nario-based questionnaire in Mersin in the period of
May-June, 2014. The questionnaire is conducted to
participants who have holiday experience in a 4 or 5
stars hotel. By using snowball and convenience sam-
pling methods, 116 valid questionnaires were collected
in total. Participants were given a written scenario to
read as follows:

“You have made a certain reservation for a week in
a 4 or 5 star hotel. However, when you arrived the ho-
tel, the front office staff said that the hotel is totally full
and there is no available room. So you were transferred
to another hotel in near surrounding that has similar
standards with free transportation.”

In the survey, it was used Seven-Point Likert Scale
(1. dissatisfied - 7. satisfied) with three items to find out
satisfaction level of the participants after the scenario.
In order to determine their return intention also used
another Seven-Point Likert Scale (1.disagree - 7.agree)
with two items. Both of the scales were adapted from
Noone & Lee, (2011).

Findings

As it is seen in Table 1, most of the participants are
male (67,2%) and between 31 and 40 age (about 42%).
On the other hand, most of the participants have had
experiences in a 4 or 5 star hotel only once or twice
(38%). It is possible to consider this data as an important
indicator of the progress of the domestic holiday market.
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In the study, first of all, the reliability and valid-
ity of the scales were assessed. The reliability of the
scales were measured by Cronbach’s Alpha. The results
showed that reliability co-efficient of the satisfaction
scale was a=.898 and the scale of the return intention
was a=.735. After reliability, exploratory factor analysis
(EFA) was conducted to determine construct validity
of the scales. According to EFA, items of the satisfac-
tion scale were collected in one factor and %83,057 of
total variance was explained. Similarly, EFA of the re-
turn intention scale indicated that one factor emerged
and %84,249 of variance was explained.

Table 2 shows the effect of common recovery ap-
plication used in overselling on satisfaction and return
intention of the participants. According to the table,
domestic tourists in Turkey have found the recovery
activities mostly dissatisfactory (X = 2,27). In addi-
tion, return intention have been affected more and it
has been seen to be almost minimum level (X = 1,55).
These results are lower than the similar study that was
conducted by Noone & Lee (2011) in USA. The sce-
nario of their study contained only one day reservation
at a four star hotel. Nevertheless the scenario that was
employed in this study comprised average on week
reservation at a four or five star hotel. In this context,
Turkish participants bore more effort and cost for their
holiday. Thus, they have more expectations for holi-
day and they are affected more by the service failure
(Smith, Bolton & Wagner, 1999). Therefore simple and
common service recovery activity has almost no im-
pact on the Turkish guests. According to this result, it
is advised to manager to use less costly applications in
case of overselling.

Guest loyalty and return intention appear as im-
portant variables in such companies as accommo-
dation ones which are in service under the risky and
competitive conditions (Szymanski & Henard, 2001).
Within this context, in order to develop guest loyalty,
researchers have tried to determine the factors having
an effect on it (Tsaur, Chiu & Huang, 2002). As seen
in Table 3, there is a positive and significant relation
between the satisfaction and return intention of the
guests transferred to the other hotels (r= 0,798; p<
.01). This shows that the possibility of losing customers
increases considerably by using common recovery ap-
plications in overselling. This application can support
short-term profit of the company. As a result, loss of
customers increases more in the long term and accord-
ingly the profit of company may be affected negatively.

Independent two samples t-test was administered
to determine if there are significant differences between
the satisfaction and return intention of the participants
in terms of gender. As a result of the test, it was found
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that the average of the satisfaction (X = 2,10) and the
return intention (X = 1,43) of the females is low-
er than the males (X= 2,35 and X = 1,60). However,
these differences have not been supported statistically
(t=-1,359; p >.05 and t= -1,441; p>.05).

One-way ANOVA was used to determine whether
there was any significant mean difference in the satis-
faction and return intention of participants according
to the age and holiday experience groups. As it is seen
in the Table 4, the satisfaction and the return inten-
tion of the participants vary depending on age groups
(F=5,795; p<.01 and F= 5,819; p<.01). Accordingly, in
case of being transferred to another hotel, the satisfac-
tion (X = 1,82) and the return intention (X = 1,28) of
the potential guests who are 41 and over are statistically
lower than the other age groups. Thus, the older they
are, the less satisfaction and return intention are. It is
thought that older guests stay the course of holiday and
so they are affected much more by the negative situ-
ations. In this sense, in case of oversold, it is advised
to address initially younger guests. According to the
comparison in terms of experience, the satisfaction and
the return intention of the guests who are experienced
in holiday are significantly lower. When these results
are evaluated together, it is understood that the older
guests who are more experienced in holiday are more
responsive to the recoveries applied in oversold

Conclusions

As a result of the study, the impact of the recovery
activities commonly applied by hotels on the guests’
satisfaction and the return intention has occurred at
minimum levels. It has an impact on the profit of ho-
tels in two ways. Within this context, the hotel com-
panies lose their guests and also the costs increase be-
cause the sources are not used effectively. So, firstly the
hotel managers should make an effort not to oversold.

In case of oversold, it is possible to decrease the
loss of income caused by the loss of guests. Within this
context, first of all, when the income contribution of
the guests is considered, those who have less contribu-
tion must be initially transferred. On the other hand,
as a result of the study, the guests who have less holiday
experience and who are younger react more positive-
ly. Hence, it is advised to transfer those guests to other
hotels in case the hotel oversold.



