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Orgiitlerde Psikolojik Siddet Hizmet Isletmeleri Uzerine Bir Alan Arastirmasi
(Psychological violence in Organization: A Case of Service Businesses)

*Ercan YAVUZ?, Arzu GURDOGAN"
®Gazi University, Faculty of Tourism, Department of Recreation Management, 06830 Golbas1, Ankara / Turkey
bMugla Sitk1 Kogman University, Ortaca Vocational College, Department of Tourist Guide, 48000 Kotekli, Mugla / Turkey

Makale Ge¢misi

Gonderim
Tarihi:15.08.2013

Kabul
Tarihi:09.11.2013

Anahtar Kelimeler

Oz

Psikolojik siddet
Mobbing
Hizmet isletmeleri

Keywords

Is gorenlerin ¢aliyma hayatinda karsilastiklar1 en &nemli sorunlardan biri
mobbing/psikolojik siddettir. Ustiin vasiflara sahip olan ¢alisanlari bile bir siire sonra
tamamen etkisizlestiren psikolojik siddetin etkisi fiziksel siddetten daha yikict
olabilmektedir.

Bu calismada; hizmet isletmelerindeki calisanlarin demografik ozelliklerine gore
psikolojik siddet(mobbing)algilarinin farklilik gdsterip gostermedigi arastirilmistir.
Arastirma Mugla’daki hizmet sektorii calisanlar: tizerinde 442 kisiye anket yontemi
kullanilarak yapilmigtir. Arastirma sonuglarina gore; isletme calisanlarinda
psikolojik siddet algismnin var oldugu, idari gdrevi olan yoneticilerin psikolojik
siddet algilarinin daha yiiksek oldugu, konaklama igletmeleri ¢alisanlari arasinda en
yiiksek psikolojik siddet algisinin ilkdgretim mezunu calisanlarda oldugu tespit
edilmistir.

Abstract

Psychological violence
Mobbing
Service businesses

One of the major problems which is psychological violance/mobbing at work for
employees. After a while even the superior skills of the staff, the effect of
psychological violence can be even more devastating than physical violence.

In this study, demographic characteristics of employees in the hospitality enterprises
was examined whether differences in the perception of mobbing or not. In this
research survey method was used that 442 employees who are in service sector in
Mugla. According to the results that employees have the perception of
psychological violence, staff, who have an administrative duties, are higher
perceptions of psychological violence than other staff, staff who are in the primary
education has been found that the perception of higher psychological violence than
other staff.

*Sorumlu yazar

eyavuz@gazi.edu.tr (E. Yavuz)
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GIRIS

Is hayatma tartismasiz olarak biiyiik tesirleri olan
sanayilesme ve yeni ekonomik yaklagimlar, insanlarin yasam
kosullarinda farkli ekonomik ve sosyal firsatlarin dogmasina
neden oldugu gibi, c¢alisma hayatinda yeni sorunlarin
dogmasma da sebep olmaktadir. Yeni olarak tanimlanan bu
sorunlarin bir kism1 gergekten yeni bir sorun iken, bir kismi
ise yeni farkina varilmig, Onceden de var olan, fark
edilmemis sorunlar olabilmektedir. Mobbing c¢alisma
hayatin1 derinden etkileyen sorunlardan biridir. Buna bagli
olarak da mobbing kavramimi genis bir sekilde ele alan
bilimsel ¢aligmalar literatiirde yerini almistir.  Birgok
igyerinde mobbing/psikolojik siddetle ilgili sorunlarla
kargilagilmaktadir. Calisanlar bu sorunun bazen farkina
varamamakta, bazen de farkinda olmalarina ragmen sessiz
kalmaktadirlar. Bilimsel ¢alismalar, genelde toplumun
ozelde ise calisanlarin mobbing/psikolojik siddet konusunda
bilinglenmesine katki saglamaktadir.

Ozellikle 1970’lerden sonra diinya ekonomisinde
yaganan ekonomik genisleme ve degisim igyerlerindeki
orgiitsel iklimin bozulmasma yol ag¢mistir. Kapitalist
anlayisin sahip oldugu kar ve asir1 rekabet anlayist psikolojik
siddetin  Orgiitlerde genis bir zemin bulmasma yol
agmigtir(O’Moore vd., 2003).

Bireylerin toplumsal hayat icerisinde yasam standartlar
her gegen giin bilim, sanayi ve teknolojik gelismeler
sayesinde artarken, is hayatinda calisanlarin sorunlarim da
artigit veya Onceden de var olan bazi sorunlarin yeni
gelismeler  sayesinde  fark  edildigi  goriilmektedir.
Calisanlarm daha iyi bir yasam standardina ulagsmak icin
daha ¢ok calisma ve daha ¢ok kazanma zorunluluklari vardir.
Hatta mevcut durumlarini veya cikarlarini korumak igin,
igsyerindeki bazi olumsuzluklara sesini ¢ikarmama egilimi
icersine girebilmektedir. Psikolojik siddete maruz kalan
isgorenler ve onlarin calisma arkadaslart ¢ogu zaman
oOrgiitsel sessizlik davranist yoniinde egilim
gosterebilmektedir. 1980°li yillardan sonra ekonomik ve
teknolojik gelismeler toplumsal degisimin hizini arttirmistir.
Bu degisim sosyal hayatta ve ekonomik hayatta kokli
yapisal degisimlerin yasanmasina neden olmustur. Psikolojik
siddetin temel nedeni bu sosyal yapida meydana gelen
degisimdir. Isgiicii piyasasinda meydana gelen bu degisim,
isgorenler iizerinde rekabeti ve baskiyr arttirmustir. Is
hayatiyla ilgili yasal diizenlemelerin degisim hizinin
gerisinde kalmasi psikolojik siddeti bir igyeri sorunu haline
getirmistir. “Mobbing”(psikolojik siddet) boyle bir yonii de
olan bir kavramdir. Mobbing; ¢alisan {izerinde bir bezdirme,
yildirma c¢abasi, ¢alisan iizerinde psikolojik siddet
uygulamaktir. Isyerinde; isgdrenleri usandirma, bikkinlik
verme, zor kullanarak bezdirme davramsidir (Ozen, 2009).

Mobbing; calisanlarin psikolojik tacize ugramasidir. Bu
taciz c¢alisanlarin  karsit cinslerinden olabilecegi gibi
hemcinslerinden de kaynaklanabilir. Bu taciz, psikolojik
siddet, yildirma, caydirma, bezdirme c¢alisanlara yoneticileri
tarafindan uygulanabildigi gibi, mesai arkadaglar1 hatta
astlar1 tarafindan da uygulanabilmektedir.

Mobbing kavrami ¢ok farkli tanimlamalara ragmen;
giiclii olan kisiler tarafindan sistemli bir sekilde uygulanan
psikolojik baski, bunaltma, korkutma, bireye karsi cephe

olusturma, duygusal siddet uygulama olarak tanimlanabilir
(Farrington, 2000; Leymann,1990).

Mobbing latince kdkenli bir kavramdir. Kavramin Tiirkge
karsiligy; psikolojik siddet, baski, kusatma, taciz, rahatsiz
etme veya sikinti vermek anlaminda kullaniimaktadir.
Mobbing; “is yerlerinde, okullarda vb. topluluklar iginde
belirli bir kisiyi hedef alip, ¢aligmalarin1 sistemli bir bigimde
engelleyip, huzursuz olmasina yol agarak, yildirma, diglama,
gozden diislirme” olarak tanimlanmistir (TDK Sozligi).
Ingilizce’de “mob” kokiinden tiireyen sozciik asir1 siddete
yonelmis kalabalik anlamimdaki sézciigiin eylem bigimi olan
“mobbing”; birine karsi cephe olusturma, psikolojik saldirida
bulunma, psikolojik terér, psikolojik siddet olarak ifade
edilmektedir.  Mobbing;  psikolojik  siddet  olarak
tanimlanirken bir grubun, bir birey {izerinde baski kurmasi
durumu ise “bullying” olarak isimlendirilmistir. Bu tip
catismada kurban olarak segilen bireyin sistematik olarak
kisisel haklarina saldirt s6z konusudur. Calisana doniik
psikolojik siddet uzun siirerse, ¢alisan, isgiicii piyasasindan
uzaklasmak zorunda kalir. Psikolojik siddet her kiiltiirde var
olan bir gergekliktir (Leymann,1996).

Leymann, mobbing kavrammi ayrmtili olarak ele almus,
mobbing’i  “zorbalik” veya “psikolojik terdr” olarak
tanimlamistir. Mobbing uygulanan birey sistematik olarak
psikolojik siddete maruz kalir, bireysel haklar: tahrip edilir
ve bu yildirma politikast sonucunda birey “zihinsel olarak
sakatlanir”. Zihinsel sakatlanan birey hem kendi isyerinde
hem de isgiicii piyasasinda degerini yitirebilir.

Lorenz 1960’1 yillarda bir caligmada kiiciik hayvan
gruplarmin, kendilerinden biiyiik bir hayvana karsi harekete
gecmelerini, saldirmalarini ifade etmek igin “mobbing”
kavramimi “psikolojik taciz” anlaminda kullanmistir. Konrad
Lorenz ayni1 kuluckadan ¢ikan kuglar arasinda yasanan
hayatta kalma miicadelesini, en =zayif kusun siiriiden
uzaklastirilmasi, en sonunda fiziksel saldirilarla 6ldiiriilerek
grubun disma atilmast siirecini ifade etmek maksadiyla
mobbing kavramini kullanmistir (Tmaz, 2006). Daha sonra
Isvecli Doktor Heinemann; gocuklardan olusan bir grubun,
tek bir ¢ocuga yonelik olarak tavir alma davranismi ifade
etmek icin “mobbing” kavramimni “psikolojik siddet”
anlaminda kullanmigtir. 1980°lerin basinda ise Heinz
Leymann “mobbing” kavramimi isyerinde psikolojik siddeti
aciklamak i¢in kullanmistir (Leymann,1996).

Is yerinde psikolojik siddete dikkat ceken en énemli adim
1992 yilinda Almanya’da, Leymann’mn yardimiyla ilk
mobbing kliniginin agilmasi ile atilmistir. Westhues, 2004’te
tiniversitelerde psikoljik siddeti ele alan bir kitap ¢aligmasi
yapmistir. Bu calismayla birlikte mobbing artik Avrupa’da,
Iskandinavya ve Almanca konusulan diger iilkelerin
literatiirinde yer almaya baslamistir (Gokge, 2006).

Mobbing kavrami ile yakindan iligkilendirilen
kavramlardan birisi de “bullying” kavramidir. “Bullying”
kavraminin sozciik anlami zorbaliktir. “Bullying” psikolojik
taciz anlaminda literatiirde kullanilmakla birlikte Leymann,
kavrami mobbingle es anlaml kullanmistir. “Bullying; bir
kimsenin bir bagkasi {izerinde korku olusturmasi, yildirmasi,
baski kurmasi olarak tanimlanmistir (Tmaz, 2006). Psikolojik
taciz(bullying) hayvan davranislarini inceleyen bir bilim
adami olan Konrad Lorenz tarafindan kullanilmistir. Lorenz
bu kavramla “kii¢iik hayvan gruplarinin, 6rnegin kuslarn,
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biiyiik bir hayvana kars1 hep birlikte atak yapmalarmi” ifade
etmektedir. “Bullying” kavrammi daha sonra Heinemann
“cocuklardan olusan bir grubun, yalniz bir gocuga tavir
almalar1 veya zarar vermeleri anlaminda kullanmistir (Tinaz,
2006).

ABD’de ve bazi Avrupa iilkelerindeki arastirmalarda,
egitim-6gretim  kurumlarinda, askeri oOrgiitlerde veya
igsyerlerindeki birimlerde farkli kavramlar kullanilmaya
baslanmistir. Ozelikle 6grenci gruplarmnin, tek bir dgrenci
iizerindeki psikolojik siddeti ifade etmek igin “Bullying”
kavramu tercih edilirken, isyerindeki oOrgiitsel terér igin ise
daha ¢ok “Mobbing” kavraminin tercih edilmeye baslandigi
goriilmektedir. Bati iilkelerinde “mobbing” ve “bullying”
aynt anlami ifade eden iki kavram olarak da
kullanilmaktadir. Ornegin; Ingiltere ve Avustralya’da
psikolojik siddeti ifade etmek igin “bullying” kullanilirken
diger iilkelerde “mobbing” kavramu tercih edilmistir.

Ote yandan Leymann’da cocuklar ve genglerle ilgili
olarak “Bullying” kavraminin, yetigkin davraniglarmi ifade
etmek i¢cin ise “Mobbing” kavrammin kullaniimasi
gerektigini ileri siirmiistiir (Leymann, 1996). 1976 yilinda
Brodsky “The Harrased Worker” adli yayinladig: kitap ile
igyerlerinde taciz kavrami literatiirde yerini almaya
baslamistir. Calisanlarm 6nemli sorunlarindan biri olan
psikolojik siddet farkli boyutlarda, farkli derecelerde veya
farkli iilkelerde goriilebilmektedir. Orgiitlerde psikolojik
siddetin ¢esitli derecelerde varligmm kabulii konusunda
ortak bir goriis so6z konusu iken, psikolojik siddeti ortaya
cikarmak pek de kolay degildir.

Oncelikle orgiitlerde “psikolojik siddet” ile “cinsel taciz
veya cinsel ayrimcilik” kavramlari arasindaki anlam farkini
tam olarak ortaya koymak olduk¢a giictiir.  Literatiire
bakildiginda Leymann’mn psikolojik taciz davranislari
arasinda “cinsel imalarda bulunma, cinsel tacizde bulunma”
davranigini da sayilmistir.

Leymann psikolojik siddeti dort asamada meydana
geldigini ileri slirmektedir. Psikolojik siddetin birinci
asamasint “Doniim Noktasin1 Olusturan Olaylar” asamasi
olusturmaktadir.  Orgiitsel ~ catismanin  tetiklemesiyle
olusabilecegi gibi var olan bir ¢atismanin yeniden
koriiklenmesiyle de ortaya ¢ikabilmektedir. Psikolojik
siddete neden olan catigmanin nasil gelistigi tam olarak
bilinememektedir. Leymann’a gore psikolojik terériin ikinci
asamasinda siddet damgalama asamasi oldugunu ileri
stirmektedir. Psikolojik siddet eylemleri, sonucu mutlaka
saldirtya ugrama veya isten uzaklastirilmayla sonuglanan
cesitli davraniglardan meydana gelen bir asamadir.
Davraniglar, giinliikk hayatta iletisim siirecinin bir parcasi
olarak goriilebilir, ancak buradaki temel amag, kisiyi
otekilestirmek, cezalandirmak veya act  ¢ekmesini
saglamaktir. Bu asamada psikolojik terér davraniglari somut
olarak gdzlemlenebilir. Psikolojik terdriin iiglincii agamasi
yonetimin siirece dahil oldugu asamadir. Yonetim bu
asamada psikolojik teror siirecinin fiilen igine girmektedir.
Bir oOnceki asamadan sonra, yonetim psikolojik teror
kurbaninin herhangi bir hatast veya kusurunu goéz oniinde
bulundurarak, kolaylikla onun hakkinda yanlis hiikiim verme
egilimi i¢ine girebilmektedir. Psikolojik teroriin son asamast,
isten cikarilma agamasidir. Psikolojik siddet saldirillarina
maruz kalan kisi, ya emekli olarak ya da isten ¢ikarilarak is

hayatindan uzaklasir. Bu durum, kurbanda énemli fiziksel ve
psikolojik rahatsizliklara neden olmaktadir. Kiginin normal
yagsamina tekrar uyum saglayabilmesi i¢in mutlaka psikolojik
destek yardimi almas1 gerekmektedir.

Psikolojik siddeti daha iyi anlamak i¢in ve ilgili diger
kavramlardan farkimi tam anlamiyla ortaya koyabilmek igin
su hususlara dikkat ¢ekmek gerekmektedir. Psikolojik
siddette {i¢ taraf s6z konusudur. Birincisi magdur veya
kurban, ikincisi ise psikolojik siddet uygulayan taraftir.
Ugiincii taraf ise psikolojik siddetin uygulandigi ortamda
bulunan diger bireylerdir. Psikolojik siddeti hem uygulayan
tarafin psikolojisini hem de siddete maruz kalanmn
psikolojisini aciklamaya ihtiyag vardir. Oncelikli olarak
psikolojik siddet uygulayan kiginin niyetine bakmaksizin,
siddete doniik davraniglar magdur lizerinde ne gibi etkiler
biraktigma, ikinci olarak psikolojik siddet icerikli
davraniglarin  magdura ne Olgiide zarar verdigine
bakilmalidir. Ugiinciisii yine siddet uygulayanla ilgilidir.
Siddeti uygulayan tarafin siddet uygulamaya devam etme
yoniinde siirekli 1srarm olup olmadigina bakilmalidir.

Orgiitlerde psikolojik siddet davramis1 bireye karsi
sistemli ve belli bir siire devam eden davranislar agindan
olusmaktadir. Bu davranislardan bazilari; ¢alisan1 yeterince
caba gostermedigi icin sucglamak, deneyimsiz oldugu igin
ozellikle genc calisanlar1 asagilamak, orgiitiin  sundugu
imkanlardan yararlanmasimi engellemek, calisana asir is
yiikii vermek, siirekli olarak yaptigi hatalar1 hatirlatmak ve
s6z hakki vermemek, hakaret ederek kiigiik diisiirmek, izole
etmek, tehditte bulunmak vb. olarak sdylenebilir (Solmus,
2005).

Literatiir incelendigi zaman Mobbing kavrami ¢ok farkli
kavramlarla agiklanmaya calisilmistir. Leymann (1996),
psikolojik  siddeti; psikolojik terér ile es anlamda
kullanmigtir. Leymann'a gore psikolojik siddet, is hayatinda
karsilagilan saldirgan ve etik olmayan bir iletisim tiiriidiir.
Isyerinde hedef segilen bir veya birkac kisiyi, savunmasiz
durumda birakarak onu saf dis1 etmek amaciyla sistematik
olarak siirdiiriilen hareketler psikolojik terér davranislart
olarak tanimlanmistir. Mobbing kavramin1 Borkqvist vd.,
Baron ve Neuman “igyeri terérii/siddeti, Ashforth “zorbalik”,
Anderson ve Pearson tarafindan “siddet” olarak
tanimlanmaktadir (Aguino ve Byron, 2002). Tiirkiye’de
yapilan aragtirmalarda mobbing ile es anlamli olarak;
duygusal zorbalik, taciz, yildirma,(Solmus, 2005) psikolojik
siddet (Tutar, 2004), bezdirme ( Avci ve Kaya, 2010),
duygusal saldirt (Siirgevil vd., 2007) gibi farkli kavramlar
kullanilmaktadir. Bu arastirmada ise; kavram karmasasina
neden olmamak i¢in mobbing kavrami “psikolojik siddet”
anlaminda kullanilmustir. Ingiltere’de yapilan bir arastirmada
her iki ¢aligandan birisi psikolojik siddet magdurudur.
Isve¢’te yapilan bir arastirma sonuglarr psikolojik siddet
magdurlarmin % 15’1 intihara tesebbiis etmistir. Almanya’da
psikolojik siddet magdurlarinin erken emekli olduklan
belirlenmistir. Italya’da durum diger Avrupa iilkelerinden
farkli degildir. Yapilan arastirmalarda bu {ilkelerde 1
milyondan fazla calisan psikolojik siddet magduru oldugu,
yaklasik 6 milyon kisinin ise psikolojik siddete taniklik ettigi
tespit edilmistir. (Tinaz, 2006).
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1996 yilinda Avrupa Birligine {iye iilkelerde yapilan bir
arastirmada 15.800 kisiyle goriisiilmiis, 15 {ilkede 12 milyon
calisan psikolojik siddete maruz kaldig1 saptanmistir (Tinaz,
Bayram, Ergin, 2008). Calisanlarin neredeyse % 80’1 ise
isyerinde uygulanan psikolojik siddete taniklik etmistir.

Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci hizmet igletmelerindeki ¢alisanlarin
demografik ozelliklerine gore psikolojik siddet (mobbing)
algilarmin farklilagip farklilagsmadiginin ortaya konulmasidir.
Bu c¢ercevede arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi
belirlenmistir:

H;: Cinsiyet degiskeni ac¢isindan psikolojik
boyutlari ortalamalari farklilik gostermektedir.

siddet

H,: Yas degiskeni agisindan psikolojik siddet boyutlar
ortalamalar1 farklilik gostermektedir.

Hs: Medeni Durum degiskeni agisindan psikolojik siddet
boyutlari ortalamalar1 farklilik gostermektedir.

H,: Egitim durumu degiskeni agisindan psikolojik siddet
boyutlari ortalamalari farklilik gostermektedir.

Hs: Calisilan sektor degiskeni acisindan psikolojik siddet
boyutlar1 ortalamalari farklilik gostermektedir.

Hg: Idari gorev degiskeni agisindan psikolojik siddet
boyutlar1 ortalamalar farklilik gostermektedir.

H;: Calisma yili degiskeni acisindan psikolojik siddet
boyutlar1 ortalamalar farklilik gostermektedir.

Arastirmanmn Y ontemi

Aragtirma Tirkiye ekonomisinde ana sektorler arasinda
en biiyiikk paya sahip olan hizmet sektoriinde yapilmistir.
Mugla’daki hizmet isletmelerinde calisanlarin fikirlerine
basvurulmustur. Mugla’da 2011 TUIK verilerine gére toplam
istihdam edilen ¢alisan sayis1 343.000 kisidir. Caliganlarin
186.000°1 (%54,2) hizmet sektoriinde ¢alismaktadir.
107.000’1 calisani ile tarim sektoérii ikinci sirada ve 50.000
calisan sayis1 ile sanayi sektorii {glincii sirada yer
almaktadir(TUIK-2011). Bu baglamda Mugla’da istihdam
edilenler dikkate alindiginda hizmet sektoérii en Onemli
sektordiir.  Arastrmanin  Evrenini  Mugla’da  hizmet
sektoriinde ¢alisan 186.000 kisi olusturmustur. Yaklasik
1000’in {izerinde c¢alisgana veri toplama amaciyla oOlgek
gonderilmistir. Yapilan 6rneklem hesaplama yontemine gore
383 calisanin orneklem igin yeterli oldugu belirlenmistir.
442 calisandan alman olgeklerin degerlendirme i¢in uygun
oldugu  goriilmistir ve bu  anketlerin  tamami
degerlendirilmistir.

Oncelikle ifade edilmelidir ki, isletmelerde isgérenlerin
psikolojik siddet (mobbing) algisin1 6lgmek igin, iggdrenler
karsilastiklar1 davranislarin psikolojik siddet olup olmadigini
ayirt edebilmeleri gerekmektedir. Bu durumda isgdrenlerin
“psikolojik siddet ” kavramu ile ilgili bilgi sahibi olduklar1
varsayllmistir. Her ihtimal g6z oniinde tutularak psikolojik
siddet ile ilgili kisa bilgi verilmistir. Ote yandan psikolojik
siddet davranislar1 baz1 iggorenler tarafindan mobbing olarak
degerlendirilirken, bazi isgorenler tarafindan psikolojik
siddet icerikli davraniglar mobbing olarak
degerlendirilmemektedir. Bunun nedeni c¢alisanlarm algi
diizeyindeki farkliliklardir. Calisanlarin mobbing algilarini

etkileyen faktorler ise; calisanin yetistigi sosyal ve kiiltiirel
cevre, ¢alisanin su an i¢inde bulundugu sosyal ve kiiltiirel
cevre, calisanin kisilik ozellikleri, davranigin tiiri veya
davranigin  siirecine  gore psikolojik siddet olarak
algilanmayabilmektedir. Mobbing ile ilgili arastirmalarda
bireysel algilama diizeylerinde ciddi farkliliklar olabilecegi
varsayllmaktadir. Bu da mobbing (psikolojik siddet)
arastirmalar1 igin Snemli bir kisittir. Arastirmada psikolojik
siddet (mobbing) kavrami diger toplumlarda nasil
algilaniyorsa, arastirma yapilan érneklem grubunun da ayni
sekilde algiladigi varsayilmistir. Ayrica katilimcilara
uygulanan  Olgekte  “mobbing”, “psikolojik  siddet”
kavramiyla es anlamli kullanilmis ve aragtirma bu sekilde
kurgulanmustir.

Arastirmada hizmet sektoriinde caliganlarin demografik
ozelliklerine yer verilmistir. Psikolojik siddet davranisinin
boyutlarinin demografik o6zelliklere gore farklilik gosterip
gostermedigi incelenmeye caligilmistir. Aragtirma
sonuglarmm hem diger aragtirmacilara, hem de sektor
temsilcilerine yonelik olarak 6nemi vurgulanmak istenmistir.
Psikolojik siddet biitiin  sektér ¢alisanlarmin  maruz
kalabilecegi bir davranigtir. Ancak hizmet sektoriiniin bazi
ozellikleri bu sektorde calisanlarin daha cok psikolojik
siddete maruz kaldigini gostermektedir(Cobanoglu, 2005;
Davenport, Schwartz ve Elliott, 2003). Psikolojik siddet
boyutlarini 6lgmek amagh 6lgek Heinz Leymann tarafindan
gelistirilmistir. Arastirma dlcegi demografik 6zelliklerden ve
psikolojik siddetin bes boyutunu igeren ifadelerden
olusmaktadir. Olgek psikolojik siddetin boyutlarini; kendini
ifade etme ve iletisimin engellenmesine yonelik saldirilar, is
ve goreve yonelik psikolojik saldirilar, sosyal iliskilere
yonelik psikolojik saldirilar, kisilik ve itibara yonelik
saldirilar, kisisel sagliga yonelik psikolojik saldirilart
6lgmeyi amaclayan ifadelerden olugmaktadir.

Arastirmaya iliskin Bulgular

Tablo.l Cinsiyet Degiskeni Agcisindan Psikolojik Siddet Boyutlarinin
Farklilagmasi

n Ort. S.S. t p

Kadin 99 15662 ,49044

Kendini ifade Etme ve

letisimin Engellenmesi Erkek 43 15276 53593 ,782 435

ise ve Goreve Yonelik Kadn 99 19430 78962

Psikolojik Saldrilar Erkek 43 19012 73370 ,576 565
Sosyal iliskilere Yonelik ~ Kadmn 99 15302 53987

Psikolojik Saldirilar Erkek 43 15000 62444 536 592
Kisilik ve itibara Yonelik ~ Kadm 99 1,4739 46324

Psikolojik Saldirilar Erkek 43 14432 46543 ,692 490
Kisisel Sagliga Y onelik Kadin 99 15215 51914

Psikolojik Saldirtlar Erkek 43 14998 57455 413 680

Arastirmaya  katilan  6rneklem grubunun cinsiyet
degiskeni  acisindan  psikolojik  siddet  boyutlar

ortalamalarinda farklilasma olup olmadigma bakilmis, 0,05
onem diizeyinde 5 boyutta da Dbir farklilasmaya
rastlanmamistir. Diger bir ifade ile H; hipotezi yeterli kanitla
desteklenememistir.
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Tablo.2 Yas Degiskeni Agisindan Psikolojik Siddet Boyutlarinin
Farklilagmast

Tablo.3 Medeni Durum Degiskeni Agisindan Psikolojik Siddet Boyutlarinin
Farklilagmas1

Ort. S.S F p

n Ort. S.S. t p

20 vealt 17077 50037 Kendini Ifade Etmeve __Evli 97 15127 54839 o0 000
21-30yas 87 15706 ,53569 Iletisimin Engellenmesi  Bekdr 45 15709 ,48747 '
Kendini ifade Etme  31-40 yas 25 15157 52274 Ise ve Goreve Yonelik Evli 97 11,8387 ,68285 2029 0053
ve Iletisimin 41-50 yas 41,3542 38031 3,354 0,006 Psikolojik Saldinlar ~ Bekar 45 11,9855 ,81021 ™ '
Engellenmesi 51-60 yas 21,4062 ,48465 Sosyal Iliskilere Yonelik  Evli 97 11,5042 58737 300 0.765
61 ve tistii 2 19167 ,41248 Psikolojik Saldirilar Bekar 45 15211 ,58854 ’
Toplam 42 1’5450 ’51573 Kisili.k ve .I.tibara Y 6nelik EV|J 97 1.4592 ,48355 ,091 0,928
>0 vealn 2 20663 74071 'Ps.1k010J1‘k %aldl{llar. Bekz?r 45 11,4552 44897
. 2130 yas 87 10917 77105 Kl$1§el Sggllga Y 6nelik EVIJ 97 14676 54644 1441 0150
is ve Goreve 3140 yas 55 18436 73879 3356 0006 Psikolojik Saldirilar Bekar 45 11,5433 55126
Yonelik Psikolojik - - - - . .
Saldurtlar M _41-S0yas 4 16091 67767 Arastirmaya katilan orneklem grubunun medeni durum
51-60yas 2 2,1667 86761 degiskeni  acisindan  psikolojik  siddet  boyutlart
Olveisti 2 23889 39284 ortalamalarinda farklilasma olup olmadigina bakilmis, 0,05
Toplam 42 19201 ,75880 . . . .
70 vealt > 15780 50833 onem diizeyinde 5 boyutta da bir farklilasmaya
2130 yas 87 1531 65506 rastlanmamuistir. Diger bir ifade ile Hs hipotezi yeterli kanitla
Sosyal Iliskilere —27 5 yas 25 15027 57637 desteklenememistir.
Yonelik Psikolojik 7150 7 1‘3858 ‘46477
Saldirilar D7 yay - . Tablo.4 Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Psikolojik Siddet Boyutlarinin
5160yas 2 14653 ,38837 1,286 0,269 Farkhlasmas:
61 ve listii 2 2,2083 ,17678
Toplam 42 15136 ,58741
20 ve altt 2 16505 51937 n Ort S.S. F p
21-30yas 87 1,4153 41529 —
Klslllk ve itibara 31_40 yas 25 1,4538 ,49629 ) llkoﬂgfemr'n 8 1,8325 ,54999
Yénelik Psikolojik _ 41-50 yas 41,3580 41104 Kendini Ifade Etme Ortadgrenim 85 1,5529 45952
Saldirilar 51-60 ya. 2 14769 49034 3.870 0.002 ve Iletigimin Onlisans 46 15325 46355
yas ; ; ; , E ; - 6,776 ,000
61 vo tisti 2 21111 54997 ngellenmesi Lisans 36 15150 ,57801
Toplam 42 1,4570 ,46417 Lisanstistii 7 1,2269 ,29289
20vealn 2 1,6434 53501 _Toplam 42 15450 51573
Kisisel Sagliga 31-40 yas 25 14729 52324 ise ve Goreve Orjaﬁgrenim 5 11,9046 68153
Yénelik Psikoloiik  41-50 va. 4 13272 43191 Yonelik Psikolojik ~ Onlisans 46 1,9315 71561
) yas : ; - 1,033 ,0390
Saldirilar 51-60 yas 2 1’7593 ,64933 2’700 0’020 Saldirilar Lisans 36 1,8676 ,82491
61 ve istii 2 1,7778 ’47140 Lisansiistii 7 1,8313 ,99685
Toplam 42 15096 ,54979 _Toplam 42 19201 75880
Ilkogrenim 8  1,9184 79402
Aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun yas degiskeni Sosval [liskil Ortadgrenim 5 15176 43131
. .. . A osyal lligKilere = .
acisindan psikolojik siddet ortalamalarinda bir farklilasma osyal ISKICTS " Onlisans 46 14646 54464
- . * Yonelik Psikolojik - 6 620 7,478 ,000
olup olmadigma bakilmistir. Bu baglamda 0,05 6nem Saldurilar Lisans 36 14620 59212
diizeyinde kendini ifade etme ve iletisimin engellenmesi, is Lisansiistii 71,3056 51214
.. . . R .. .G .. Toplam 42 15136 ,58741
ve goreve yonelik psikolojik saldirilar, kisilik ve itibara ——
snelik koloiik 1diil Kisisel 55 snelik Ilkogrenim 48 1,8565 60675
yonelik psikolojik saldirilar ve kisisel saghga yonelil o Ortabgrenim 85 15346 40847
p51'k01'0]1'k s.aldlrllar boyutlanpfia’ farkhlasn'lalar' tespit 5151111'1;? 'Ilzlblar'e'lk Onlisans 146 14290 42417 14735 000
edilmistir. Diger yandan sosyal iliskilere yonelik psikolojik OneS;I dlrsllla‘r’ o Lisans 136 1,3362 40153 =" ‘
saldirllar  boyutunda ise anlamli bir farklilasmaya Lisansiisti 27 1,623 41825
rastlanmamistir. Tablo-2’den de anlasilacag: iizere, kendini _Toplam 442 14570 46417
ifade etme ve iletisimin engellenmesi boyutunda ¢alisanlarin llkogrenim 48 18032 68234
psikolojik siddet (mobbing) algilar1 en yiiksek diizeyde 20 Kisisel Saghga Ortadgrenim 85 14915 47741
. o e o o X . Onlisans 146 1,4863 52281
yas ve altt ile 61 yas ve istii calisanlarda oldugu Yonelik Psikolojik —————me—7 oo 4,049,003
goriilmektedir. Diger yandan is ve géreve yonelik psikolojik Saldurilar Doansisti 27 14609 59253
saldirilar boyutunda en yiiksek psikolojik siddet (mobbing) Toplam 442 15096 54979

algist 51-60 yas araligi ile 61 yas ve iizeri galisanlarda
oldugu goriilmektedir. Kisilik ve itibara yonelik psikolojik
saldirilar boyutunda ise yine 61 yas ve istii calisanlarda
psikolojik siddet (mobbing) ortalamalarinin yiiksek oldugu
goriliirken, kisisel sagliga yonelik psikolojik saldirilar da
51-60 yas ile 61 yas ve iizeri calisanlarda oldugu
gorlilmektedir. Caliganlarin  yas dagilimlar1  agisindan
psikolojik siddet (mobbing) algilar1 incelendiginde yaslari
yiiksek olan c¢aliganlart da bu algmin daha fazla oldugu
goriilmektedir.

Arastirmaya katillan 6rneklem grubunun egitim durumu
degiskeni acisindan psikolojik siddet ortalamalarinda bir
farklilagsma olup olmadigina bakilmis, 0,05 6nem diizeyinde
kendini ifade etme ve iletisimin engellenmesi, sosyal
iliskilere yonelik psikolojik saldirilar, kisilik ve itibara
yonelik psikolojik saldirilar, kisisel sagliga yonelik
psikolojik saldirilar ait ifadelerde anlamli farklilagmalar
tespit edilmigtir. Diger yandan ise ve goreve yonelik
psikolojik saldirilar da ise anlamli bir farklilagsmaya
rastlanmamigtir. Tablo-4’den de anlagilacagr lizere, egitim
degiskeni agisindan mobbing boyutlarindaki farklilasmaya
bakildiginda, egitim seviyesi diistiikce mobbing algisinin
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yiikseldigi goriilmektedir. Diger bir ifade ile arastirmaya
katilan konaklama igletmeleri c¢alisanlari arasinda en fazla
mobbing algis1 ilkogretim mezunu c¢alisanlarda oldugu
dikkat ¢ekmektedir.

tespit edilen kisilik ve itibara yonelik psikolojik saldirilar ve
kisisel sagliga yonelik psikolojik saldirilar incelendiginde
idari gorevi olan yoneticilerin mobbing algilarmi daha
yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo.5 Calisilan Sektér Degiskeni Agisindan Psikolojik  Siddet Tablo.7 Calisma Yili Degiskeni Agisindan Psikolojik Siddet Boyutlarinin
Boyutlarinin Farklilasmast Farklilagmas1
n Ort. S.S. t p n Ort. S.S F p

Kendini Ifade Etme Ozel 326 15961 53774 1-5yil 186 1,6212 53788

ve {letisimin 3,541 0,000 Kendini ifade Etme ve 6-10y1 131 15305 52182

Engellenmesi Kamu 116 1,4012 41774 letisimi . 11-15y11 78  1,5134 47822

) etisimin Engellenmesi 1620w 35 13083 39737 3,205 0,053

fse ve Goreve Ozel 326 19434 71944 = : ’

Yénelik Psikolojik 1,085 0,278 2125yl 12 14167 43192

Saldinilar Kamu 116 18544 85984 Toplam 442 15450 51573
Sosyal Iliskilere Ozel 326 15573 ,61164 1-5yi1 186 2,0125 ,79070
Yénelik Psikolojik 2,639 0,009 ) i _ T610yil 131 1,8957 78661
Saldm!ar Kamu 116 1,3908 ,49532 Is;: vke ?(‘)'r]fvse ?(fionlehk 11-15y1 78 18775 64753 2149 0,074
Kisilik veitibara  (zel 326 1,5220 ,48265 SIKOTON SAIATIAr 776 20yl 35 1,7619 75125 :
Yonelik Psikolojik 5,069 0,000 2125wl 12 14907 36224
Saldirilar Kamu 116 1,2744 34970 J : :
Kisisel Sasliz el 326 15460 57115 Toplam 442 19201 75880
isisel Saglhiga ze , , -
Yonelik Psikolojik 2,349 0,019 1-5yil 186 15811 64535
Saldinl Kamu 116 1,4071 47207 . 6-10yil 131  1,4739 57290
aldirar Sosyal Iliskilere
Yonelik Psikolojik  ——oyl 78 15004 51576 ) gop ) 1g5
Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun calistigi sektor Saldirlar ) 16-20yil 35 13429 45274 '
degiskeni agisindan psikolojik siddet ortalamalarinda bir 21-25yil 12 14444 51041
farklilasma olup olmadigma bakilms, 0,05 6nem diizeyinde Toplam 442 15136 58741
kendini ifade etme ve iletisimin engellenmesi, sosyal o 61'1503”]] igi 1‘3222 32232
iligkilere yonelik psikolojik saldirilar, kisilik ve itibara Kisilik ve ltibara Z ‘ :

h ) 8 - o o . ) Y onelik PS]kO]O_]lk 11-15 yl] 78 1,5164 ,49804 1319 0.202
yo.nellk“ psikolojik S?.]dl.l‘llal‘, kigisel sagliga yonelik Saldirilar 1620y 35 13484 43840 ,
psikolojik saldirilara ait ifadelerde anlamli farklilagmalar 21-25yil 12 1,3264 43923
tespit edilmistir. Diger yandan ise ve goreve yonelik Toplam 442  1,4570 46417
psikolojik saldirilar da ise anlamli bir farklilasmaya 1-5yil 186 15591 56371
rastlanmamistir. 6-10y1l 131  1,4996 56410

. L . Kisisel Sagliga Yonelik 11-15yil 78  1,5000 49650 1326 0259
Psikolojik siddet boyutlar1 agisindan calisanlarin goérev Psikolojik Saldinlar  16-20yil 35  1,3429 54989 '
yaptiklart kamu ve ozel sektére gore farklilasmasi dikkate 21-25yil 12 1,3981 45556
alindiginda 6zel sektor calisanlarinin kamu  sektorii Toplam 442 1,5096 54979

calisanlarma gére mobbing algilarmin daha yiiksek oldugunu
anlasilmaktadir.

Tablo.6 idari Gérev Degiskeni Agisindan Psikolojik Siddet Boyutlarinin
Farklilagmast

n Ort. S.S. t p
Evet 156 15304 50101

Kendini ifade Etme ve

T . -,437 663
lletisimin Engellenmesi Hayir 286 1,5529 52428
ise ve Goreve Y onelik Evet 156 19323 80595 251 802
Psikolojik Saldirilar ~ Hayir 286 1,9134 73317 ' ’
Sosyal Iliskilere Evet 156 15358 ,55738
Yonelik Psikolojik ,587 558
Saldirilar Hayrr 286 15015 ,60378
Kisilik ve Itibara Evet 156 15392 ,54608
Yonelik Psikolojik Hayir 286 14122 40681 2,769 ,006
Saldirilar
Kisisel Sagliga Yonelik Evet 156 15933 60956 2378 018
Psikolojik Saldirilar ~ Hayir 286 1,4639 50961 '

Arastirmaya katilan orneklem grubunun idari gorevin
olmasi degiskeni acisindan psikolojik siddet ortalamalarinda
bir farklilasma olup olmadigina bakilmig, 0,05 Onem
diizeyinde kisilik ve itibara yonelik psikolojik saldirilar ve
kisisel sagliga yonelik psikolojik saldirilar da anlamli
farklilagmalar tespit edilmistir. Diger yandan kendini ifade
etme ve iletisimin engellenmesi, ise ve goreve yonelik
psikolojik saldirilar ve sosyal iligkilere yonelik psikolojik
saldirllar ~ boyutlarinda  anlamli  bir  farklilagmaya
rastlanmamigtir. Tablo 6’dan da anlasilacag: tizere farklilik

Arastirmaya katilan Orneklem grubunun kidem yili
degiskeni  acisindan  psikolojik  siddet  boyutlari
ortalamalarinda farklilasma olup olmadigina bakilmis olup
0,05 onem diizeyinde 5 boyutta da bir farklilagsmaya
rastlanmamustir. Diger bir ifade ile H; hipotezi yeterli kanitla
desteklenememistir.

Sonu¢ Ve Oneriler

Psikolojik siddetle ilgili birgok aragtirma yapilmis ve bu
arastirmalarda ¢ok farkli sonuglar elde edilmistir. Bu
aragtirmalarin ulastigi ortak sonug ise psikolojik siddetin
orgiitlerde var olusudur. Psikolojik siddet her seyden 6nce
orgiitlerde isgorenlerin yasadigi en &nemli problemlerden
biridir. 2001°de Danimarka’da kamu calisanlar1 {izerinde
yapilan bir arastirmada psikolojik siddete maruz kalanlarin
orant % 18 oldugu goriilmistir, Portekiz’de yapilan bir
bagka arastirmada isyerinde en yaygin siddet tiiriiniin
psikolojik siddet oldugu tespit edilmistir (Ozen, 2007).
Finlandiya Universitesinde yapilan bir arastirmada,
psikolojik siddet eylemleri; calisanlar arasindaki statii ve
gorev farkliliklarindan kaynaklanan asir1 rekabet, kiskanglik
ve saldirgan kisilik yapisina sahip olmak gibi {i¢ ana nedene
baglanmistir. Ancak, en biiyiik payin kisilik o6zellikleri
oldugu wvurgulanmistir. Bunun yaninda, kurbanlarm, 6z
giiven, kendine saygi ve yeterliliklerinin tam olarak
gelismemesi, utangag ve ¢ekingen bir kisilik 6zelligine sahip
olmalar1 ile ¢atisma yOnetimi konusundaki yetersizlikleri
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psikolojik  siddete ugrama  ihtimallerini

faktorlerdendir. (Einarsen, 1999).

giiclendiren

Aragtirma sonuglar1 incelendiginde; 6rneklem grubunun
cinsiyet degiskeni agisindan psikolojik siddet boyutlar
ortalamalarinda farklilasma olup olmadigina bakilmis, 0,05
onem diizeyinde 5 boyutta da bir farklilasmaya
rastlanmamistir. Diger bir ifade ile H; hipotezi yeterli kanitla
desteklenememistir. Bir bagka arastirmada ise; erkeklerin
daha cok fiziksel siddete maruz kaldiklar1 goriilmektedir.
Kadinlarin ise daha ¢ok duygusal baski ve psikolojik, sozlii
saldir1, cinsel tacize, yildirma davranigina maruz kaldiklari
dikkat cekmektedir(Deniz ve Unsal, 2010).

Arastrmadan elde edilen Onemli sonuglardan biri
demografik degiskenlerden yas degiskeni agisindan
isgorenlerin psikolojik siddet ortalamalarinda bir farklilagma
olup olmadigmma bakilmig bes boyutun doérdiinde farklilagsma
belirlenmis, sadece sosyal iligkilere yonelik psikolojik
saldirilar boyutunda herhangi bir farklilagsma goriilmemistir.
Tablo-2 den de anlasilacagi iizere, kendini ifade etme ve
iletisimin engellenmesi boyutunda c¢alisanlarm psikolojik
siddet algilar1 en yiiksek diizeyde 20 yas ve alt1 ile 61 yas ve
istii calisanlarda oldugu goriilmektedir. Bu durum
calisanlarm is hayatinin neredeyse basinda ve sonunda
psikolojik siddet algisinin yiiksek olmasi g¢arpict  bir
sonuctur.  Psikolojik  siddetin  boyutlar1  acisindan
bakildiginda en yiiksek psikolojik siddet algismin yaslari
yiiksek calisanlarda oldugu goériilmektedir.

Aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun medeni durum
degiskeni  agisindan  psikolojik  siddet  boyutlar
ortalamalarinda farklilagma olup olmadigina bakilmis, 0,05
onem diizeyinde 5 boyutta da bir farklilagmaya
rastlanmamuistir. Diger bir ifade ile Hs hipotezi yeterli kanitla
desteklenememistir. Psikolojik siddet algisi ile medeni
durum degiskeni arasinda bir bag kurulamamuistir.

Aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun 6grenim durumu
degiskeni agisindan psikolojik siddet ortalamalarinda bir
farklilasma olup olmadigina bakilmig, 0,05 6nem diizeyinde
dort boyutta farklilagsma belirlenmistir. Ise ve géreve yonelik
psikolojik saldirilar boyutunda ise anlaml bir farklilasmaya
rastlanmamustir.  Ogrenim  durumu  degiskeni acisindan
psikolojik siddet boyutlarindaki farklilagsmaya bakildiginda,
ogrenim seviyesi diistiikce psikolojik siddet algisinin
yiikseldigi goriilmektedir. Diger bir ifade ile arastirmaya
katilan konaklama isletmeleri ¢alisanlar1 arasinda en yiiksek
psikolojik siddet algisinin ilkégretim mezunu c¢alisanlarda
oldugu dikkat cekmektedir.

Aragtirmaya katilan 6rneklem grubunun idari gorevin
olmasi degiskeni agisindan psikolojik siddet ortalamalarinda
bir farklilasma olup olmadigmma bakilmig, 0,05 Onem
diizeyinde kisilik ve itibara yonelik psikolojik saldirilar ve
kisisel sagliga yonelik psikolojik saldirilar da anlamli
farklilasmalar tespit edilmistir. Diger yandan kendini ifade
etme ve iletisimin engellenmesi, ise ve goreve yonelik
psikolojik saldirilar ve sosyal iligkilere yonelik psikolojik
saldirilar  boyutlarinda  anlamli  bir  farklilagmaya
rastlanmamigtir. Arastirmadan elde edilen sonuca gore;
farklilagsma tespit edilen kisilik ve itibara yonelik psikolojik
saldirilar ve kisisel saghga yonelik psikolojik saldirilar
incelendiginde idari gorevi olan yoneticilerin psikolojik
siddet algilarmin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu

sonug; psikolojik siddete maruz kalanlarin Grgiitlerde
genellikle yonetilenler oldugu algisinin yanlis bir algi
oldugunu, yonetenlerin de psikolojik siddete maruz kalma
algis1 tagidiklarini gostermektedir.

Arastirmadan elde edilen bir baska sonucta; kidem yili
degiskeni  acisndan  psikolojik  siddet  boyutlari
ortalamalarinda farklilagsma olup olmadigma bakilmis, 0,05
6nem diizeyinde 5 boyutta da bir farklilasmaya
rastlanmamuistir. Diger bir ifade ile H; hipotezi yeterli kanitla
desteklenememistir.

Bu arastirmada orgiit c¢alisanlarinda psikolojik siddet
algismin var oldugu sonucuna ulasilmustir. Orgiitlerin;
psikolojik siddet onemli sorunlarindan biri olarak yerini
korumustur. Psikolojik siddetle miicadele edebilmenin ilk
sarti ig hayatinin standartlarinin yiikseltilmesidir. Bunu
saglamak i¢in yasal diizenlemelerde isgdreni giliglendirmekle
miimkiindiir.

Ote yandan orgiitlerde is ve gérev dagilimlarmin acik,
anlagilir ve yerine getirilebilir olmasi psikolojik siddet
magdurlarmin  sayisinin  azalmasimi  Onemli  Olgiide
etkileyecektir. Psikolojik siddet orgiitlerin isgdren devir
hizin1 arttirmaktadir. Psikolojik siddete maruz kalan isgdren
orgiit iginde ¢dziim bulamazsa, Orgiitten ayrilma yolunu
se¢mektedir. Bu durum orgiitiin maliyetlerinin artmasina
neden olmanin yani swra, Orgiite 6nemli katkilar saglayan
isgorenler rakip oOrgiitlere yonelmektedir. Bdylece orgiit
rakipleri karsisinda ciddi anlamda kayba ugramaktadir.
Isgorenler bu arastirmada oldugu gibi ilerleyen yaslarinda
psikolojik siddete maruz kalirsa erken emekli olma yolunu
secebilir. Orgiitlerde psikolojik siddetin ¢alisanlar iizerinde
meydana getirdigi psikolojik rahatsizliklar igin birey tedavi
gormek zorunda kalabilir. Bu tedavinin ekonomik maliyeti
orgiite ya da kurban roliindeki isgérene g¢ikacaktir. Calisan
tedavi siireci sonunda istihdam edildigini isini veya
pozisyonunu kaybedebilir. Orgiitte degerli bir calisanim
kaybetmis olacaktir. Psikolojik siddete maruz kalan
calisanlar ciddi anlamda giiven bunalimi yasayabilir.
Psikolojik siddetin; psikolojik ve fizyolojik bir¢ok sonucu
vardir. Orgiitte ise; orgiitiin kiiltiiriinii yipratir, orgiitte giiven
duygusu zedelenir, adalet algis1 tahrip olabilir. Bundan
sonraki arastirmalarda bu konularla psikolojik siddet
iligkilendirilebilir. Psikolojik siddetle miicadele edebilmek
icin basta bireylerin, orgiitlerin ve nihayet toplumun bilgi
sahibi olmalar1 gerekmektedir. Bu tiir ¢aligmalarin bir baska
katkis1  toplumu bilgilendirmek olmalidir. Bireylerin
psikolojik siddet hakkinda bilgi sahibi olmasi, psikolojik
siddet uygulamaya egilim gosteren birey ve orgiitlere karst
daha bilingli durusu beraberinde getirecektir. Psikolojik
siddet konusunda biling bireyler, bilingli orgiitleri ve bilingli
orgiitlerde bilinglenmis bir toplum sglayacaktir.

Bu arasgtirmanin daha genis gruplarla ve 6zellikle farkl
sektorlerdeki calisanlarmn da dahil ederek uygulanmasinda
fayda goriilmektedir. Bu c¢alismanin sonraki yapilacak
arastirmalara 151k tutacagi diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary

Psychological violence in Organization: A Case
of Service Businesses

Introduction

At the information age; economic life and changing
living conditions provide psychological and economic
opportunities but also arises the causes of problems. So the
people are at the center of these opportunities and problems.
From one side rising standards of living conditions on the
other hand based on more psychological problems are
increasing in the work life. Humans are one of the most
important resources. to empower the enterprises in a
competitive environment. Enterprises can only provide
superiority to competitors, who owned by qualifications of
human resources. Resource of humanity is only move the
enterprises as far with the obtained qualifications of
superiority. After the human resources provides employment
in enterprises, then employees are prospectively followed by
human resources policy, to be closely mirrored the efforts of
employees which affect business qualifications.

Especially in the hierarchically structured group and
weakly controlled organizations, the person or the group
who holds the power, to the others in psychological ways,
applying long-term pressure in systematical way is a form
that can be defined psychological violence (mobbing) is at
the sociology, law and many various areas of
interdisciplinary study has become a subject in recent years.

Labor is an intensive sector in the service sector in which
countries shadowed out each year more importance of it and
between agriculture and industry sectors has become the
most important primary sector around the world. Economic,
cultural and many similar reasons in this sector has increased
the needs. In this context the number of service businesses
increasing every day and brings the competition with it. To
be in advantageous situation in the competitions is possible
with to adopt the objectives of the organization with good
management and happy employees.

In this study; by demographic characteristics of
employees in service businesses has examined whether the
perception differences in psychological violence (mobbing).
The creation of this research is the 186,000 people working
in the service industry in Mugla and the sample taken from
442 employees scale, were evaluated.

The evidence of the participant is their perception of
psychological violence is exist. It is identified that
administrators who work at the administrator departments
have higher perceptions of psychological violence, and the
highest perception of the psychological violence is in the
group of employees who are graduated from primary school,
and new recruits and almost retire employees are to be
exposed psychological violence.
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Keywords

Bu calisma Tuz magarasimin turizme kazandirilmasinda yore halkinin tutumlarini
belirlemek amaciyla Cankir1 il merkezinde gergeklestirilmistir. Yore halkina dagitilan
anketlerde ilk olarak kisilerin demografik Gzellikleri sorulmustur. Daha sonra turizmin
ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve ¢evresel fayda ve zararlarini, yore halkinin nasil algiladigi
ogrenilmeye calisilmig, son olarak ise turizmin gelismesine verdikleri destegi 6lgmeye
yonelik sorular sorulmustur. Caligma sonucunda elde edilen veriler gesitli analizlere tabi
tutulmus ve yore halkinin tuz magarasinin turizme agilmasina yonelik tutumlarinin olumlu
yonde oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirma sonucunda Tuz magarasinin turizme
acilmasmin ekonomik, sosyal ve ¢evresel anlamda nasil bir tutum olusturdugu da ayri
olarak incelenmigtir. Ayrica turizmin gelismesine verilen destekle, turizm faydalarinin
algilanis1 ve yerel yonetimlerin planlamalarina karsi halkin tutumu arasinda olumlu bir
iligski oldugu sonucuna ulagilmustir.

Abstract

Tourist Product
Local Attractiveness
Cankiri

Salt Cave

In this context, this study was done in Cankir1 City Centre in order to determining local
people’s attidudes in Salt Cave’s acquire of tourism. Quessionnaires, distributed to the
local people, firstly, demoghraphic characteristics were asked people.After that, It was
trying to learn how economic, socio-cultural and environmental benefits and harms of
tourism perceived by the local people and finally, the questions were asked to measure
their support fort he development of the tourism. The datas obtained from this study
subjected to various analyzes and the conclusion was that local people had positive
attitude for opening the tourism to Salt Cave. As a result of this study, it was also
analyzed seperately Salt Cave,opening the tourism, how created an attitude in terms of
economic, social and enviromental. In addition, with support, given to the development of
the tourism, perception of the benefits of tourism and local governments’plans concluded
that there was a positive relationship attitude of people
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GIRIS

Kisilerin bos zamanlarinda turizm olayina katilmalarinda
etkili olan bireysel unsurlardan daha ¢ok insanlarin sosyal ve
psikolojik diirtiileridir. Yenilik hissi, merak, dinlenme,
eglenme ve ziyaret etme istekleri bireyin turizm
hareketlerine katilmasmni olumlu yoénde etkilemektedir.
Ozellikle sanayi devrimi sonrasinda ortaya ¢ikan yogun is
yasami insanlarin dinlenme, eglenme, stres atma gibi
gereksinimlerini ortaya ¢ikarmistir. Bu gereksinimler turizm

bilincinin olugsmasinda 6nemli rol oynamaktadir (Kozak,
2010:24).

Turist gittigi bdlgede yereli halka, yerli halkta turiste
kars1 yabanci kisilerdir. Turist yerli halk etkilesimi degisik
ortamlarda ve gesitli sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Turistlere
karst davramislar biiyik bir yakinliktan saldirgan
davranislara kadar biiyiik bir gesitlilik gostermektedir. Yore
halki ile turistlerin sahip oldugu kiiltiir arasindaki
farkliliklar, turistin 6zellikleri, yore halkinin turizme yonelik
tutumlar1, kalip yargilart ve halkin toplumsal yapisi gibi
faktorler turist ile yore halki arasindaki iliskiyi
etkilemektedir.

Bireyler tatil siiresince bulunduklar1 ortamda kendini
giivende hissetmek, rahatga tatilini yapmak ve saygi gérmek
ister. Bununla birlikte yore halki da ekonomik acidan
rahatlamak ve cevresel agindan degismek isteyebilir. Yore
halki turizmin etkilerini segme hakkina sahip olamayabilir.
Ciinkii turizm olaymin gerceklestigi bolgelerde turizmin
olumlu veya olumsuz etkilerinin gériilmesi ka¢inilmazdir.

Gelisen turizm sektoriiniin olumlu ve olumsuz birgok
etkisi bulunmaktadir. Turizm gelisiminin doviz getirisi,
istihdam yaratmasi, gevresel degerlere dnem verilmesi gibi
olumlu etkilerinin yaninda, ¢evresel ve sosyo-kiiltiirel yapiya
ve kaynaklara zararlar1 da s6z konusudur. Bu zararlar bazen
diizeltilemeyecek kadar ciddi boyutlara ulasabilmektedir.
Yore halkinin gelenek ve gorenekleri ile egitim durumuna
bagl olarak, yasamlarinda ekonomik, sosyal ve kiiltiirel
yonden ¢ok hizli degisimlerin olmasi, koruma ¢alismalarini
ve turizm faaliyetlerini olumsuz etkileyebilmektedir. Yore
halkinn da kiiltiirel yapisinin  korunmast — gerektigi
amacglanmalidir. Cevre sorunlarmin geri doniilemeyecek
boyuta ulagmasi, orada yasayanlarin yasam kalitesini
diistirdiigi gibi, turizmin o bolgede ekonomik fayda
getirmesini de engelleyecektir.

Cankiri, cografi konumu ve essiz doga giizellikleri ile
cesitli turizm aktivitesinin gerceklestirildigi zengin turizm
kaynaklaria sahiptir. Dogal, tarihi ve kiiltiirel degerleri ile
Tirkiye’'nin turizm potansiyeli acisindan OSnem tasiyan
kentlerinden biridir. Ancak Cankir1 kenti ve yakin
¢evresinde bulunan bu kaynaklarin bir kismi yeterli tanitim
yapilamadigi, bir kismi ise gerekli turizm yatiriminin
yapilamamast gibi nedenlerle gelisme gosterememis,
dolayisiyla turizm anlaminda tanimli mekanlar haline
dontisememistir. Bolge de kalkinma araci olarak turizmin
kullanilmas1 bolge insanina ve ekonomisine biiyiik katkilar
saglayabilir. Son yillarda yore halki turizm faaliyetlerinden
faydalanmak istese de yeterli imkanlar olmadig1 icin
basarisiz olmaktadir. Hem termal turizm hem de kis
turizminde beklentiler karsilanmustir. Ozellikle kisin kayak
yapmak amaciyla yogun bir bigimde kullanilan ve dag - kis
turizmi agisindan tanmmis olan Ilgaz Dag1 Milli Parki, son
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yillarda tur, toplanti ve sempozyum gibi faaliyetlerin de
yapildig1 bir mekan haline donilismiis ve ziyaret¢i sayilarinda
artis meydana gelmistir.

Bu c¢alismada; tarihi yapilarinin yani swa daglari,
ormanlari, zengin termal kaynaklari, yaylalar1 ve yiizyillardir
yagatilan kiiltiirel degerleri bakimindan O6nem tasiyan
Cankiri, turizm gelisiminin saglanabilecegi kentlerden biri
oldugu icin oOrnek alan olarak se¢ilmigtir. Cankirt ilinde
yasayan yore halkinin turizm faaliyetlerine ve Cankiri Tuz
Magarasi’nin turizme kazandirilmasma ydnelik tutumlarn
arastirilacaktir. Yore halkinin turizm konusundaki goriiglerini
tespit etmek, turizmin gevreye, bolgenin ekonomisine ve
kiiltiirel yapisina olan etkilerini belirlemek, turizme kaynak
olusturan dogal, tarihi ve kiiltiirel degerlerin ortaya
cikarilmasi, korunmasi ve turizmde siirdiiriilebilirligin
saglanmasi adina énem teskil etmektedir. Cankir1 ‘da turizm
faaliyetlerinden kaynaklanan g¢evre sorunlarina karsi yore
halkinin bakis agist hangi yonde oldugu belirlenmeye
calisilmalidir. Yore halkmin turizmin cevresel
sorunlara yol agtigini ve turizm faaliyetlerinin yeterli
diizeyde yapilmadigini diisiinmektedir. Bu nedenle
arastirmanin problem durumu “ Cankir1 halkinn  Tuz
Magarasi’nin turizme agilmasma yonelik tutumlar1 hangi
yondedir” olarak belirlenmistir.

Turizmin Etkileri

Turizm turist génderen {ilkeyi, turist kabul eden iilkeyi,
turisti, turist kabul eden yore halkini, turizm isletmelerinde
calisanlar1 etkileyen karmasik bir olay niteligindedir.
Oliveira, Lovel ve Feuerstein’den uyarlayarak olusturdugu
tabloda turizmin etkilerini olumlu ve olumsuz olarak iki
grupta incelemistir (Oliveira, 2003:100). Turizmin etkileri
genel olarak ii¢ boyut halinde incelenebilmektedir: Turizmin
ekonomik etkileri, turizmin sosyo-kiiltirel etkileri ve
turizmin  ¢evresel etkilerii Bu boyutlar sirasiyla
incelenmektedir.

Turizmin Ekonomik Etkileri

Turizm geldigi bolgeyi gelistirir ve yeni i olanaklar
saglar. Turizmin en 6nemli ekonomik girdisi iilkeye doviz
girisi saglamasidir. Bu yiizden turizm de déviz getirisini
arttiracak faaliyetlere 6nem verilir. Turizmle beraber gelen
doviz i¢ ekonomiye ek ihracat veya ihracatin cesitlenmesi
gibi yeni olanaklar sunar. Bu sekilde dis ticaret acig1 azalma
egilimine girer.

Ayrica gelen turiste yonelik yapilan yatirimlar i¢
ekonomiyi canlandirir. Turizme yonelik yapilan tesislerle
ingaat sektorii bu sektérden faydalanacaklarin basinda gelir.
Gida harcamalar1 konaklamalari ve ulasim giderleri
ekonomiyi canlandirir.

Turizmin Sosyo-Kiiltiirel Etkileri

Sosyal etkilesime bagl sosyal farklilasma yore halki ve
gelen turistte gozlemlenir. Insanlar birbirlerinin yasam
bicimlerini, 6rf, adet ve ahlak yapisini goriir ve ister istemez
bunlara ayak uydurmaya calisirlar. Turistler yore halkinin
faaliyetlerinden etkilenip degisebilirler ya da yoreye ozgii
cesitli kiiltiirel degerler yok olabilir. Fakat her zaman boyle
olmayabilir, yeri geldiginde sosyo-kiiltiirel agidan geri
kalmis halklar1 modern topluma entegre edebilir. Yetistirdigi
kaliteli isgiicii ile egitim sektoriinii gelistirir. Ayrica iilkeler
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arasl iliskileri giiclendirir. Bunlarm yani sira kent mimarisi,
arkeolojik alanlar gibi kiiltiirel degerlerin tahribine yol
acabilir (Gtilhan, 2007:11).

Toplumun sosyo-kiiltiirel yapilar1 zaman igerisinde
degismektedir. Endiistrilesme, kentlesme, yazili ve gorsel
medya gibi pek ¢ok faktor degisime hizmet etmektedir.
Dolayistyla bu degisimi tek bir nedene baglamak ¢ogunlukla
yaniltict olmaktadir. Elbette turizm de bu faktorlerin
icerisinde yer alabilmektedir. Ancak hangi etkenin hangi
oranda degisime yol agtig1 cogu zaman belirlenememektedir.
Dogan, turizmin sosyo-kiiltiirel etkilerinin pek c¢ok
arastirmaci tarafindan abartilma egiliminde oldugunu
belirtmistir (Dogan, 2004:129).

Turizmin Fiziksel Cevre Uzerindeki Etkileri

Turizm’ in ¢evreye bir¢ok etkisi bulunmaktadir, turizm
cevreyi ve degerleri 6nce kendi amacina uygun hale getirir
ve sekillendirir daha sonra ise kullanmaya baslar,
kullanirken de olusturdugu atiklarla ¢esitli yararlar ve
zararlar olusturur. Yararlarinin yaninda dogal yapinin
degisime ugramasi, kaynaklarin tiikenmesi ve ¢evre kirliligi
gibi zararlara yol acabilir. Turizm plansiz gelistigi miiddetce
cevreye zarar verir. Bunun yani sira arazi talebinin artmasi
sonucu verimli tarim topraklar1 zamanla turistik tesislere
déniisiir. Bu tarz uygulamalar kentin peyzajin1 zedeler. igme
suyu, kanalizasyon, aritma, ¢Op toplama ve imhasi gibi
teknik altyapt donanimlari tam islemezse ekolojik sistem
bozulur. Ayrica turizme hizmet veren ulastirma araglar
giiriiltii ve gevre kirliligi yaratir (Giilhan, 2007:12).

Fiziksel ¢evre turizmin en degerli hammaddelerinden bir
tanesidir. Gergekten de turizm ve fiziksel ¢evre cogunlukla
birbirlerinden ayrilamaz bir biitiin olarak diisiiniilmektedir.
Turistlerin varis noktast tercihleri biiyilk oOlciide bu
noktalarm fiziksel cevre Ozellikleriyle belirlenmektedir.
Fiziksel ¢evrenin turizm igerisindeki bu  Onemli
pozisyonunun giiglenerek devam etmesi beklenmektedir.

Turizmin Yére Halki Uzerindeki Etkileri

Turizm tiim tlkeleri ilgilendiren, ekonomik, sosyal ve
cevresel bir olgudur. Sagladigi kazanglar kadar, getirdigi
maliyetler agisindan da degerlendirilmeye ve kapsamli bir
sekilde arastirllmaya baglanan turizm, akademik ortamda
oldugu kadar is ¢evrelerinde de tartisilmaktadir.

Belli bir bolgeye gelen turist sayist arttikga, baslangicta
turistlere olaganiisti hoggoriilii yaklagsan halk, turizmin
ekonomik, sosyal ve c¢evresel acgidan uzun donemde
saglayacagi fayda konusunda giderek daha kuskucu olmakta
ve bu nedenle turistlere olan tavr1 da olumsuz yonde
degismektedir. Bunun nedeni, turizmin gelisiminden
beklenen ekonomik fayda elde edilse bile, baslangicta hig
hesap edilmeyen veya 6nemsenmeyen sosyal ve gevresel
maliyetlerin giderek 6ne ¢ikmasi, dolayisiyla halkin turistin
gergekten bir nimet olup olmadigi konusunda kuskuya
kapilmasidir. Genellikle ekonomik acidan turizme bagiml
olan ve turizmi gelisme i¢in ana arag olarak goren iilke veya
bolgelerde ekonomik beklentiler nedeniyle sosyal ve
cevresel etkiler g6z ardi edilebilmektedir (Calisgkan ve
Tiitlined, 2008:128).

Turizmin etkileri olumlu ve olumsuz olmak iizere iki
gesitlidir. Turizmin alansal ve sayisal anlamda hizli
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gelisiminin olumsuz etkileri olabilir. Nitekim planlamasi,
gelisimi ve yOnetiminin iyi olmadigi {ilkelerde, turizmin
sosyal, kiiltiirel ve gevresel bir takim olumsuz sonuglara
neden olmasi ihtimali yiiksektir. Ote yandan olumlu etkileri
de olabilir. Turizm eger iyi planlanir ve gelisimi kontrollii
olursa, yore toplumuna temel ve olduk¢a Onemli yararlar
saglayacagi da kesindir (Kizilirmak, 2006:185).

Yurtici kiiltiirel degerlerin ve sanat yapilarmm kazang
amactyla suni bir sekilde yeniden olusturulmasmi tegvik
eder. Kiiltlirlin ticari bir turist atraksiyonuna doniigmesi,
dogal konukseverligin kdétilye kullanilmasi toplumun yore
deger ve kimligini tahrip edebilir. Sanayilesme, niifus artist
ve teknoloji ekseninde meydana gelen sorunlar mevcuttur.
Kaynaklarin  tiiketimi, doganm etkilenmesi, altyap:
sorunlarinin ortaya ¢ikmasi, artan turizm faaliyetleri sonucu
ortaya cikan kirlilik ve atiklar, bunlarin aritimi ve yok
edilmesi icin fiziksel altyap1 ve kapasite yetersizlikleri, tatl
su kaynaklarinin asir1 kullanimi, ormanlarin yok edilmesi,
kiy1 ve plajlarm zarar gdrmesi, toprak erozyonu, biyolojik
cesitliligin tahribi, kiiltlirel mirasin zarar goérmesi, hava
ulasgimmin ve kalabaligin yarattign ses kirliligi, turizm
sektorliiniin yarattigl baslica olumsuz ¢evresel etkilerdir
(Akova, 2006:7).

ARASTIRMANIN YONTEMI
Arastirmanin Amaci

Turizm hem gelismis hem de gelismekte olan toplumlar
igin O6nemli bir kalkinma aracidir. Turizmin ekonomik,
sosyal ve gevresel kosullarda yaratabilecegi olumlu etkiler,
toplumlarin yorelerine daha fazla turist c¢ekmek icin
girisimlerde bulunmalarina sebep olmaktadir. Ancak yodreye
gelen turist sayisinin artis gostermesiyle birlikte istenmeyen
olumsuz etkiler de ortaya g¢ikmaya baglamaktadir. Yore
halkinin sergileyecegi davranis ve tutumlar o yore turizmi
icin yonlendirici bir nokta olacaktir. Bundan dolayr halkin
tutumlarinin bilinmesi ve ona gore planlar yapilmasi ¢ok
o6nemlidir. Ayrica bolgedeki insanlarin turizm konusunda
bilgi sahibi olup olmadiklari da Gnemlidir.

Bu calisgma ile yukarida agiklanan turizme kaynak
olusturan dogal, tarihi ve kiiltiirel degerlerin korunmasi, Tuz
Magarasinin turizme kazandirilmasinin saglanmasi amaci ile
bolgede yasayan yore halkinn turizm konusundaki
goriislerini tespit etmek, turizmle birlikte ¢evreye, bolgenin
ekonomisine ve kiiltiirel yapisina olan etkileri belirlemek ve
cikan sonuglar1 analiz ederek yore halkiin turizme bakis
acisini ve tutumlarini ortaya koymayr amaglanmaktadir.

Bu amag cercevesinde arastirmanin hipotezleri su sekilde
belirlenmistir;

Hi:  Arastirmaya Kkatilanlarin  cinsiyetleri ile  Tuz
Magarasinin turizme agilmasma yonelik tutumlar: arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H,: Arastirmaya katilanlarn Tuz Magarasi’n1 ziyaret
etme sayilart ile Tuz Magarasi’nin turizme agilmasina
yonelik tutumlari arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Arastirmaya katilanlarin  meslekleri ile Tuz
Magarast’nin turizme agilmasina yonelik tutumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik vardir.
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Hy: Arastirmaya katilanlarin yas araliklari ile Tuz
Magarast’nin turizme agilmasina yonelik tutumlar1 arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

Hs: Arastirmaya katillanlarm egitim durumlart ile Tuz
Magarast’nin turizme agilmasina yonelik tutumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmamn Modeli

Turizmin gevresel Etkileri

Turizmin ekonomik Etkileni
Yore

Halkinin

-

Tutumlarn

™
-

Sekil 1: Arastirmanin modeli

Turizmin Psikolojik Etkileri

Bu modelde yer alan “turizmin c¢evresel etkileri”,
“turizmin ekonomik etkileri”, “turizmin sosyo-kiiltiirel
etkileri” ve “turizmin psikolojik etkileri” ydre halkinmn
tutumlarin etkileyen faktorlerdir. Yapilan faktdr analizi
sonucunda da yore halkinin tutumlarini etkileyen faktorler 4
baslik altinda toplanmustir. Fakat bu calismada tutum alt
faktorler boyutunda degil, bir biitiin olarak ol¢iilmeye
calistlmisgtir. Bu arastirmada yerel c¢ekiciliklerin turizme
kazandirilmasina  yonelik  yore  halkinin  tutumlari
incelenmistir. Aragtirmada Altunel (2009) ve Sebin
(2009)’in  hazirlamis oldugu &lgeklerden yararlanilarak
hazirlanan 6lgek, yore halkinin tutumlarini 6lgmek amaciyla
kullanilmistir

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, Cankirt il merkezinde yasayan yore
halkindan olugmaktadir.  Niifus miidiirligiinden alman
bilgiye gore Cankiri ili Merkezinin niifusu 72500 olarak
belirlenmistir. Basit tesadiifii 6rneklem belirlenme yontemi
kullanilarak ve Ural ve Kilig’m (2006:49) Bilimsel
Arastirma Siireci ve SPSS ile Veri Analizi kitabinda
belirtmis olduklar1 evren biiyiikliiklerine karsi orneklem
biiyiikliigii tablosundan yola ¢ikarak niifus sayisina gore
asgari orneklem sayis1 382 olarak belirlenmistir.

Verilerin Analizi

Aragtirma O6rneklemine anket ¢aligmasi uygulanarak elde
edilen wveriler, veri analizi programi yardimi ile analiz
edilmistir. Bu baglamda, oncelikli olarak Kaiser- Meyer-
Olkin ve Barlett Kiiresellik testleri yapilarak Faktor
Analizine uygunluk ortaya koyulmus, daha sonra Faktor
Analizi ve Giivenilirlik testleri yapilmigtir. Arastirma
sonucunda elde edilen verilerin analizi i¢in de Frekans
Analizi, T-testi ve Anova Testi uygulanmistir.

BULGULAR VE YORUMLAR
Demografik Ozellikler

Arastirmaya  katilanlarm  demografik  6zellikleri
gosterilmistir.  Katilimeilarm  %50,9’u kadin, %49,1°1

erkektir. Yaslar1 incelendiginde ise katilimeilarm biiyiik
cogunlugunun 26-35 arasi %34,9 ait oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin %41,2’si lise, %37,7’si iiniversite
mezunu iken %17°6’s1 ilkdgretim, %3,6’s1 lisansiistii egitime
sahiptir. Arastirmaya katilanlarin gelirleri incelendiginde ise
%355,4’tintin 1250 liradan az gelire sahip oldugu, %44,6’simimn
1250 liradan fazla gelire sahip oldugu gorilmiistiir.
Arastirmaya katilanlarin  %33,8’i memur, %22,9’u isci,
%20,3’1i serbest meslek sahibi iken %23’ emekli, Ev hanim
ve 0grencilerden olugmaktadir.

Ziyaret Sayisi

Arastirma konusunu olusturan Tuz Magarasini ziyaret
sayist katilimcilara soruldugunda ise, %46,8’inin 1 ila 2 defa
gittigi, %29,8’inin hig¢ ziyarette bulunmadig1 goriilmektedir.
Aragtirmaya katilanlarn %12,2°si 5 defa ve daha fazla
ziyarette bulunurken, %11,2°si 3 ila 4 defa ziyarette
bulunmustur.

Tablo 1: Tuz Magarasimin Turizme Agilmasinda Halkin
Goriisleri

ifadeler Aritmetik Standart
Ortalama Sapma

Cankir ilinin tanitimi agisindan 6nemlidir. 3,8244 1,21311
Cankir 1]mdek1 kiiltiirel degerlerin 3.9109 1,07129
tanimrhigim arttirir.
Cankir 1]1r.1dek1 kaybolmaya yiz tutmus 37455 1,09329
geleneklerin canlanmasini saglar.
Cankir iline ekonomik acidan katki saglar. 3,8244 1,03619
Cankirt iline yapilacak yatirimlari tesvik 38117 1,02776
eder.
Istihdam yaratir. 3,7328 1,00882
Al} yap1 ve iist yapi olanaklarinin geligimini 3,6438 1,13404
saglar.
Magara turizminin gelismesini saglar. 3,9288 1,05705
Tuz magarasinin turizme ac¢ilmasini 3,9669 1,09331
destekliyorum.
Tuz magarasinin turizme gg11ma.s1. icin 3,7074 1,05626
lizerime diigen gorevi yerine getiririm.
Tuz magarasinin turizme agilmasi igin
yapilan projelerin yeterli olduguna 2,9847 1,17793
inantyorum.
Tuz magarasinin turizme agilmasi igin yerel
yOnetimin ve sivil toplum kuruluglarimin 2,9466 1,09949
yeterli caligtigina inaniyorum.
Tuz magarasinin turizme agilmasinin
Cankirr’ya gelen turist sayisini arttiracagini 3,6361 1,14616
diisiinmekteyim.
Turizm hareketlerinin yogunlasmas ahlaki 23410 1,18269
bozulmaya neden olur.
Tuz magarasinin turizme agilmasi 3,7252 1,09768

magaranin korunmasini saglayacaktir.
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Tuz magarasinin turizme acilmasma yonelik yore
halkinin goriisleri Tablo 1°de gosterilmektedir. Tabloya gore
en yiiksek ortalamaya sahip olan ifadeler 3,96 ile “Tuz
magarasinin turizme agilmasini destekliyorum”, 3,92 ile
“Magara turizminin gelismesini saglar” ve 3,91 ile “Cankirt
ilindeki kiiltiirel degerlerin taninirhigim arttirir”  ifadeleridir.
En distik ortalamaya sahip olan 2,34 ile “Turizm
hareketlerinin yogunlagmasi ahlaki bozulmaya neden olur”,
2,94 ile “Tuz magarasmin turizme ag¢ilmasi igin yerel
yonetimin ve sivil toplum kuruluglarinin yeterli caligtiga
inantyorum” ve 2,98 ile “Tuz magarasinin turizme agilmast
icin yapilan projelerin yeterli olduguna inanryorum”
ifadeleridir.
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Arastirma Hipotezlerine Yonelik Analizler

Tablo 2: Arastrmaya katilanlarin cinsiyetleri ile Tuz
Magarasinin turizme agilmasina yonelik tutumlarinin t testi
analizi

Cinsiyet n Ortalama Standart F P)
sapma
Erkek 193 3,5154 ,61884
2,043 ,049*
Kadm 200 3,6463 ,69328

Hipotez 1: Arastrmaya katilanlarin cinsiyetleri ile Tuz
Magarasmim turizme ag¢ilmasina yonelik tutumlart arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 2°de arastirmaya katilanlarin cinsiyetleri ile tuz
magarasinin turizme agilmasina yonelik tutum arasindaki
farklilik arastirilmig ve p katsayist 0,05°ten kiiciikk (0,049)
bulundugu i¢in hipotez 1 kabul edilmistir. Analiz
sonuglarma gore, cinsiyet ile tuz magarasinin turizme
acilmasmna yonelik tutum arasinda anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Tabloya gore bayanlarin
tutumlarinin erkeklere gore daha olumlu ydnde oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3: Arastirmaya katilanlarin Tuz magarasini ziyaret
etme sayilari ile Tuz Magarasinin turizme agilmasina yonelik
tutumlarin analizi

Tuz Magarasi Ortalama Standart E ®)
Ziyaret Sayisi sapma

Hi¢ 117 3,4986 ,69363

1-2 184 3,5239 67233

3-4 44 3,7258 ,42898 5132  ,002*
5 ve lizeri 48 3,8764 61732

Toplam 393 3,5820 ,66020

Hipotez 2: Arastirmaya katilanlarin Tuz magarasin1 ziyaret
etme sayilari ile Tuz Magarasinin turizme agilmasina yonelik
tutumlar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Tablo 3’de tuz magarasin1 ziyaret sayisi ile tuz
magarasinin turizme agilmasina yonelik tutum arasindaki
farklilik aragtirilmis ve p katsayist 0,05’ten kiiciik (0,002)
bulundugu i¢in hipotez 2 kabul edilmistir. Analiz
sonuglarma gore tuz magarasini ziyaret sayisi ile tuz
magarasinin turizme acgilmasina yonelik turum arasinda
anlamli bir farklililk vardir. Tabloya gére tuz magarasina
gidis sayis1 arttikca tuz magarasinin turizme agilmasma
yonelik tutum olumlu yonde degismektedir.

Tablo 4: Arastirmaya Kkatilanlarin = statiileri ile Tuz
Magarasinin turizme agilmasina yonelik tutumlarinin Anova
analizi

Meslek n Ortalama Standart F P)
sapma

Memur 133 3,6140 ,67420

Isci 90 3,4822 ,63396

Serbest 80 3,4742 , 77158

Emekli 24 3,6806 ,38922 2,553 027*

Ev hanimi 25 3,5600 ,59442

Ogrenci 41 3,8634 ,51574

Toplam 393 3,5820 ,66020

Hipotez 3: Arastirmaya katilanlarin meslekleri ile Tuz
Magarasinin turizme agilmasma yonelik tutumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 4’de arastirmaya katilanlarin meslekleri ile tuz
magarasinin turizm ac¢ilmasma yonelik tutum arasindaki
farklilik incelenmis ve p katsayist 0,05’ten kiiciik (0,027)
bulundugu i¢in hipotez 3 kabul edilmistir. Analiz sonuglarina
gore arastirmaya katilanlarin meslekleri ile tuz magarasinin
turizme acilmasma yonelik tutum arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Tablo 5: Arastirmaya katilanlarin yas araliklari ile Tuz
Magarasinin turizme ag¢ilmasina yonelik tutumlarmin Anova
testi analizi

Standart

Yas n Ortalama sapma F P)
1825 90 3,5859 69537
26-35 137 35786 68241
36-45 106 35950 58732 .
4655 35 35162 75673 123 974
55-asti 25 3,6240 59811
Toplam 393 3,5820 66020

Hipotez 4: Arastirmaya katilanlarin yas araliklar ile Tuz
Magarasiin turizme agilmasma yoénelik tutumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 5’de arastirmaya katilanlarin yas araliklar ile tuz
magarasinm turizm agilmasina yonelik tutum arasindaki
farklilik incelenmis ve p katsayis1 0,05’ten biiyiik (0,974)
bulundugu i¢in hipotez 4 reddedilmistir. Analiz sonuglarina
gore arastirmaya katilanlarin yaslari ile tuz magarasinin
turizme agilmasmma yonelik tutum arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

Tablo 6: Arastirmaya katilanlarin egitim durumlari ile Tuz
Magarasinin turizme agilmasina yonelik tutumlarinin Anova
testi analizi

Egitim n Ortalama Standart F P)
sapma
[lkdgretim 69 3,4599 ,69293
Lise 162 3,5947 ,58535
Lisans 148 3,6171 ,73117 1,023  ,382*
Yiiksek lisans 14 3,6667 ,48990
Toplam 393 3,5820 ,66020
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Hipotez 5: Arastirmaya katilanlarin egitim durumlar ile Tuz
Magarasinin turizme agilmasina yonelik tutumlar1 arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 6’da arastirmaya katilanlarin egitim durumlar ile
tuz magarasinin turizm agilmasina yonelik tutum arasindaki
farklilik incelenmis ve p katsayist 0,05’ten biiyiik (0,382)
bulundugu i¢in hipotez 5 reddedilmistir. Analiz sonuglarina
gore arastirmaya katilanlarin egitim durumlar1 ile tuz
magarasinin turizme ag¢ilmasma yonelik tutum arasinda
anlaml bir farklilik yoktur.

Sonuc ve Oneriler

Bir yorede turizmin fiziksel gelisimi, yorede yasayan
yerel halk agisindan ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve cevresel
bir¢ok degisikligi beraberinde getirmektedir. Ortaya ¢ikan bu
degisikliklerden etkilenen yore halkinin, gelisimi olumsuz
algilamast ve buna paralel olumsuz tutum gelistirmesi,
turizm gelisimini sekteye ugratacak ve turistleri rahatsiz
edecek bir ortam yaratmasi bakimindan sakincalar
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dogurabilmektedir. Bu nedenle turizm gelisiminin saglikli
bir yapiya kavugabilmesi i¢in yorede yasayan halkin turizme
iligkin algilarinin ve tutumlarinin belirlenmesinde yarar
vardir. Turizm faaliyetlerinin yogun olmadigi bir yodrede
turizm {iriinli olusturmak hem ¢ok zordur hem de ¢ok
kolaydir. Yorede bulunan turizm {iriinlerinin giin 1s18ma
¢tkmasi yerel halk tarafindan olumlu karsilanabilecegi gibi
olumsuz olarak da algilanabilmektedir.

Cografi konumu ve essiz doga giizellikleri ile pek gok
tirlii turizm aktivitesinin gergeklestirilebilecegi Tiirkiye,
zengin turizm kaynaklarma sahiptir. Dogal, tarihi ve kiiltiirel
degerleri ile Cankirt kenti Tiirkiye’nin turizm potansiyeli
acisindan 6nem tagtyan kentlerinden biridir. Ancak Cankir1
kenti ve yakin gevresinde bulunan bu kaynaklarin bir kismi
yeterli tanitim yapilamamasi, bir kismi ise gerekli turizm
yatirimmin  yapilamamasi1  gibi  nedenlerle  gelisme
gosterememis, dolayisiyla turizm alaninda tanmmis
mekanlar haline donlisememistir. Oysa iyi bir tanitimla
gerek Tuz magarasi gerekse mevcut yayla ve akarsulari, hem
ulusal hem de uluslararasi 6l¢ekte taninan mekanlar haline
doniisebilecek nitelikte olan alanlardir.

Aragtirmada  Cankir1  kenti yerel halkinn  Tuz
Magarasi'nin  turizme agilmasma  yonelik  tutumlar
incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore ankete katilanlar
cinsiyet olarak esit goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin
biiyiik ¢ogunlugunun orta yas grubu insanlar oldugu, egitim
seviyesinin  yilksek oldugu, c¢ogunun ortalama gelir
seviyesinin altinda gelire sahip oldugu ve biiyiik bir kismimin
ise bu ilde yasayan memurlar oldugu goriilmektedir.
Aragtirma konusunu olusturan Tuz Magarasini ziyaret sayisi
katilimcilara soruldugunda ise tablo 8’e gore, %46,8’inin 1
ila 2 defa gittigi, %29,8’inin ise hi¢ ziyarette bulunmadig1
goriilmektedir.. Arastirmaya katilanlarin yaklasik 3/4’niin
tuz magarasmna 1-2 defa gittigini ya da gitmedigini
goriilmektedir.

Analiz sonuglarma gore, cinsiyet ile tuz magarasinin
turizme ac¢ilmasma yonelik tutum arasinda anlaml bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Tabloya gore bayanlarin
tutumlarinin erkeklere gore daha olumlu yonde oldugunu
sOylenebilmektedir. Bu farkliligin  erkeklerin  egitim
seviyesinin kadinlara oranla daha disiik olmasindan
kaynaklandigin1 sdylemek miimkiindiir. Bu sonugtan yola
cikarak ozellikle erkeklere turizm konusunda egitim
verilmesi ya da turizm sektoriiniin faydalarmin anlatilmasi
onerilebilir. Tuz magarasini ziyaret sayisi ile tuz
magarasinin turizme acgilmasina yonelik turum arasinda
anlamli bir farklilik vardir. Tuz magarasma gidis sayisi
arttik¢a tuz magarasinin turizme agilmasina yonelik tutumun
olumlu y6nde degistigi goriilmektedir. Bunun sebebi olarak,
tuz magarasina yonelik ziyaret sayist arttikca tuz
magarasinin sahip oldugu degerlerin daha iyi anlasildigi ve
bir farkindalik olustugu sdylenebilir. Bu dogrultuda Tuz
Magaras1 ile yore halki arasindaki kopuklugun ortadan
kaldirilmasi gerekir. Bunun icinde yorede yasayan insanlarin
araglari ile kisa sehir turlar1 diizenlenmeli ve tuz magarasina
ulasim kolaylastirilmalidir.

Analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin statiileri
ile tuz magarasinin turizme acilmasma yonelik tutum
arasinda anlaml bir farklilik vardir. Ogrenciler, memurlar
ve emeklilerin daha olumlu yonde goriig bildirdikleri
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goriilmektedir. Bunun nedeni olarak, egitimli insanlarmn bilgi
sahibi olmas1 gosterilebilmektedir. Turizmde ¢aliganlara, tuz
magarasinda istihdam edilen kisilere ve yodrede bulunan
halka turizm konusunda egitimler uzman kisiler tarafindan
verilmelidir. Bu  konuda {iniversiteden ve kamu
kuruluslarindan destek alinmalidir.

Arastirmada, Tuz Magarasi’nin turizme agilmasina
yonelik projelerin yeterliligi konusunda yerel halkin olumsuz
bir tutuma sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Cankiri’da
gerceklestirilen turizm potansiyelini  arttirma  ¢aligmalart
kapsaminda yore halkindan yardim ve destek alinarak,
halkin valilik ile diger kurum ve kuruluslarm yiirlitmiis
oldugu projeye katilimi saglanmalidir. Cankiri ilinde bulunan
turizm degerleri ve turizm faaliyetleri ile ilgili yapilan ve
yapilacak olan seminer, proje, ¢alistay ve kongrelere turizm
alaninda uzman kisi veya akademisyenler davet edilmelidir.
Yore halkinin da bu ¢alismalara aktif katilimi saglanmalidir.
Aksi takdirde yapilan c¢alismalardan yeterli sonuglar
alimmamaktadir.

Cankirt tuz magarasimnin turizme agilmasint yore halki
Cankiri ilinin tanitimi agisindan Snemli gérmektedir. Bu
anlamda dogru bir reklam ve tamitim politikasiyla
Cankirt’nin  turizm potansiyeli harekete gecirebilir ve
ekonomik, sosyo-kiiltiirel agidan kente katki saglanabilir.
Ulusal ve uluslararasi diizeyde yapilan iilke ve sehir tanitim
giinlerinde Cankir1 ili turizm degerleri ve Tuz Magarasi
hakkinda detayli tanitim faaliyetleri gerceklestirilmelidir.

Aragtirma sonuglarma goére Cankir1 ve c¢evresinde
bulunan kentsel degerlerinin ortak bir siirdiiriilebilir turizm
politikasi yiiriitiillerek biitiinsel olarak degerlendirilmesi, bu
baglamda Tuz Magarasi’nin turizme agilmast ve bunun yani
sira kentin altyapi olanaklarinin iyilestirilmesi ile kamu ve
Ozel sektoriin ortak calismalari saglanarak Cankiri’nin turizm
bolgesi olarak gelismesi miimkiin olabilir.

Son olarak, yerel halk turizmin olumlu-olumsuz etkileri
konularinda bilgilendirilmeli ve yerel halkin destegi
saglanmalidir. Bu c¢alisma kapsaminda yoére halkinin
tutumlar1  genel perspektiften incelenmistir.  Gelecek
calismalarda tutumlara yonelik alt faktorlerin ayri ayri ele
almmasi olumlu sonuglar verecektir.
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Extensive Summary

For Local Appeals To Tourism Attitude Of
Local People: Cankin1 Salt Cave Case

In many countries of the world, the prevalence of holiday
tourism and corrrespondly tourism season takes more than
sevent months,  except from sea, sun and sand , other
natural, cultural and archeological values are adequately
assessed. In international tourism market, rapidly changing
needs and expectations, due to its competitive strenght in an
effort to get a larger share of Turkey, diversifications of
tourism  activities and tourist development should
demonstrate for the protection of this dynamism.

Today, tourism industry is a complex structure that are
experiencing economic, socio-cultural and environmental
impacts. These effects occured as a result of tourist activities
affect all tourism stakeholder including of tourists, tourism
businesses and local people. However, the most affected
from touristic activities and essential actor for sustainable
tourism are local people. In this context, this study was done
in Cankir1 City Centre in order to determining local people’s
attidudes in Salt Cave’s acquire of tourism. Quessionnaires,
distributed to the local people, firstly, demoghraphic
characteristics were asked people. After that, It was trying to
learn how economic, socio-cultural and environmental
benefits and harms of tourism perceived by the local people
and finally, the questions were asked to measure their
support fort he development of the tourism.

The datas obtained from this study subjected to various
analyzes and the conclusion was that local people had
positive attitude for opening the tourism to Salt Cave. As a
result of this study, it was also analyzed seperately Salt
Cave,opening the tourism, how created an attitude in terms
of economic, social and enviromental. In addition, with
support, given to the development of the tourism, perception
of the benefits of tourism and local governments’plans
concluded that there was a positive relationship attitude of
people.

Introduction

Cankir1, with geographical location and its unique natural
beauty and various tourism activities has rich tourism
resources. It is one important of the cities in terms of
Turkey's tourism potential with  natural, historical and
cultural values . But Cankir1 and some of these attractions
are not made adequate publicity and adequate investments so
that Cankirt doesn’t show improvement and 1t couldn’t
become defined places.

Using the development of tourism in the region as a
means to the people of the region and can provide a major
contribution to the economy. In recent years, even if local
people benefit from tourism activities, for there aren’t
adequate facilities it is not fail. Both thermal tourism, winter
tourism, as well as the expectations were met. Especially in
winter, llgaz Mountain National Park in terms of using
extensively skiing and mountain and it is well-known for
winter tourism, In recent years, tours, meetings and symposia
held in such activities has been transformed into a place and
an increase in the number of visitors has occurred.
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In this study; Cankiri, historic structures, as well as its
mountains, forests, rich thermal sources, springs and kept
alive for centuries and being important in terms of cultural
values, tourism development could be achieved in one of the
cities that have been selected as the sample area. Tourism
activities of the local people living in Cankir1 and Cankir1
Salt Cave attitudes to tourism will be investigated. In this
study, in general, as the impact of the tourist product and
information about tourism are given, In the second section,
and general information about Cankir1 and Salt Cave has
been given. In the methods section of the study, the attitudes
of the local people are measured , and the results are
interpreted. In the last chapter research results is given and
results were found for the recommendations.

Research method

This study described above constitute the tourism
resources of natural, historical and cultural values,
conservation, Salt cave for tourism purposes with the aim of
ensuring local people living in the area to determine their
views on tourism, along with tourism on the environment,
economy and cultural structure of the region to determine
their impact on, and by analyzing the results and
perspectives of local people in tourism and is aimed at
demonstrating attitude.

For this purpose, the research hypothesis is determined in
the following way;

H,. there is a significant difference between the gender
of the participants in research and attitudes toward Salt
Cave opened to tourism

H,. There is a significantndifference between the number
of respondents with visiting Salt Cave and attitudes toward
Salt Cave opened to tourism.

Hs. There is a significant difference between respondents
with their profession and attitudes toward Salt Cave opened
to tourism.

H,. There is a significant difference between the age
range of the participants and attitudes toward Salt Cave
opened to tourism.

Hs. There is a significant difference between educational
status of respondents and and attitudes toward Salt Cave
opened to tourism.

In this model, the "environmental impacts of tourism",
"The economic impact of tourism", "socio-cultural impacts
of tourism" and "tourism psychological effects" are factors
affecting the attitudes of local people. As a result of the
factor analysis factors affecting the attitude of the local

people are grouped under four headings.

But this study is not the attitude the size of sub-factors, as
a whole, it was investigated. The research population
consists of local people living in the city centre. According
to information received from the Directorate of Population,
Cankir1’s population is defined 72,500. Using the method of
determining Simple coincidence sample and Ural and Kilig
(2006:49) Research Process and Data Analysis with SPSS
size of the universe are mentioned in the book against the
table based on the sample size , by the number of population
is determined as the minimum sample size of 382.
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The study sample is obtained by applying to the survey
data, Datas were analyzed with the aid of analysis software.
In this context, primarily Kaiser-Meyer-Olkin and Barlett's
sphericity tests are performed as set forth compliance with
Factor Analysis, later Factor Analysis and Reliability tests
were conducted. Research for the analysis of the data
obtained as a result of the frequency analysis, t-test and
ANOVA test was made.

Results

In Research of local people in the city Cankir1 was
examined attitudes towards opening up to tourism of Salt
Cave. According to the survey, equal gender is seen as
respondents. It is seen The majority of those surveyed
middle-aged people, the high education level, most of which
have incomes below the median income level, a large portion
of the officers who live in this province.

As the number going into a salt cave, attitudes towards
the opening of a salt cave tourism seems to have changed in a
positive direction. As the reason for this, As the number of
visits for salt caves, salt caves have a better understanding
and an awareness of the values can be said to occur. In this
respect, the gap between Salt Cave and local people shoul be
removed. For that, people living in the area should be
regulated by means of a short city tour and transportation
should facilitate access to a salt cave.

In this survey, Salt Cave opened to tourism for the local
people about the adequacy of the project to have a negative
attitude has been concluded. Within the framework of
enhancing the tourism potential , it must get help and
support from the local people and with the governor of the
people that have been conducted by other agencies and
organizations involved in the project should be provided.
Located in the province Cankir1 made regarding the value of
tourism and tourism activities and seminars that will be held,
projects, workshops and conferences in the field of tourism
experts or scholars should be invited. Active participation of
local people in these studies should be provided. Otherwise,
results from the studies are not sufficient.

Cankirt of salt caves opened to tourism promotion of the
local people Cankiri is important to see. with the right
advertising and promotion policies may stimulate tourism
potential of Cankir1 and economic, socio-cultural aspects can
contribute to the city. In National and international level in
the country and city promotion days, Cankir1 and Salt Cave
in detail about the value of tourism promotion activities
should be carried out.

According to the survey, Cankir1 values found in and
around urban sustainable tourism policy and executing a
common holistic assessment, Salt Cave opened to tourism in
this context, as well as opportunities to improve the city's
infrastructure and public and private sector collaboration by
providing, Cankir1 as the region's tourism development may
be possible.

Finally, local people should be informed about positive
and negative impacts of tourism and the local community
support should be. This study has been analyzed from the
perspective of the general attitude of the local people. Future
studies of attitudes towards sub-factors to be addressed
separately will give positive results.
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Recently, with increase prevalence of obesity, new techniques of meal preparations have
begun to attract attention of food and beverage sector workers and workers contributing to
food-related developments. Innovation in field of gastronomy has prepared ground for that
“Molecular Gastronomy” isn’t only cooking techniques or presentation but also field of
science with contribution of chemistry and physics scientists, as well as cooks. It is
expected to increase interest in molecular gastronomy with developing of the food
industry in the future. History, scope, possible future using of molecular gastronomy are
included in the article.
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GIRIS

Gastronomi terimi ilk olarak 17.yiizyllda Lavoisier
tarafindan kullanilmis olup yarim ylizyll sonra Brillat
Savarin tarafindan “tat alma bilimi” olarak tanimlanmistir.
Brillat’a gore yapilan ¢aligmalari hepsi beslenmenin etkileri
iizerine yapilmaktadir (Linden, McClements, & Ubbink,
2008). Spesifik ve bilimsel ¢alismalarin yapildigi alanlarin
bir pargasi da yemek pisirmektir. Bu bilimsel disiplin
Nicholas Kurti ve Herve This tarafindan molekiiler
gastronomi olarak tanimlanmistir. Molekiiler gastronomi
yemek biliminin bir dalidir. Ancak yemegin igine girenlerin
fizigi ve kimyasindan farkli olarak yiyeceklerin
doniisiimlerini  ve bu asamadaki kimyasal olaylari
igermektedir (This, 2005).

Temel amact; mevcut durumu iyilestirmek, yeni yiyecek
hazirlama yontemleri gelistirmek ve bunlarin sonucunda
hazirlanan {irliniin tadinin  her seferinde ayni olmasini
saglamak olan molekiiler gastronomi, gastronomi biliminde
zaman igerisinde ortaya ¢ikan yeni arastirma alanlarindan
birisi haline gelmistir (This, 2006). Molekiiler gastronomi bir
pisirme tiiri degildir. Yiyeceklerin pisirme asamasinda
birbirlerine doniisiim siirecini inceleyen bir bilimdir (Vega &
Ubbink, 2008).

Yemek hazirlama ve oOzellikle de hazirlanan yemegin
sunumu  alaninda  yapilan  inovasyon  ¢alismalari
multidisipliner yaklagimla gergeklestirilmelidir. Molekiiler
gastronomi yalnizca bir pisirme teknigi ve sunum sekli
olmayip yemekle bilimin birlestigi bir alandir. Molekiiler
gastronominin gelisimine ascilarla birlikte kimya ve fizik
alanindaki bilim adamlar1 da katkida bulunmustur. Beslenme
ve diyet uzmani (diyetisyen) goziiyle degerlendirildiginde
ise bu alandaki uygulamalarin besin ve besin 6gesi lizerine
etkileri ve insan sagligia yansimalari arastirilmasi gereken
konularin basinda gelmektedir.

Molekiiler Gastronominin Tarihgesi ve Kapsam

Oxford Universitesi'nde fizik profesérii olan Macar
kokenli Nicholas Kurti (1908-1998) molekiiler gastronomi
konusundaki ilk ¢alismalarina, Royal Enstitii’de yemek
pisirmenin fizikokimyasin1 irdeledigi ‘Mutfaktaki Fizik’
dersini vererek baglamis olup 1990’larda fizikokimyact
Herve This ile karsilagtiktan sonra bu konuda pek c¢ok
workshop diizenlemistir. Kurti ilk derslerinden birinde
sOyledigi bir sdzle grencilerinin ve diger bilim insanlarmin
bu alanla ilgilenmesini tesvik etmistir: ‘Ne iiziicii bir sey ki
yildizlarin igindeki sicakhigi biliyoruz. Ancak bir suflenin
icindeki sicakligi bilmiyoruz.” (Pedersen, Meyer, Nursten, &
Redzepi, 2006).

Yaklagik 20 yildir var olan molekiiler gastronominin
gelisimine bir¢cok insan katkida bulunmustur. Bu bilim
adamlar1, aragtirmacilar ve yazarlardan en 6nemlileri: Herve
This, Nicholas Kurti, Harold McGee ve Peter Barham’dir.
Herve This molekiiler gastronominin yaraticisidir. This’in
onemli bulusu yumurta pisirmek icin en uygun sicakligi
tespit etmesidir. Arastirmalart1 sonucunda 65 °C’de
albuminin koagiile oldugunu ancak yumurta sarisinin
koagiile olmadigini tespit etmigtir. Nicholas Kurti, hayatinin
biiyiik bir kismin1 Britinya’da gegiren Macar fizikei, ikinci
diinya savasi sirasinda atom bombasi iizerine calismistir.
Kimya ve miihendislik alaninda ¢alisan Amerikan bilim

adami olan Harold McGee, tarih ve yemek pisirme alaninda
calismistir. McGee yemek pisirme kimyast konusunda New
York’ta ‘McGee Serisi’ isimli 3 giinlik kurslar vermistir.
Peter Barham ise Ingiliz fizikgisi ve diinyanin likit nitrojen
kullanarak en hizli dondurma yapan insani olarak Guinness
rekorlar kitabma girmistir (Ivanovic, Mikinac, & Perman,
2011).

Ascilar molekiiler gastronomide daha ¢ok koku, goriintii
ve sonraki asamada hangi tatlarin kullanilabilecegi
konusunda bilim adamlarina destek olmuslardir. Bununla
birlikte bilim adamlari, teknikleri temel hatlar1 ile anlatmak
icin aggilarla bir araya geldiginde iletisim konusunda pek ¢ok
zorluk yasamiglardir. O donemde yeni yiyeceklerin

taninmasint  saglayacak bir gosterim modeline ihtiyag
duyuldugu belirtilmistir.  Yasanan zorluklarin  sebebi
yiyeceklerin bircok farkli formda tanimlanmasi olarak

belirtilmistir. Ornegin emiilsiyon, 17.yiizyilda beyaz siit ve
kremast  {izerinde g¢alisan bir kimyact tarafindan
tanimlanmistir.  Fom fazi Michael Faraday ve Albert
Einstein gibi {inlii fizik¢iler tarafindan bulunmustur. Diger
bir faz olan jel ise Thomas Graham tarafindan 1861 yilinda
bulunmustur (This, 2005; Linden et al., 2008).

Eskiden kolloid olarak tanimlanan gaz, sivi ve kati
maddeler devam eden asamalarda icerisinde gaz, sivi ve kati
olan birer disperse fazi olusturabilirler. Disperse sistemler
(Tablo 1) emiilsiyonlardan, fomdan, jelden ve aeresolden
daha kompleks sistemlerdir. Bu karmagik disperse sistemleri
tanimlayabilmek i¢in nlii kimyaci Antoine Laurent de
Lavoisier (1792) tarafindan baslatilan yeni bir sekilcilik
gelistirilmistir. Bu tanimlar global olup sadece besine 6zgi
degildir. Ancak yeni yemeklerin gelistirilmesi agisindan
kolaylik saglamaktadir (This, 2005).

Tablo 1. Basit Dispers Sistemler

Disperse Fazlar

Stirekli Sistemler  Gaz Sivi Kati

Gaz Gaz Sivi aeresol  Kati aeresol

Sivi Fom Emiilsiyon Siispansiyon

Kati Kat1 Fom Jel Kat1
Siispansiyon
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Kaynak: This, 2005.

Biitiin fazlar birbiri ile i¢ icedir. Dolayisiyla harfler
kullanilarak biitiin sistemleri yorumlamak kolaylastirilmaya
calistlmistir. Sivilarim hidrofilik ya da hidrofobik olmasi
onlarin kimyasal yapilarina baglidir. Katilar genellikle bagka
bir maddeyle karigmazlar ve kati maddelere bu sekilcilikte
kati1 ve kati2 gibi isimler verilmistir. G: gaz, W: su, O: yag,
S1: katil, S2: kati2 seklinde sembollestirilmistir. Yine
tanimlamalarda, / (i¢ine malzeme konulan yap1), +
(karistirmak), O (bir yapiya eklenmek), ¢ (birlikte
karistirtlan) gibi simgeler kullanilmaktadir (This, 2005).

Ornegin yumurta aki S/W olarak sembollenmektedir.
Ancak yumurta ak1 agik beyaz ve koyu beyaz olmak iizere 2
farkli faz icermektedir. Bunun {izerine 8 farkli yumurta aki
formu Dbelirlenmis olup ve (S/W).8. semboli ile
simgelenmistir. Daha sonra farkli ayrintilara girilmistir.
Dagitilan ve dagilan fazin oranlari belirlenmigtir. Catal ile
yapilmis bir mayonezde suyun i¢indeki yag damlaciklarinin
capt 0,01 ve 0,1 mm arasindadir. Bu ise O[10°10™)/W
olarak sembollenmistir. Bu sembollendirmeye kompleks
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dispers sistem formulasyunu (CDS formalism) denilmektedir
(This, 2005).

Global bir tanimlamanin olmasi agisindan kompleks
dispers sistem (CDS formalism) formulasyonu kullanilmasi
onemlidir. Bunu ilk olarak Fransiz kimyaci Antoine Laurent
de Lavoisier (1743-1794) bulmustur. Diger taraftan
kompleks yiyeceklerin bu formulasyon kullanilarak nasil
tanimlanabilecegi sorusu akla gelmektedir (This, 2005).

Fransizlarm kullandig1 yizlerce  klasik S0s
simiflandirilirken  6ncelikle  optik  mikroskop — altinda
incelenmigtir. Daha sonra en basit bigcimde formiile

edilmigtir. Buna gore tim Fransiz soslart 23 ¢esitten
olugmaktadir: W, O, W/S, O/W, S/W, (O + S)/W, (W/S)/W,
O + (WIS), (G + O)/W, (G + O + S)/IW, (O + (WIS))IW, (S +
(WIS)IW, ((W + S)/0)/S, (O + S + (WIS))IW, ((W/S) + (W
J S)IW, (O + (WIS)IW)IS, ((O + (WIS))IW)/S, (O/W) + ((G
+ O)/W), (O + (WIS) + (W D S))/W, (S+(WIS) + (W D
SHIW, ((WIS) +(W I S)/W)/S, (O + S+(WIS) + (W D
S)IW, (O + S+((G +O)/W))/W (lvanovic et al., 2011)

Bu formulasyona benzer bir 6rnek verilecek olursa: ((G + S1
+ 0)/W)/S2)

Yukaridaki gibi formiile edilmis bir yemek elde etmek
icin 2 kati, 1 yag, 1 su ve 1 gaza ihtiyag¢ vardir:

Bir 1stakoz aromal1 yag alinir. (Yagm igerisinde 1stakoz
pisirilir.) (O)

Istakoz piire edilir. (S1)

Istakoz corbasi yapilir. (Istakoz kabuklar1 sogan, havug
ve domates ile kaynatilir.) (W)

Yag (O), 1stakoz piiresi (S1), ¢orba (W) ve jelatin (S2)
karigtirilir.

S1+ O— (S1 + O)/W) elde edilir.
5-
((S1 + O)/W) + G—» (S1+ O + G)/W

6- Jelatin jel yapiy1 olusturana kadar beklenir.
(S1+ 0+ G)/W+ S2— ((S1 + O + G)/W)/S2

Emiilsiyonun igerisine biraz hava girmesi saglanir.

Bu formiiller farkli bir¢ok yiyecege uygulanabilir (This,
2005).

Yemek pisirmek genellikle 1s1l uygulamalarla bilinir.
Ancak farkli metotlar da bulunmaktadir. Bu kapsamda
molekiiler gastronomi bazi noktalara dikkat c¢ekmistir.
Ornegin; limon icinde balikk maserasyonu uygulamasi ile
baligm pisme durumu sorgulanmastir.

Yumurta beyazinin en Onemli proteinleri hidrofobik
yapida olan ve merkeze yerlesmis olan globuler
proteinlerdir. Yumurta beyazindaki en giicli baglarin
distilfid baglart oldugu 1996’da gosterilmistir. Sodyum
borohidrat (NaBH4) gibi bazi bilesikler eklenerek disiilfid
baglar1 azaltilarak yumurta beyazi 1sil islem uygulanmadan
pisirilmistir (This, 1996(a); This, 1996(b)). Alternatif olarak
yumurta beyazina eklenen etanol ile koagiilasyon
saglanmistir. Bu gibi uygulamalarla yumurtanin pismis
olarak nitelendirilmesinin dogrulugu arastirma konusu
olmugtur (This, 2005; This, 2006).
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Besinleri doniistirmede kullanilan yeni yontemlerle her
giin yeni bir uygulama sergilemektedir (Ivanovic et al.,
2011). Molekiiler gastronominin dikkat c¢eken ilgi
alanlarindan birisi de yemeklerdeki sunum bigimleridir.
Besin bilimi lezzet bilesenlerini besinin i¢inde enkapsiile
etmek igin hidrojel boncuklar {iretmektedir. Ornegin,
diinyaca iinlii El Bulli Restorani’nda elma havyari
olusturulmustur. Elma suyu ve kalsiyum aljinat kullanarak
kiigiik boncuklar elde edilmistir (Scholten, Linden, & This,
2007). Bu teknikte havyar damlaciklari olusturulmaktadir.
Ispanyali sef Ferran Adria bu ydntemin kurucusudur
(McGee, 2004). Kopiik seklinde cacik, spagetti seklinde
meyve sulari, jole seklinde icecek gibi uygulamalar da
molekiiler gastronomideki yeniliklerden bazilaridir.

Farkli uygulamalara diger bir ornek de likit nitrojen
kullanimidir. Dondurma ve sorbelerin {iretimi igin likit
nitrojen kullanimi dondurma iretimi ig¢in son derece
uygundur. Ciinkii kristallerin  olugsmasi kisa siirede
gerceklestigi icin daha kiigiik yapili kristaller olusur. Boylece
dondurma damakta daha piriizsiiz bir his birakmaktadir
(McGee, 2004).

Son zamanlarda molekiiler gastronomi alanindaki tim
giincel gelismeler Herve This ile olmustur. Ancak farkli

tilkelerde de molekiiler gastronomi yayginlagsmaya
baslamistir.  Yenilik¢i  bir sistem olan  molekiiler
gastronomiye gecis, yemek pisirmede modernlesmeyi

saglamak amaciyla yapilmaktadir. Diinya ¢apinda 4 restoran
ve sefleri arasinda igbirligi vardir (Crocodile, Jung; El Bulli,
Ferran Adria; Grashoff, Oliver Schmidt ve Fat Duck, Heston
Blumenthal). Danimarka’da bu isin baginda Royal
Veterinerlik ve Tarim Enstitiisii Beslenme Bilimi Departman
bulunmaktadir (Pedersen, 2008).

Molekiiler Gastronominin Yararlari

Molekiiler gastronomi bu sekilde gelismeye devam ettigi
takdirde giiclii savunuculara sahip olacaktir. Bu savunucular
arasinda bilim adamlar1 da dahil olmak {izere topluluklar,
sefler, kamu ve gida sanayi yer almaktadir.

Sefler: Sefler tarifeleri olusturmada ve tatmada yarar
saglamaktadir.

Bilim adamlari: Tarifelerdeki rasyonelligi saglayabilmek
konusunda molekiiler gastronomi gelisimine katkida
bulunmaktadirlar.

Besin endiistrisi: Ayni kalitede yiyecekler tiretmek i¢in
besin endiistrisinde molekiiler gastronomi

kullanilabilmektedir.

Toplum: Yemeklerin gortiniimlerinin giizel olmasi tiiketimi
arttirabilir. Ayrica artik bircok toplumda kaybedilmeye
baslanan yemek pisirme aliskanliklarm1 da yeniden
kazandirabilir.

Oniimiizdeki donemde molekiiler gastronominin saglikla
iligkilendirilebilecegi  diistiniilmektedir. ~ GoOriinim  ve
sunumdaki farkliliklarla istahsiz bireylerde tercih edilebilir.
Cocuklarda, hastalarda ve yaslilarda da besin tiiketimini
tesvik etme potansiyelinden dolay: tercih edilebilir (Linden
et al., 2008).
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Molekiiler
Ozellikleri

Gastronomi  Uygulayan  Restoranlarin

Molekiiler gastronomiyi uygulayan restoranlarin standart
restoranlardan bir¢cok farki vardir (Tablo 2). En bilyiik
farklilik, goriiniistinde oldugu kadar uygulamada ve
kullanilan ekipmanlardadir (Ivanovic et al., 2011). Bir diger
farklilk da molekiiler gastronomi restoranina gelen
miisterilere ikram edilen 3 kiigiik porsiyondan olusan ve
tatma menisii olarak isimlendirilen meniidiir. Beynin tadi
algiladiktan bir siire sonra kiiglik tat farkliliklarini
secemedigi bilinmektedir. Ancak molekiiler gastronomide
ana meniiye baslamadan oOnce farkli tatlar sunularak tat
algisinin daha otomatik hale getirildigi diigiiniilmektedir.

Tablo 2. Standart Restoranla Molekiiler Gastronomi Restoranlari
Arasindaki Farklar

Molekiiler
Kriterler Standart Restoran Gastronomi
Restoram (El Bulli)
Kurslar 3 baglik altinda
Kurs Savist toplanabilir:  tatlilar, ana Bir yemek izerine
y yemekler, gorba ve  30-45 kurs olabilir.
appetizerler.
Kiigiik boyuttan gok
Yemek Boyutu Orta boydadir. kiigiik boyuta dogru
gider.
Farkli yemekler genelde Sira dist bir servis
Yemek Sunusu sade bir sunumla servis etme sekli vardur.
edilir. Onciiliik eder.

3-5 saatte bazen daha

Yemek Siiresi 1-2 saatte hazirlanir. uzun siirede
hazirlanir.
Menii Vardir. Yoktur.

Restoranin  boyutuna gore
degismekle beraber 2 sift
halinde 12 kisi, 2 sift
halinde 12-30 kisi ya da
daha iyi restoranlarda 40
kisi ¢alismaktadir.

55 misafir igin 55
adet agciya ihtiyag
duyulmaktadir.

Personel Sayist

Servis Sayist

Seflerin Miisteri
ile Yakinlagmast

Giin igerisinde ¢ok fazla
servis yapilmaktadir.

Sefler dis ortama kapali bir
bigimde mutfakta calisirlar.

Giin igerisinde 1 defa
servis yapilmaktadir.

Gerekirse,
yemekleri
miisterilerin  Oniinde
hazirlayarak  onlara
aciklama yaparak

sefler

servis ederler.

Kaynak: Ivanovic et al., 2011.
Molekiiler Gastronominin Gelecegi

Gelecekte besin endiistrisinin de biiylimesiyle molekiiler
gastronomiye olan ilginin artmasi  beklenmektedir.
Molekiiler gastronomi c¢er¢evesinde hazirlanan yiyeceklerde
kalsiyum, n-3, fitosterol gibi farkli  bilesiklerle
zenginlestirmeler de yapilabilir. Molekiiler gastronomi ile
irtinlerde standardizasyon saglanabildigi icin her seferinde
ayni kalitede olan giivenilir, saglikli ve besleyici yiyecekler
iiretilebilir (Linden et al., 2008).

Sonug¢

Bu bulusla bireylerin aliskanliklarinin degistirilmesinin
yant sira yiyeceklerin tiiketimindeki kolaylik sayesinde vakti
sinirli olan bireylerin tercih etmesini saglayacaktir. Bu
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agidan diisiiniildiigiinde, giiniimiizdeki fast food beslenme
aligkanliklarina alternatif olabilecek potansiyele sahiptir.
Boylece tiiketim kolayligiyla fast food restoranlara rakip
olarak giiniimiiziin en 6nemli halk saghigi sorunlarindan biri
olan obezite ile miicadeleye yardimci olabilecektir.

Farkli bir bakis agistyla bakildiginda ise, molekiiler
gastronomi kapsaminda hazirlanan yiyecekler goriiniim
acgisindan ilgi ¢ekici olabilecegi i¢in istah problemi yasayan
kisilerde kullanilmasi1 avantaj saglayacaktir. Cocuklar, kanser
hastalart  ve yaslilarda besin tiiketimi  molekiiler
gastronomiyle birlikte arttirilabilir.

Yiyecekler hazirlanirken besine ¢ok farkli aromalar ve
tatlar eklenebildigi i¢in molekiiler gastronomi bazi besinleri
tiketemeyen bireyler igin alternatif Uriin gelistirilmesine,
yeni standart tarifelerin olusturulmasina olanak saglayabilir.

Bununla birlikte; molekiiler gastronomi olumlu yonlerinin
disinda olumsuz yonlere de sahip olabilecek bir olusumdur.
Yiyeceklerin hazirlik asamasinda olusabilecek besin 6gesi
kayiplart ve yiyeceklere hazirlik asamasinda eklenen
kimyasallarm saghk iizerine etkileri arastirilmasi gereken
konulardandir.

Besinleri hazirlama agamasida kullanilan ekipmanlarin
maliyeti ve molekiiler gastronominin uygulanabilmesi igin
egitimli, deneyimli personele duyulan ihtiya¢ da gbz oniinde
bulundurulmasi gereken unsurlardandir.
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Extensive Summary

Chemistry of Meal: Past, Current and Future of
Molecular Gastronomy

Introduction

One of the areas where specific scientific experiments are
performed is cooking. Nicholas Kurti and Herve This have
described this scientific discipline as molecular gastronomy.
This branch of food science does not focus on physical and
chemical features of the ingredients, but aims to figure out
the background of culinary transformations and the chemical
reactions in these. (This, 2005).

Molecular gastronomy, which of main purpose is to
improve the current situation, to explore innovations, to
improve new methods of meal preparation and as a result of
all of them, to ensure that the flavor of the product prepared
is stable, has become one of the new research fields in
science of gastronomy (This, 2006).

Innovation studies especially in the field of meal
preparation and presentation should be carried out with a
multidisciplinary approach. The new name of this
multidisciplinary approach was defined as 'Molecular
Gastronomy'. Molecular gastronomy is not only a cooking
technique or a presentation method but also a bridge between
science and meal.

According to the perspective of nutritionist, the impacts of
practices in this area on nutrient losses and its effects on
human health are among the issues that should be
investigated.

History and Scope of Molecular Gastronomy

Nicholas Kurti has organized many workshops about this
issue after meeting physical chemist Herve This. Kurti has
focused the attention of students and other scientists in his
lectures by pointing out the importance of this discipline: ‘It
is a sad reflection that we know better the temperature inside
the stars than inside a souffle’ (Pedersen, Meyer, Nursten, &
Redzepi, 2006). In parallel, molecular gastronomy chefs have
helped scientists about sight, smell and taste of meal.

Cooking is usually known with heat applications.
However, there are also various methods. In this context,
molecular gastronomy has drawn attention to fish
maceration, spherification etc (This, 1996(a); This, 1996(b)).

Benefits of Molecular Gastronomy

Chefs: Chefs are helping by creating recipes and tasting
them.

Scientists: They contribute to the development of
molecular gastronomy by providing the rationality of recipes.

Food industry: Molecular gastronomy can be used in the
food industry to produce meal with stable quality.

Community: Food consumption may increase because of
better presentations. Cooking habits that are on the brink of
disappearance could be saved.
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Molecular Gastronomy Restaurants Properties

Table 1. Differences between standard and molecular

gastronomy restaurants

Molecular
Criteria Standart Restaurant Gastronomy
Restaurant (EI Bulli)
Courses can be observed in
Number of three categories: desserts, There can be 30-45
Courses main  dishes, soup and course of a meal.
appetizers.
Meal Size Medium-size Small size to smaller

Presentation

Simple presentation

Meal

Preparation 1-2 hours

Duration

Menu Avaible
It changes according to the
size of restaurants. 12 people-

gltggger of 2 shifts, 12-30 pe(_)ple-2 shifts
or 40 people-2 shifts at better
restaurants.

Number of

Services per  Many

Day

Relation

between The chefs work in the kitchen,

chefs and  do not contact to customers.

customers

size
There is an unusual
version to serve. Leads.

3-5 hours even more.

Absent

55 cookers are needed
for 55 customers.

One

If necessary, the chefs
prepare food in front of
customers and serve
them after explanation.

The Future of Molecular Gastronomy

In the future with the growth of the food industry, the
interest in molecular gastronomy is expected to rise. Since it
enables producing healthy food, it will be more popular than
fast food in the future. It will gain more interest since
enrichment of various compounds such as calcium, n-3,
phytosterols can be made with molecular gastronomy

(Linden et al., 2008).

Conclusion

Molecular gastronomy can be used to increase the
appetite of anorexic people since it provides better food
presentations. Food consumption of children, cancer patients
and elderly may be increased with molecular gastronomy.

Food can be enriched with various aromas and flavors
with molecular gastronomy, enabling new alternative meals
for people who cannot consume certain foods and new

standard recipes.

On the other hand, molecular gastronomy has some
negative aspects. The effects of the chemicals on health and
possible nutrient loss must be the fields of study.
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Keywords

Oz

Besinin tadi besinin tiiketilebilirligindeki en 6nemli faktordiir. Dogada tat verici 6zelligi
olan ¢ok ¢esitli maddeler mevcuttur. Bunlarin verdigi tatlar; eksi, aci, tath, tuzlu ve umami
tat olarak bes gruba ayrilmaktadir. Genel olarak insanlarin tatlar1 veren maddeleri algilama
diizeyleri farklilik gostermektedir. Bu farkliliklarin olusumunda yas, cinsiyet, genetik,
hastaliklar, psikolojik durum, sosyokiiltiirel farkliliklar, aligkanliklar ve tadilan besinin
Ozellikleri gibi bircok faktér rol oynamaktadir. Yapilacak olan yeni calismalar bu
faktorlere yenilerini etkileyecek ya da bazi faktdrlerin etkilerinin farkli nedenlerden
kaynaklanmis olacagimi ortaya koyacaktir. Caligmanin yiyecek ve icecek hizmetlerinin
verildigi otel, restoran Vb. isletmeler acisindan tiiketicilerinin tat beklentilerinin
belirlenmesine, tiiketilen yiyeceklere karsi gosterilen farkli tepkilerin anlagilmasina,
tiiketici profillerine gore menii hazirlanmasina ve gida sektoriinde panelist se¢imine katki
saglayacagi diisiiniilmektedir.

Abstract

Taste
Taste Perception
Nutrition

Taste of the food is the most important thing in terms of its consumption. There are
various items with flavor in nature. These tastes divided into five groups as sour, bitter,
sweet, salty and umami. In general people level of sensation of these tastes differs. Many
factors play role in formation of these differences like age, sex, genetic, diseases,
psychological status, socio-cultural differences, habits and characteristics of the food
tasted. Further studies may discover the new factors or reveal that the effects of certain
factors stem from some other reasons. It is expected that this study will contribute to
establishments serving food and beverages like hotels, restaurants etc. about determination
of consumers’ expectation of tastes, understanding different reactions to consumed foods
and preparing menus according to consumer profiles and selecting panelists in food
industry.
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GIRIS
Insanin  yasammi  siirdiirebilmesi  igin  oncelikli
ihtiyaglarndan biri  yeterli ve dengeli beslenmedir.

Beslenmede ilk asamayi besine karsi tiketme isteginin
duyulmasi ve besinin tiiketilmesi olusturur. Besinin
tiikketilebilmesi i¢in goriintiisii, tadi, dokusu gibi insanin duyu
organlarina hitap eden yonlerinin hosa gidecek sekilde
olmasi gerekir. Ozellikle besin iiretimi ve toplu beslenme
hizmeti verilen kuruluslarda besinlerin artik olusturmadan
tiikketilmesi ve daha sonraki tiiketimler icin istek olusturmasi
birgok etkenle birlikte besinin tiiketicinin duyu organlarina
hitap etme derecesine baglidir. Besinin tadi besinin
tiiketilebilirligindeki en onemli faktdrlerden biridir. Dogada
tat verici Ozelligi olan ¢ok c¢esitli maddeler mevcuttur.
Bunlarin verdigi tatlar; eksi, aci, tatli, tuzlu ve umami tat
olarak bes gruba ayrilmaktadir. Bu tatlara altinci tat olarak
da yag tadi eklemektedir.

Glutamat tarafindan {iiretilen besinci tat bir Japon terimi
olan umami olarak adlandirilmistir. Glutamat; Mono
Sodyum Glutamatta (MSG) ve bazi besinlerde bulunan bir
amino asittir. Besinlere et tadi ya da lezzetli olarak ifade
edilebilecek farkli bir tat verir (Insel, Turner ve Ross, 2003)
Tadmn tanimlanabildigi en kiigiik deger o tadin tanima esigi
olarak kabul edilmektedir. Genel olarak insanlarin tatlar:
veren maddeleri tanima esikleri belirlenmisse de bu esikler
ve bu esiklere verilen hedonik (begeni-haz) yanitlar bireyler
arasinda  farklihk  gdstermektedir. Bu  farkliliklarin
olusumunda yas, cinsiyet, hastalik gériilme durumu, genetik
ozellikler, psikolojik durum, sosyokdiltiirel farkliliklar,
aligkanliklar ve fiziksel ortam gibi bircok faktor rol
oynamaktadir.

Sonug¢ olarak tat algilama/tanima, tat tercihleri, besin
tercihleri, besin seg¢imleri ile tiiketilen besin miktari arasinda
coklu ve karsilikli iligkiler/baglantilar mevcuttur. Bu
iliskilerin daha iyi belirlenmesi toplu yemek hizmeti veren
kurumlarin tiiketici profillerine gére menti ve bu mentide yer
alacak besinlerin 06zelliklerini belirleme konusunda katki
saglayacaktir. Ayrica gida sektoriinde iiriin gelistirme ve
panelist se¢iminde de faydali olacag diisiiniilmektedir.
Cinkii tat algilamasina etki eden faktorler tiiketicilerin
tikettikleri yiyecek/igeceklere karsi begenilerini ve tekrar
tiketim durumlarmi etkilemektedir. Calisma yetersiz ve
dengesi beslenme ile ilgili olarak ortaya ¢ikabilecek sorunlar
icin gerekli tedbirlerin alinmasma iliskin plan ve
politikalarin gelistirilmesine de katki saglayacaktir.

Tat Algillamaya Etkileyen Faktorler

Tat algilarindaki bireysel farkliliklar duyu ¢alismalariyla
saptanmaya caligilmistir. Bu farkliliklar insanlar arasinda
kolayca belirlenebilen yas, cinsiyet ve Beden Kiitle Indeksi
(BKI) gibi farkliliklar olabilecegi gibi daha gii¢ fark
edilebilen kisisel 6zellikler ile iliskilendirilen farkliliklar da
olabilir. Tat, koku ve agiz tahris ¢alismalarinda; mutlak ve
ayirimsal duyarlilik, algilanan nitelik, tiikiiriik salgi hizi ve
reseptor bolgelerinde bireysel farliliklar bulunmustur
(Stevens,1996; Doty, Shah ve Bromley, 2008). Tat
algilamasina etki eden faktorler yapilan arastirmalar
dogrultusunda daha ayrmtili bir sekilde asagidaki boliimde
incelenmistir.
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Yas

Yaslanma ile birlikte duyusal kayiplar olmaktadir.
Duyusal kayiplar kisinin yeme kabiliyetini ve istegini
etkileyerek yemek yemeyi daha az zevkli hale
getirebilmektedir. Gérme ve duyma duyusundaki kayip da
sosyal izolasyona sebep olarak yalniz basina yemek yemeye
yol agabilir. Bu etkiler sonucunda besin alim1 azalir ve bunu
besin dgelerinin eksik alinmasi izler. Besin 6gelerinin eksik
tiikketiminin de tat algilamasi tizerine olumsuz etkisi oldugu
bilinmektedir. Ancak yash yetiskinlerin tat hassasiyetinin
azalmakta oldugunu hem desteklemekte hem de
reddetmektedir (Whitney ve Rolfes, 2002; Zallen, Blake
Hooks ve O’Brien, 1990).

Dért tadin esik derecelerinin algilanmasi izerine yapilan
bir ¢alismada 20-30 yas grubu kadinlarin ve erkeklerin tat
algilama bakimmdan 30-40 yas grubu kadinlar ve
erkeklerden daha duyarli olduklari belirlenmistir (Miisoglu
ve Hayoglu 2005). Bir baska ¢aligmada en yiiksek hosa giden
eksi tat seviyesi genglerde yaslilardan daha diisik
bulunmustur (Chauhan ve Hawrysh, 1988). Geng ve yash
bireylerin besinlerdeki monosodyum glutamat (MSG) tadim
algilamalarima bakildiginda; yasl bireylerin geng bireylerle
gore tanima esiklerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir
(Schiffman, Miller, Zimmerman, Graham, ve Erikson, 1994).
Mojet, Hazelhof, ve Heidema (2005)’nin yas ve tat algisi
lizerine yaptiklar1 ¢alismada da yasl erkeklerin genclerden
daha yiiksek yogunluktaki tatlar1 tercih ettikleri saptanmstir.
Bu c¢alismada yas ile iliskili tat hassasiyeti kaybinin ister
istemez tat takviyeli yiyeceklerin tercihine yol agacagi
varsayimini desteklemektedir. Farkli bir ¢alismada ¢ocuk ve
yaglilarin ~ gen¢  yetiskinlerden  yiiksek  sakkaroz
konsantrasyonuna ve sakkaroz tadma daha az duyarh
olduklar1 saptanmigtir (Zandstra ve Graaf, 1998). Yaslilar ile
gencgler arasinda tuz yogunlugunu algilama becerileri
arasinda kayda deger bir fark bulunmamistir (Zallen, Blake
Hooks ve O’Brien, 1990). Yaslilar merkezinde yapilan bir
calismada bu calismayr destekler niteliktedir. Temel tat
duyular1 bakimindan tatlilik haricinde kayda deger yas farki
bulunmamistir. Temelde ise tat esiginde cesitli ikincil
etkenlerden kaynaklanan bir diigiis gorilmistiic (Sanders,
Avyers, ve Oakes, 2002).

Yaslh bireylerin besinlerin tatlarina yonelik algilari, tat
esikleri, esik istii tat yogunluklari, yasla baglantili kimyasal
duyulardaki degisimler tarafindan etkilenmektedir. Tat esigi
duyarliligi yas ile birlikte diismektedir; ancak bu disiisiin
biiylikliigii ve tat niteliklerinin farklilagarak etkilenme
dereceleri halen tam olarak agiklanmayr beklemektedir
(Murphy, 1993). Ciinkii ¢alismalarin tiimii birbirini destekler
nitelikte degildir. Bu farkliliklarmm daha iyi anlasilmasi
yaslilarin daha iyi bir yasam siirmesini ve daha iyi tat
algilamasini destekleyecektir.

Cinsiyet

Cinsiyet faktorii de tat algilamasimi etkilemektedir. James
ve Laing (1995) yaptiklar1 ¢alismada; kiz ¢ocuklarinin erkek
cocuklara nazaran eksi tat haricindeki diger biitiin tatlara
kars1 6nemli dl¢lide daha hassas olduklar1 saptanmistir. Dort
tada iligkin yapilan bir baska calismada sakkaroz icin ayirt
etme ve esik {stii tat yogunlugu derecelendirilmesinde
cinsiyet farki ortaya ¢ikmamugtir. Tuz (NaCl) cinsiyet ile
baglantili bir degisiklik gostermemistir. Kafeini geng
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kadmlar ve erkekler ayni derecede yogun bulmuslardir. Eksi
ve ac1 tat algilarinda cinsiyetin 6nemli etken oldugu
goriilmiistiir (Hyde ve Feller, 1981). Erkeklerin tatl, tuzlu ve
eksi tatlara kadinlardan daha hassas oldugu kadmlarm da aci
tada karsi erkeklerden daha duyarli oldugu belirtilmistir
(Miisoglu ve Hayoglu, 2005). Cinsiyet faktoriiniin etkileri
farklillk gostermektedir. Bu nedenle kadmlarin veya
erkeklerin belirli tatlar1 daha iyi algiladiklarina yonelik
bilimsel bir genelleme yapilamamaktadir. Ancak genetik
olarak kadinlarin daha iyi tat alicilar oldugu diistiniilmektedir
(Kveton ve Bartoshuk, 2001).

PROP/PTC Duyarhih@: ve Genetik

Tat hassasiyeti hem bolgesel tat tomurcuklarinin
yogunluguna hem de her papilladaki tat tomurcuklarin
sayisina gore degismektedir. Bireyler arasinda tat
tomurcuklarmin  yogunluklar1 bakimmdan (3-514 tat
tomurcugu/cm?) ¢ok biiyiik farkliliklar vardir. Bu farkliliklar
bazi1 kisilerin belirgin tatlar arasinda ayrim yapamazken
digerlerinin tat uzmani oldugunun bir gostergesi olabilir
(Eastwood, 2003). Insanlarm farkli tatlarda algiladiklar
maddelerden biride 6-n-propylthiouracil (PROP) in verdigi
act tattir.  Arastirmalarda bu tadin farkli olarak
algilanmasmin altinda yatan sebebin genetik farkliliklar
oldugu ifade edilmektedir. Bu farkliligin olusmasinda etkili
olan fenotip ve onun altinda yatan gen TAS2R38 olarak
tanimlanmistir (Teper, ve Beverly 2008). Bireyler PROP
adli maddenin verdigi ac1 tad1 algilama kabiliyetlerine gére
ti¢ fenotip grup olarak tanimlanmaktadir. Buna gore; hic aci
tat algilamayanlar tat alamayanlar, orta diizeyde tat
algilayanlar orta diizeyde tat alicilar ve c¢ok aci olarak
algilayanlar siiper tat alicilar olarak gruplandirilmistir.
Kadmlarin erkeklerden siiper tat alici olmalar1 daha
muhtemeldir ve belirli wrklarda siiper tat alicilar daha
yaygindir (6rnegin; Asya ve beyaz irklarda). Anatomik
olarak siiper tat alicilar tat alamayanlardan daha fazla
fungiform papillaya ve daha fazla tat tomurcuguna
sahiptirler. Bu nedenlerle siiper tat alicilar tattiklari
maddelerin tatlarin1 daha yogun olarak algilarlar (Kveton, ve
Bartoshuk, 2001). Yapilan bir ¢alismada daha yogun tat
cisimcigi olanlarin, daha diisiik olanlara gore, sakaroz (sofra
sekeri), NaCl (tuz) ve PROP i¢in ortalama yogunluk
degerlendirmeleri 6nemli Olglide yiiksek bulunmustur.
Ancak sitrik asit i¢in boyle bir farklilik goriilmemistir.
Bunun sonucunda daha yiiksek fungiform tat cisimcigi
yogunlugu olan kisilerin, daha diisiik fungiform cisimcigi
olanlara gore bazi tatlari daha yogun algiladiklar1 ifade
edilmistir ~ (Miller, ve Reedy, 1990). Insanlarda
feniltiokarbamit (PTC) tadini alma yetenegi de farklilik
gosterir.  Seyreltik ¢ozelti halindeyken PTC beyaz wrkin
yaklasik %70’inde eksi tat verirken geri kalan %30’u igin
tatsizdir. Bu 6zelligin analizi tat algilamalar1 ve insan kalitim
calismalart i¢in biiylik 6dnem tasimaktadir (Ganong, 1996).
PTC ve PROP’e karst duyarli olan bireyler, ac1 ve tath
maddelere, keskin tadi olan yiyeceklere karsi da daha
duyarlidirlar. PTC/PROP tadi alanlarin daha yogun
fungiform tat papillasti ve daha c¢ok trigeminal sinir
donatilarmin oldugu diistiniilmektedir. Bununda bireylerin
yag algilamalar1 {izerine etkilerini incelemek amaciyla
yapilan calismada katilimcilar PROP tadi alamayanlar, orta
derecede  alanlar ve ¢ok fazla alanlar olarak
gruplandirilmigtir.  Tat alma  guruplarmin  papilla
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yogunluklar1 (papilla/ cm?) 6nemli farklar gostermistir, ¢ok
fazla tat alanlar, tat almayanlara gore kapaisini daha ¢ok
algilamislardir. Orta derece tat alanlar ve ¢ok fazla tat alanlar
%40 yaglhi ve %10 yagl salata soslarinda yag icerigi
farklarin1 ayirt edebilmis, ancak tat alamayanlar ayirt
edememistir. Bu calisma; yag algilarimin da bireyler
arasindaki genetik ve anatomik farklara baglanabilecegini
gostermistir (Tepper ve Nurse, 1997). Ayrica PTC ve PROP
tathh  ve act  bilesenlere artan  duyarhilik ile
iligkilendirilmektedir. Tat sisteminin anatomisinden dolay1
siiper tat alicilar agiz tahrisi veren aci biber gibi
yiyeceklerden daha fazla yanma hissi almakta, yaglardan
daha fazla krema ve yapiskanlik hissi ile yiyeceklerdeki
koyulastiricilar1  daha  yogun  hissetmekte olabilirler
(Bartoshuk, 2000).

Bireylerin tiikiiriik akis hizlarinin ve tiikiiriigiin azligmin
da agiz kurulugu yaparak tat algilamasini etkiledigi
bilinmektedir. Tiikiiriik hem tat verici maddelerin dagildig
bir ortam saglar hem de mukoza epitali ve tat papillalar
iizerinde hemostatik etki yapmaktadir (Snyderman, 2004).
Ozelikle eksi tat veren maddeler tiikiiriik akisin1 cok fazla
etkilemektedir. Bunu tatli tuzlu ve aci tatlar izler (Edgar,
1998). Calismalar yiiksek tiikiiriikk akis hizi olan bireylerin
asit tatlarma daha az duyarli oldugunu ve bilyiik
hacimlerdeki asidin daha kolay algilandigini gostermigtir
(Christensen, Brand, ve Malamud, 1987).

Hastahklar ve Tedavi

Tat algilanmasindaki kayiplar: Agesi (ageusia); tat alma
yeteneginin total kaybi ya da tat alma eksikligi, hipogesi
(hypogeusia); tat algilama duyarlili@inin azalmasi, disgesi
(dysgeusia); tat alma fonksiyonundaki bozukluk/degisme
olarak gruplandirilmaktadir. Birgok hastalik hipogesiye
neden olabilmekte, baz1 kanser tiirleri, viral enfeksiyonlar,
beslenme bozukluklar1 ve beslenmeyi etkileyen hastaliklar,
sinirsel bozukluklar, endokrin bozukluklari, agza ya da
dislere  yapilan cerrahi miidahaleler —sonunda tat
tomurcuklarinin zarar gérmesi, vb. tat algisini etkilemektedir
(Ganong, 1996; Schechter, ve Henkin, 1974; Schiffman,
1994; Snyderman, 2004; Sonis, Faizo, ve Fang, 2004).

Diyabetik cocuklardaki tatli tat esiginin diyabetik
olmayan cocuklarla karsilastirildiginda tath tat esigi arasinda
6nemli bir farklilik bulunmamistir (Barsoum, 1992). Sirozlu
hastalarinda tat almasinda bozukluk gériilmiistiir ve bununda
hipo magnezyum ile iliskili oldugu sonucuna varilmistir
(Madden, Bradbury, ve Morgan, 1997). HIV viriisii tagiyan
hastalarin da tat ve koku algilarinda 6nemli kayiplar
gorilmiistiir (Graham, Graham Bartlett, Heald ve Schiffman,
1995). Kanser hastalar1 iginde ¢alismalar daha ¢ok bas ve
boyun bolgelerinde gelisen kanser ve radyoterapi iizerine
yogunlasmustir. Dil {izerine radyoterapi alanlarin radyoterapi
bagladiktan 3 hafta sonra dort tadin esik seviyelerinde 6nemli
bir bozulma olmus ve bu bozulma 8 hafta daha slirmiistiir.
Dil iizerine radyoterapi almayan grupta boyle bir bozulma
goriilmemistir. Radyoterapi sonlandiktan dort ay sonra tat
alma kayiplarinda diizelme goriilmeye baslamistir. Dilin 6n
boliimii 1sma tabi tutulmadikca radyoterapi esnasinda tat
alma kayb1 gozlenmemektedir (Yamashita vd., 2006).
Akciger kanseri olan hastalarm %65.3’iinilin en az dort tadin
birinde anormal olan bir tat esigine sahip olduklari
goriilmiistir (Maeda vd., 1989). Kronik bobrek yetmezligi
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hastalarmin da normal olmayan tat fonksiyonlarinmn oldugu
goriilmiistiir (Ng vd., 2004). Dental apareyler ya da dental
miidahalelerde kullanilan metallerden gelen galvanik akim
tat alma bozukluguna yol agabilir ancak tanismin konmasi
zordur. Dise yapilan miidahaleler esnasinda sinirlerin ya da
tat tomurcuklarinin da zarar gérmesi ve protez kullanilmasi
da tiikiiriik salgisini etkileyerek tat algisini olumsuz yonde
etkileyebilmektedir (Borgbakan, 1981; Snyderman, 2004;
Klasser, Utsman, ve Epstein, 2008).

Birgok ilag tat algilanmasinda yanilgiya ya da hasara yol
acar veya tat alma fonksiyonlarini azaltir. Bu gibi durumlar
hastanin yagam kalitesini, diyet secimini, duygusal
durumunu ve tedavi siirecindeki diyete uyumunu olumsuz
yonde etkiler. Bazi durumlarda ilacin kesilmesiyle bu
olumsuz etki hizla gecebilecegi gibi uzun siire devam da
edebilir. Maalesef medikal tedaviyi durdurmak ozellikle
kanser, siroz, enfeksiyon, diyabet ve kontrol edilemeyen
hipertansiyon gibi hastaliklarda kolay bir secenek degildir.
Genellikle tat rahatsizliklarina sebep olan ilaglar;
antihipertansifler, antimikrobiyal ve antidepresan ilaglardir.
Siilfidril gruplar1 igeren ilaglarin (kaptopril, penisilamin) tat
duyusunda gegici kayba neden olduklart bilinmektedir
(Ganong, 1996; Doty, Shah, ve Bromley, 2008). Bir¢ok
hastalik ve tedavide kullanilan yontem ya da ilaglarm tat
algilamasi iizerine etkisi oldugu goriilmektedir. Yapilacak
olan aragtirmalar farkli hastalik ya da kosullarinda tat
algilarini etkiledigini ortaya koyabilir.

Hormonlar ve Hamilelik

Tada olan duyarlilik hormonal duruma gére degisebilir
(Pasquet, Monneuse, Simmen, Marez, ve Hladik, 2006).
Serotonin ve noradrenalinin degistigi kaygi veya depresyon
gibi durumlar tat bozukluklart ile iliskilendirilmektedir.
Serotoninin sakkaroz ve kinin tat esigini, noradrenalinin ise
act ve eksi tat esigini 6nemli Ol¢lide disiirdiigiinii ortaya
konmustur (Heath, Melichar, Nutt ve Donaldson, 2006).
Ratlar iizerinde yapilan c¢alismada Ostrojenin seyrelti
sakkarozu sudan ayirt etme becerisini ve sakkarozun tat algi
esigini kisa donem etkiledigini gdstermistir  (Curtis,
Stratford, ve Contreras, 2005). Hamileligin ilk ii¢ ayinda
hamile kadinlarin hamile olmayan kadinlardan daha yiiksek
tat alma esikleri olmas1 bu dénemde tat alma fonksiyonunun
diistiigiinii gostermektedir. Ilk ii¢ aylik donemde tat alma
fonksiyonundaki azalma bu dénemde sekretin hormonunda
meydana  gelen  degisikliklerle iligkili  olabilecegi
distiniilmektedir (Kuga, Tkeda, Suzuki, ve Takeuchi, 2002).
Menopoz  déneminde de  hormonal  degisiklikler
goriilmektedir. Menopoz sonrasi dénemdeki kadinlarin
dildeki tat algilamalarinda bir bozulma gériilmemekte ancak
damaktaki algilamada bir diislis olmaktadir. Ayrica
kadinlarmn sakkaroz algilamalar1 da azalmis ve menopoz
stiresince tath besinlerin tercih edilmesine karsi bir egilimleri
oldugu goriilmiistiir (Delilbagi, Cehiz, Akal, ve Yilmaz,
2003).

Sismanhk

Normal kilodaki kisiler kilosu normalin iizerinde
olanlardan daha yiiksek tat algisina sahiptirler (Simchen,
Koebnick, Hoyer, Issanchou, ve Zunft, 2006). Sisman ve
normal kilodaki kisilerin tat alma esiklerinin arastirildigi
calismada sisman olanlarin normal kiloda olanlara gore tat
alma esikleri daha yiiksek bulunmustur. Tath tat
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algilamadaki esik farki sismanlarda 6nemli olgiide yiiksek
bulunurken diger tatlar i¢in Snemli bir farklilik
goriilmemigtir (Tekgiil ve Bozkurt, 1992). Beyhan ve
Bozkurt (1994)’un zayif, normal ve sisman bireylerin tatlart
tanima esikleri arasindaki iligkiyi arastirdiklar
calismalarinda normal agirlikta ve zayif olan bireylerin dort
tad: tanima esiklerinin birbirine benzer oldugu saptanmistir.
Sisman bireylerin ¢ogu ac1 tadi esik {tstiindeki yiiksek
konsantrasyonlarda algilayabilmisglerdir. Katilimcilar
arasinda tat alma yoniinden en 6nemli farklilik tatli tat icin
saptanmustir ve bu sisman olan gruptan kaynaklanmaktadir.
BKI ya da viicut agirlig: arttik¢a tatli ve aci tatlart algilama
diizeyi de artmistir. Arastrmalarda farkli  sonuglar
oldugundan sigsmanlik ve farkli tatlar1 algilama iligkisi
yeterince acik degildir.

Besin Ogeleri

Tat sisteminde olusan degisimlerin sebeplerinden biri de
besin alimindaki eksiklikler olabilir. A vitamini, tiamin, Bg,
By, folat, c¢inko ve bakirin tat islevini etkiledigi
diistiniilmektedir (Chauhan, Hawrysh, Gee, Donald, ve Basu,
1987). Diyetle yiiksek ¢inko alimi kadinlarin daha iyi tuzlu
tat hassasiyeti ile iligkilendirilmis ancak erkeklerde boyle bir
iliski goriilmemistir. Ayn1 sekilde diyetle yiiksek ¢inko alimi
erkeklerde daha iyi aci tat hassasiyeti ile iligkilendirilirken
kadmnlarda boyle bir iliski bulunmamistir. Yiiksek ¢inko
almi ile tathh ve eksi tatlar arasinda onemli bir iligki
bulunmamistir. Bu sonuglara bakildiginda diyetle alinan
cinkonun tat hassasiyeti ilizerinde 6nemli bir rol oynadigi
goriilmektedir. Ancak bu rol cinsiyete baglidir (McDaid,
Stewart-Knox, Parr, ve Simpson, 2007). Hemodiyalize giren
hastalarin serum ¢inko diizeyleri ile tatli, tuzlu, eksi ve aci
tatlar1 algilamalar1 arasinda iligki 6nemli bulunurken sag
cinko diizeyleri ve tatlar arasinda fark dnemsiz bulunmustur
(Tekgiil, 1990). Ratlarda uzun dénemde ¢inko eksikligi NaCl
tercihinde degisikliklere ve chorda tympani sinirinin
seviyesinde tat duyarliligmm azalmasina neden olmustur
(Goto, Komai, Suzuki, ve Furukawa, 2001). Ratlar tizerinde
yapilan baska bir ¢alisma sonunda da diyet bakir ve Bg
vitamini eksikliginin yetiskin erkek ratlarin tat hassasiyetleri
tizerinde degisiklik gostermedigi bulunmustur (Brosvic ve
Hecht, 1989).

Tat algilama iizerine yapilan ¢aligmalar genellikle ¢inko
iizerine yogunlagmistir. Diger besin &geleri ile tat algilama
tizerine yapilacak arastirmalara gereksinim duyulmaktadir.

Sigara

Sigara igme durumunun tat algilamasi iizerine etkileri
oldugu bilinmektedir. Tuz tadinin farkina varma esiginin
Olglildiigii bir c¢alismada; tat esikleri sigara igenlerde
icmeyenlere gore daha yiiksek bulunmustur (Baker, Didcock,
Kemm ve Patrick 1983). Sigara i¢en kadmn ve erkeklerin dort
tat esiklerinin sigara i¢cmeyenlere gore yiikseldigi
gorilmiistir (Sato, Endo ve Tomita, 2002). Sigara icen ve
icmeyenlerin dort tat esiginin karsilagtirildigi baska bir
caligmada da tath tuzlu ve eksi tatlarin esikleri arasinda fark
bulunmazken sadece ac1 tat esigi sigara igenlerin
icmeyenlerden yiiksek bulunmustur. Bu etkiyi sigara igen
kisinin yas1, sigara igme siiresi ve icilen sigaranin miktar
degistirmektedir (Krut, Perrin, ve Bronte-Stewart, 1961). Bu
nedenle yapilan g¢aligmalarda sigara i¢menin tat algilama
iizerine etkisi farklilik gosterebilmektedir.
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Kiiltiirel farkhliklar

Ishii, Yamaguchi, ve Mahony (1992)’nin Amerika ve
Japon halklarmin tatli, tuzlu ve umami uyaricilar igin tat
ayirimciliginin dlgiilmesine yonelik yaptiklar: ¢alismada; iki
grup arasinda NaCl soliisyonunda farklik bulunmazken,
MSG ve sakkaroz soliisyonlarinda &nemli farkliliklar
bulunmustur. Japon halkinin sakkaroz ve MSG tadini
Amerikan halkina goére daha iyi ayirt ettikleri saptanmistir.
Bu sonucun kiltirel farkliliklardan ileri  geldigi
diigiiniilmiistiir. Laing vd. (1992) Avustralya ve Japon
kiiltiirlerinden  olan  katilimcilarn  ayirt  edici  tat
hassasiyetlerini  incelenmistir.  Iki  kiiltirden  gelen
katilimeilarin dort yaygin tat olan sakkaroz, NaCl, sitrik asit
ve kafein yogunluklarindaki kiigiik artiglar1 ayirt etme
yetenekleri arasinda fark olmadigi gorilmiistiir. Tat
duyusunun daha ¢ok genetik faktorlerin baskin oldugu
kiiltiirel faktorlerin tercihler ve besin kaynakli memnuniyet
derecelerinde etkili oldugu sonucuna vardmugtir. Tat
cozeltilerine hedonik cevaplar ile ilgili Avustralya ve
Japonya’da yapilan bir g¢aligmada Japonlarmm umami tatlara
yonelik tercihlerinin daha fazla oldugu belirlenmistir. Bunun
nedeninin de Japonlarin umami tat veren yosun, mantar ve
benzerlerini yemeklerinde kullanmalar1 oldugu belirtilmistir.
Japonlarin Amerikalilara gore umami tadi daha kolay
tanmidigr ve tanimladigi goriilmistir (O’Mahony ve Ishii
1987; Prescott vd., 1992). Tirkiye de yapilan bir ¢alismada
ogrenciler i¢inde umami tadi (MSG tadi) tanmimayanlarin
oran1 diger tatlar1 tanimayanlarin oranindan daha fazla
bulunmugtur. Tiirk mutfaginda MSG yemeklerde tuz olarak
kullanilmaz. Genellikle hazir corba veya et suyu tabletleri
icinde yer alir ancak bu ¢orbalar ve tabletlerin kullanim orani
yiiksek degildir. Bu nedenle &grencilerin bu tadi tanimakta
zorlandiklar1 diistiniilmiistiir (Seren Karakus, 2009).

Tat Almay1 Etkileyen Diger Faktorler

Ac¢ veya tok olma durumunun besin satin alma ya da
tercihi tizerine etkisi oldugu bilinmektedir. Ancak tada olan
duyarlilik hormon durumuna gore degismekle beraber aglik
ve tokluk durumu ile tat tanima esigi arasinda kayda deger
bir iliski bulunmamustir (Pasquet, Monneuse, Simmen,
Marez, ve Hladik, 2006). Tadilan maddenin sicakligi tat
algisim1  arttirmaktadir. Ciinkii yiiksek sicaklikta ucucu
maddeler kolaylikla buharlagarak koku almayi uyarirlar.
Diisiik sicaklikta tat duyusunu engellemektedir (Unver,
1987). NaCl, HCI, Dulsin ve QSO, maddelerinin tat esikleri,
22°C ve 32°C arasinda en diisiik, bu derece araliginin st ve
alt derecelerinde ise yiiksek bulunmustur (McBurney,
Collings, ve Glanz, 1973). Ayrica tat verici maddenin
degisik miktarlarda olmasi farkli tatlarin algilanmasina sebep
olabilmektedir. Ornegin; NaCl, biitiin tuzlar arasinda en sade
bigimde tuzlu olanidir. Ancak bu uyaran bile diisiik
yogunluklarda tathidir ve bir miktar orta derecedeki
yogunluklarda da eksidir. Diger tuzlar ise tuzlu olmanm yani1
sira kayda deger miktarda eksi veya acidir (Smith ve Van
Der Klaauw, 1995). Tath tat da aci tatla iliskilidir. Kiiglik
miktarlarda tatli olan bir¢cok madde 6rnegin sakarin biiyiik
miktarlarda acidir (Coren, Ward, ve Enns, 2004).

Renkler besin segimini, tat esiklerini, tatlilik algisini,
hosluk ve kabul edilebilirlik derecesini etkiler (Clydesdale,
1993). Yapilan bir caligmada; tatl tat esigi algisini sar1 renk
diigiiriirken yesil renk artirmistir. Eksi tadin algillanmasini
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yesil ve sar1 renk diistirmiistiir. Aci tadin algilamasini kirmizi
renk diisliriirken yesil ve sart renk etkilememistir. Tuzlu
tadin hissedilmesine renklerin etkisi énemli bulunmamustir.
Psikolojik acidan renklerin temel tatlarin algilanmasindaki
degisikliklerle iliskilendirilebilecegi sonucuna varilmistir
(Maga, 1974).

Tat algist sadece tadilan maddelerin kimyasal ve fiziksel
ozelliklerine bagli olmakla kalmayip ayni zamanda
tadanlarin fizyolojik ve psikolojik durumlarina da baglidir.
Duyu arastirmalarinda bir¢cok bireysel fark kaynaklan
belirlenmistir. Bunlarin arasinda birgok psikolojik testin
tanimladig1t genetik olarak tasinarak gelen Ozellikler ve
kisilik sayilabilir (Nakagawa, Mizuma, ve Inui, 1996;
Stevens, 1996). Genel endise seviyesinin de tat algisi ile
iligkisi oldugu, belirtilmektedir (Heath, Melichar, Nutt, ve
Donaldson, 2006). Nakagawa, Mizuma, ve Inui, (1996)
yaptiklari ¢alismada zihinsel islemlerden sonra algilanan act,
eksi ve tatl tat duyumlarinin siireleri kisalmistir. Toplam aci,
eksi ve tatli tat miktar1 da kayda deger derecede azalmistir.
Zihinsel ve fiziksel gorevler tat algilarini degigik sekillerde
etkilemektedir. Ancak bu degisikliklerin arkasinda yatan
mekanizmalar belirli degildir. Beck depresyon envanteri
kullanilarak yapilan bir c¢aligmada da olgiilen depresyon
belirtileri ile tat esikleri arasinda iligki saptanmamistir. Bu
veriler ise depresyon belirtilerinin  klinik  olmayan
popiilasyon da tat tepkileri iizerinde bir etkisi olmadigin
gostermektedir (Scinska vd., 2004).

Tatlarin algilanmasinda bireylerin egitim diizeylerinin ve
tatlarla ilgili 6n bilgilerinin etkileri oldugu diisiiniilmektedir.
Tath ve ac1 ¢ozeltileri siralama becerilerine gore gruplanmis
tiiketiciler, tatlarla ilgili verilen bilgileri okuduktan sonra tat
siralamalarmi degistirmislerdir. Egitilmis kisiler ile benzer
bir deney tekrarlandiginda ise, verilen bilginin siralamalar
lizerinde bir etkisi olmamustir. Bu ¢alismalar, baska
etkenlerin 6rnegin tecriibe, egitim vb. tiiketicilerin duyumsal
ozellikleri degerlendirirken bilgilerden etkilenme sekillerini
kontrol ettigini gostermistir (Deliza, MacFie, ve Hedderley,
1996).

Sonug ve oneriler

Besinlerin tat, koku ve dokularma olan duyusal tepkiler
besin tercihleri ve beslenme aliskanliklarinin olusmasina
katki saglar. Tadin algilanmasinda yas, cinsiyet, gelir diizeyi,
hastalik durumu, genetik, psikolojik durum, sosyokiiltiirel
farkliliklar, aligkanliklar ve fiziksel ortam gibi bir¢cok faktor
rol oynamaktadir. Yapilacak olan yeni c¢alismalar bu
faktorlere yenilerini etkileyecek ya da bazi faktorlerin
etkilerinin farkli nedenlerden kaynaklanmis olacagni ortaya
koyacaktir. Sonu¢ olarak insani etkileyen birgok faktoriin
degisik sekillerde de olsa tat algilama, tat tercihi ya da besin
tercihini etkiledigi diisiiniilmektedir. Bu konuda yapilacak
olan arastirmalarda tat algilamasini etkileyen faktorlerin
birlikte degerlendirilmesi ve etki derecelerinin saptanmasi
konunun daha iyi anlasilmasimi saglayacaktir. Calismanin
yiyecek ve igecek hizmetinin verildigi otel, restoran vb.
isletmeler acisindan tiiketicilerinin  tat  beklentilerinin
belirlenmesine ve yiyeceklere karst gosterdikleri farkl
tepkilerin anlasilmasina ve gida sektériinde panelist segimine
katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary

Factor Affecting Perception of Taste

Introduction

One of the basic needs of humankind is nutrition. In order
to meet this need feature of the food such as the appearance,
taste and texture of the food should be sensuous.
Consumption of food without leaving residue and creating
demand for further consumption depends on its level of
appeal to sense organs with many other factors especially in
food production and institutional catering establishments.
Mainly the taste is the most important factors for its
consumption. There are various items with flavor in nature.
These tastes divided into five groups as sour, bitter, sweet,
salty and umami. In a less common classification taste of oil
is also included among these tastes. Threshold of knowing
these tastes and sensing these differs among individuals.
These differences may stem from personal characteristics
that can’t be recognized easily as well as age, sex and BMI
which are easy to recognize.

Sensorial losses occur with aging. Sensorial losses can
make eating less enjoyable by affecting ability and desire to
eat. Taste perception diminishes with aging. However extent
of this decline and its level of effect are still unexplained.
Studies both argue and deny that the sensitivity of taste
diminishes. Taste perception also varies by sex. Although it
is stated that women are more sensitive to certain taste than
men there is no scientific generalization. It is acknowledged
that smoking has an impact on taste perception. The age of
smoker, the duration of smoking and the quantity of
cigarettes smoked change this impact. For this reason the
effect of smoking on sensation of taste differs. It is also
apparent that obesity affects the taste perception though not
all kinds of tastes. Nevertheless the association between
obesity and sensation of different tastes is not clear enough.

Sensation of taste differs according to density of local
taste buds and the number of taste buds in each papilla.
There are huge differences among human in terms of density
of taste buds. These differences can be the indicator that
some people can’t distinguish the specific tastes while some
people are taste experts. One of the substances that humans
perceive is bitter which is provided by 6-n-propylthiouracil
(PROP). Humans are classified into three phenotype groups
according to their ability to perceive the bitter taste provided
by PROP. According to this classification people who do not
taste bitterness are non-tasters, people who can taste it in a
medium level are medium tasters and people who taste it
very bitter are supertasters. It is more likely that women are
supertasters. Taste perception is affected by systemic
diseases, malnutrition, diseases affecting nutrition, nervous
disorders, endocrine disorders, local problems, viral
infections etc. It is considered that vitamin A, thiamin, Bg,
B,,, folate, zinc and copper deficiencies also affect taste.
Besides temperature of substance that provides taste and its
guantity affect the taste. Sensation of taste is not only related
with chemical and physical features of the food that taste but
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it also depends on the physiological and psychological status
of the taster.

As a consequence it is considered that many factors
affecting individual also effects the taste sensitivity, taste
preferences or food choice even if in different ways. Further
studies evaluating different factors affecting taste sensitivity
and determination of the extent of their effect will ensure a
better understanding of the case. It is expected that this study
will contribute to establishments serving food and beverages
like hotels, restaurants etc. about determination of
consumers’ expectation of tastes, understanding different
reactions to consumed foods and preparing menus according
to consumer profiles and selecting panelists in food industry.
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Guniimiizde artan rekabet ortaminda otel isletmeleri miisterilerinin beklentileri
dogrultusunda bir hizmet kalitesi anlayis1 benimsemek zorundadir. Hizmet kalitesi otel
isletmeleri i¢in vazgecilmez bir rekabet aracidir. Sunulan hizmetin belirli bir kalite
diizeyinin iizerinde olmasi otellerin basarisi ve siirekliligi i¢in son derece dnemlidir.Bu
calismada, termal otel isletmelerinin hizmet kalitesine iligkin miisteri memnuniyetini
belirlemek amaglanmigtir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan anketler Tirkiye ve
Kazakistan’daki 4 ve 5 yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilere
uygulanmigtir. Arastirma sonucunda, miisterilerin tatile ¢ikma nedenleri arasinda hem
Kazak hem de Tiirk miisterilerin en ¢ok tedavi ve dinlenme oldugu ifade edilmistir. Termal
turizme yonelik daha dnceki ziyaretlerde alinan hizmet incelendiginde hem Tiirklerin hem
de Kazaklarin kaplica hizmetlerinden yararlandiklar1 goriilmekte ayrica Kazaklarin
Tirklerin hi¢ tercih etmis olmadiklari peloidterapi hizmetinden de yogun olarak
faydalandig: tespit edilmistir. Arastirmada elde edilen diger bir sonugta; Kazakistan’daki
termal turizme katilan miisterilerin Tiirkiye’deki miisterilere gore seyahatlerinden daha
memnun olduklar gézlenmistir.

Abstract

Thermal Tourism
Service

Service Quality
Kazakhstan
Turkey

According to the expectationsof customersin today'sincreasingly competitive
environment,hotel enterprisesmust adoptasense ofthe service quality. Service quality is an
indispensabletoolforhotel enterprises. To be one certainlevel of service quality offeredis
extremely important tothe successand sustainability of hotels. This studywas undertaken to
determinecustomer’s  satisfaction = withthe service quality ofthe thermalhotel
enterprises.Questionnairesprepared for this purpose, was applied tocustomersstaying in4
and 5 starthermalhotel enterprises in Turkey and Kazakhstan.As a result of research,
whencustomers wereasked aboutreasons fortaking a holiday, it was shown that
bothKazakhand Turkishcustomers marked more"treatment"and"rest" selections. Analysis
ofthe service receivedduring previous visitsfor thermal tourism was identified that both
Kazakh and Turkish customers benefited from the spa services,also was identified that
Kazakh customers benefited extensively from peloid therapy service, which Turkish
customers had not ever opted. Therefore have been observed that customers usingthermal
tourismin Kazakhstanare more satisfied with trips than customers in Turkey.
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GIRIS

Giinlimiizde bireyler sanayilesme ve ¢evresel stres
faktorlerine bagh olarak, sagliga daha ¢ok Snem vermeye
baslamiglardir. Hizli niifus artis1 ve sanayilesme beraberinde
cevre kirliligini getirmekte, sonugta toplum sagligmni tehdit
etmekte, bu ise bazi 6nemli rahatsizlik ve hastaliklara neden
olarak isgiicii kayiplart dogurmaktadir (Selvi, 2002; Emir ve
Durmaz, 2009). Ortaya ¢ikan rahatsizlik ve hastaliklarda
modern tip bazen caresiz kalmakta ve insanlar dogal tedavi
yontemi olarak termal turizm isletmelerine yogun ilgi
gostermektedir. Bu yogunluklara bagli olarak turizme
yonelik seyahatlerde de artislar gozlenmektedir. Boylelikle
zindelesme, tedavi arayis1 gibi sebeplerle de sagliga yonelik
hizmet veren isletmelere olan talep artisi, alternatif turizm
hareketlerinden biri olan termal turizmde hizli bir gelisme
siireci yasanmasma neden olmustur. Termalizm yalnizca
hasta insanlara degil, saglikli insanlara da hitap etmekte
zinde olmak, giizellesmek, rahatlamak amagclariyla da
kullanilmaktadir. Bu amagla kisilerin siirekli konutlarinin
bulundugu yerlerin disina seyahat etmeleri ve konaklamalari
termal turizmi olusturmaktadir.

Kiiresellesme ile artan rekabet sartlari, isletmelerin
pazardaki rekabet giiclerini ve konumlarini
zorlagtirmaktadir. Bu durumu dikkate alarak isletmeler,
miisteri odakli stratejiler basta olmak {izere; {iriin cesitliligi,
esneklik, performans gibi unsurlar {zerinde rekabet
avantajlarmi artirma yoluna gitmektedirler. Ayrica iilkelerin
kisi basma diisen milli gelirleri arttik¢a, harcamalarin orani
mallardan hizmetlere kaymaktadir. Bu baglamda; hizmet
sektorii, tilke ekonomileri igerisinde bir gelismislik Olgiiti
olarak kabul edilmektedir (Eleren ve Kilig, 2007)

Herhangi bir iilkede veya destinasyonda gesitli turizm
triinlerinin  gelistirilmesi, turizm pazarina sunulabilecek
turistik driinlerin tek boyutlu bir yapidan kurtarilarak c¢ok
boyutlu bir nitelige kavusturulmasi, turizm pazarmin
gelismesinin ilk adimlarindan biridir. Bu nedenle {ilkeler,
kendi destinasyonlarinda deniz-kum-giinese dayali Kkitle
turizminin yani sira termal turizm, kig turizmi, kongre
turizmi gibi nig {irlinleri 6n plana ¢ikarmaya ¢alismaktadirlar
(Kanibir ve Kasli, 2007). Termal turizm de bu kapsamda ele
alinabilecek bir alternatif turizm {iriiniidiir. Termal turizmin
herhangi bir destinasyonda bir turizm {iriinii olarak
sunulabilmesi i¢in o destinasyonda termal turizm ile ilgili
dogal bir altyapinin bulunmasi gerekmektedir. Dolayisiyla,
termal turizm, her ilkenin veya destinasyonun kolayca
rekabet {stiinliigi elde edebilecegi bir alan degildir (Kanibir
ve Kasli, 2007).

Tiim diinyada termal turizm (kaplica, otel, kiir merkezi
ve kiir klinikleri) tesisleri en parlak dénemlerini yasamaya
baglamistir. Suyun en eski ve dogal tedavi araci olmasi,
dogal tedavi yontemlerine olan ilgi, termal pazarm 25-75 yas
aras1 hasta ve saglikli insanlardan olusmasi pazara olan
ilginin artmasina neden olmaktadir. Ayrica diinya niifusunun
yilik ortalama % 2 oraninda yaslanmasi, saglikli yash
niifusa sunulan hizmetlerin ¢esitliligi ile maliyetlerinin
artiyor olmasi ve artig hizinin bu sekilde devam etmesi
durumunda, 2050 yilinda yaslt niifusunun 15 yasin altindaki
¢ocuk niifusunu  geride birakacagi  hesaplanmaktir
(Zengingoniil ve Dig., 2012). Bu durumda insanlarin saglikli
yaslanmalar1 i¢in orta yaslardan itibaren termal saglik
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turizmi  kapsamindaki ~ hizmetlerden  yararlanmalari,
sagliklarin1 korumalari i¢in bu programlara katilmalar: tegvik
edilmektedir. Geligmis {ilkelerdeki saglik hizmetlerinin
maliyetinin yiiksek olmasi, zamandan zamana yagh niifusun
fazlaligi, sosyal giivenlik sistemlerinin daha ucuz hizmet
arayislari, insanlarin degisik yerlerde tedavi olma istekleri ile
insanlarin tatil yaparken, dinlenirken tedavi olmayi tercih
etmeleri bu kapsamdaki saglik turizminin gelismesine neden
olmaktadir. Gelen bu talepleri karsilamak i¢in uluslararasi
gecerliligi olan standartlarin saglik hizmetlerinde saglanmasi
gerekmektedir. Bu standartlar; yeterli fiziki altyapi, ¢evresel
etkenler, ulasim, saglik hizmetlerinde etik degerlere baglilik,
fiziki ve ekonomik acidan kolay ulasilabilir saglik hizmeti,
yeterli tibbi teknoloji, yeterli bilgi teknolojileri, uluslararasi
standartlarda ortak tedavi protokolleri, ulasim ve transfer
standartlari, saglik personelinin egitimi ve kaliteli hizmet
sunma standartlari ile yurt dis1 saglik sigortalarmin sunulan
hizmetleri karsilamasi igin gerekli anlagmalarm yapilmasidir
(Metin, 2010).

Ozellikle insan iliskilerine dayanan turizm isletmelerinde
hizmet kalitesinin belli bir standartta sunulmasi igletmelerin
rakiplerinden bir adim ileride yer almasmi saglamaya
baglamistir. Son zamanlarda istek ve ihtiyaglari ile farkli bir
profil cizen miisteriler, isletmelerin sundugu hizmetlerden
daha fazlasin1 beklemektedir. Bunun bilincine varan turizm
isletmeleri de miisterilerini en iyi sekilde memnun etmek igin
degisik stratejiler gelistirmektedirler. Bunun i¢in son yillarda
sikga giindeme gelen miisteri tatmini ve onun Yyararlar
iizerine odaklamlmistir (Oztiirk ve Seyhan, 2005; Ozer ve
Giinaydin, 2010; Bulut, 2011).

Insanlarm yiizyillardir gesitli rahatsizliklarim gidermek
icin termal su kaynaklarindan yararlanma diisiincesi gelenek
haline gelmistir. Termal sularin bilesimindeki madeni tuz ve
minerallerin 6zelliklerine gore birgok hastaligin tedavisinde,
kas ve asabi yorgunluklarm tedavi edilerek viicudun eski
zindelik ve giiciinii kazanmasmdaki etkisi tibben kabul
edilmektedir. Bu nedenle termal turizm, saglik amagh turizm
kapsaminda degerlendirilmektedir. Seyahat etmek hak ve
Ozgiirliigiinden yararlanan turistin parasi, zamani, deneyimi
ve beklentileri vardir. Bu nedenle, genellikle dinlenmek,
eglenmek, yeni yerler gérmek, heyecan, farklilik ve mutluluk
arayislari ile saglikli ve neseli bir tatil yapmak igin seyahate
cikan turist i¢in, sadece ihtiyaglarinin degil beklentilerinin de
karsilanmasi 6nemlidir. Misterilerin ve Ozellikle termal
turizmine katilan turistlerin yasam standardinin yiikselmesi,
yeni drinlerin ve bilginin ¢ok hizli yayillmasi gibi
sebeplerden dolayi, miisterilerin beklentileri zaman igerinde
yiikselmis olup, gliniimiiziin rekabet¢i ortaminda, kalite
isletmelerin basarili olabilmelerinde 6nemli bir role sahip
olmustur (Titiincii ve Dig., 2011, s. 93). Bu bakimdan,
Kazakistan ve Tiirkiye’nin kiiresel turizm pazarinda rekabet
giiciine sahip olmasi ve bu giiciin siirdiiriilebilir bir nitelige
kavusturulmasinin yolu, i¢ termal turizm destinasyonlarinda
yer alan hizmet isletmeleri isbirliginden ve hizmet
kalitesinden ge¢mektedir.

Termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti,
sadece konaklama, yeme i¢me ve rekreasyon hizmetlerinin
kusursuz verilmesiyle saglanamamakta, ayrica misafirlerin
oncelikli gelis amaglar1 olan saglik beklentilerinin ne derece
karsilandigiyla da alakali olmaktadir. Bu sebeple ¢alismada
cevap aranacak sorular;
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1. Termal oteldeki hizmet kalitesine iliskin miisteri
memnuniyeti Kazakistan’da ve Tirkiye’de farklilik
gostermekte midir?

Tirkiye’de termal otel isletmelerinin hizmet kalitesine
yonelik miisteri goriisleri demografik ve diger bazi
ozelliklerine gore farklilik gostermekte midir?

Kazakistan’da termal otel isletmelerinin hizmet
kalitesine yonelik miisteri goriisleri demografik ve
diger bazi ozelliklerine gore farklilik gostermekte
midir?

Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet kavrami, insanlarin birlikte yasamalarinin dogal
bir sonucu olarak giinliik hayatin her asamasmda farkli
bigimlerde karsimiza ¢ikmaktadir. insanlarla dogrudan veya
dolayli olarak ilgili her konuda hizmetlerden s6z edilir. Bu
noktadan bakildiginda hizmetler giinliik hayatin isleyisindeki
vazgecilmez unsurlardir. iginde bulundugumuz yiizyil pek
¢ok alanda diinya ¢apinda gelismelerin ortaya ¢iktigi ve
insana verilen degerin hizla arttigi bir dénemdir. Insanlarm
s0z konusu ilerleme ve gelismeler igerisinde asina oldugu
kavramlardan bir tanesi de “hizmet” kavramidir. Giinliimiizde
ekonomide yapilan klasik imalat, ticaret ve hizmet
bigimindeki ii¢lii ayrim yerine, her sektdr kendini bir hizmet
orgiitii olarak konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu yiizden
hizmet kavrammin tam olarak ifade edilmesi ve net bir
taniminin yapilmasi zorlasmaktadir (Oztiirk, 2002, s. 2).

Kotler (1997, s. 467), hizmeti; bir tarafin karsi tarafa
sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin
sahipligi ile  sonuglanmayan bir faaliyet olarak
tanimlamaktadir. Bagka bir tanimlamaya gore ise hizmet;
malin ya da hizmetin satisima bagli olmaksizin pazara
striildiigiinde istek ve ihtiyaglar1 doyuma ulastiran ve
bagimsiz olarak nitelenebilen eylemlerdir (Senel, 2007). Oz
bir sekilde ifade edilmek istenirse hizmet; “tiiketicilerin
miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir”
(Mucuk, 2001). Daha genel bir tanimla hizmet, bir baska
insanin ihtiyacini gidermek igin belirli bir fiyattan satisa arz
edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen
faaliyet ve yararlardir. Hizmet, fayda saglayan faaliyettir ve
bir dretim siirecinin ¢iktisidir (Sakrak, 1998).

Bir isletmenin rekabet ve miisteri saglayarak kar
edebilmesi, kalite kavrammi algilamasi ve uygulamasiyla
yakindan ilgilidir. Kalite kelimesi son yillarda slogan haline
gelmigtir. Genellikle cok degisik sekillerde kullanilmakta ve
zaman zaman da yanlig anlagilmalara neden olmaktadir.
Bunun i¢in bu kavrama agiklik getirilmesinde yarar vardir.
Kalitenin bugiin kullanilan anlamiyla bilimsel bir kavram
olarak ortaya ¢ikmasi ise 19. yiizyila rastlamaktadir (Bulu ve
Eraslan, 2007). Kalite genel olarak giinliilk konusmalarda
ustiinltigi ve iyiligi, diger bir degisle kaliteye konu olan {iriin
ve hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirtir (Simsek,
2001).

Kullanic1 gereksinim ve beklentileri ile olan dogrudan
ilgisi ve bu gereksinim ve beklentilerin degiskenliginden
dolay1 kalitenin standart bir tanimi bulunmamakta ama temel
noktalarda bulusan bir tanim1 yapilmaktadir. Kalite anlayisi
tiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik
durumuna bagl olarak degisebilen, farkli gereksinim ve
beklentiler  dogrultusunda  bigimlenebilen 6znel bir
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kavramdir. Gereksinimler, beklentiler, sosyal ve ekonomik
cevre, kiiltiirel ve dini yapi, gelenekler, ekonomik diizey,
teknoloji, iklim, cografya, egitim, genel toplumsal yargilar,
kalitenin miisteri tarafindan algilanmasini dogrudan ya da
dolayli olarak etkilemektedir (Sozer, 2002).

Kalite kavraminin hizmet sektdriinde agiklanmasi diger
sektorlere gore daha zordur. Hizmet sektoriinde kalite;
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari,
sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi,
Olgiilebilen ve degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile
dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Giiven ve
Celik, 2007). Hizmet {rininiin dogal yapisindan
kaynaklanan ozellikleri nedeniyle hizmetin kalitesini
Olgebilmek, degerleyebilmek, kalite oOlgliimiinde hangi
kriterlerin dikkate alinacagini ortaya koymak ve kaliteyi
kimin degerlemesi gerektigini belirlemek olduk¢a Onem
tagimaktadir. Arastirma sonuglari, kaliteyi miisterinin
degerlemesi gerektigini ortaya koymustur (Ors, 2007, s.
103).

Hizmet sektoriinde kalite, idrak edilebilme, uygulanila
bilirlik, kontrol edilebilme ve siirekliligi saglayabilme
acisindan oldukga gii¢, belirsiz ve karmasik bir kavram
olarak ifade edilmektedir (Kilig ve Eleren, 2009). Hizmet
kalitesi, pek ¢cok nedenden dolay1 farkli algilamalara neden
olmaktadir. Hizmet sektoriinde kalite algisi, hizmeti goren
bireyden bireye hatta hizmeti alan miisteriden miisteriye
degisiklik gosterebilmektedir. Ortaya c¢ikan bu degisiklik
hizmetlerin mallara kiyasla standardizasyonunun yok
denecek kadar az oldugunu ifade etmektedir. Bu denli karisik
bir kavramin elbette degerlendirilmesi de ayni oranda giig
olacaktr.

Hizmet kalitesi iizerine yapilan caligmalarda (Groénroos,
1982, Parasuraman ve Dig., 1985; Carman, 1990) hizmet
kalitesi, verilen hizmetin misteri beklentisinin ne kadarimi
karsilayabildiginin bir 0l¢iisii  olarak tanimlanmaktadir.
Miisterilerin hizmet saglayicisindan beklentileri ile hizmet
saglayicisinin gergek performansinin karsilastirmasi sonucu
hizmet kalitesi belirlenmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008).

Miikkemmel hizmet kalitesinin  saglanmasi igin,
miisterilerin  ne istediginin  bilinmesi ile  sirketin
saglayabilecegi hizmet arasindaki iliskinin iyi kurulmasi
gerekmektedir. Bagka bir deyisle, misteri ihtiyaclar1 ile
olmazsa olmaz is esaslar1 arasindaki iligkinin iyi belirlenmesi
s6z konusudur.

Hizmet kalitesi Olglilmesi, normal triin kalitesi
Olgimiinden daha zordur. Ciinkii hizmet kavramimnin
kazandirdigi faydanin nicel Olgiitlerle degerlendirilmesi
zordur. Hizmet Kkalitesinin Olglilmesindeki zorluklardan
bazilar1 sunlardir (Merter, 2006);

e Hizmetin kalitesini, hizmeti veren ile hizmeti satin alan

arasindaki beseri iligkiler belirlemektedir. Beseri
iliskilerde  ise insan  davraniglarinin  Gnceden
kestirilmesinin ~ giigliigli s6z konusu olmaktadir.

Insanlarin kisilik 6zelliklerinin birbirine benzememesi,
hizmet kalitesindeki olumsuz degerlendirmelerin
nedeninin hizmeti sunandan m1 yoksa hizmeti alandan
m1 kaynaklandigmin tam olarak belirlenememesinin de
6nemli bir giigliik olusturdugu séylenebilir.
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e Hizmetlerde kaliteyi dlgme ve degerlendirme miisteri
diizeyinde yapilacagi icin, c¢ok sayida miisterinin
arastirmaya katilmasi ve degerlendirmenin yapilmasi

zorlagmaktadir.

Hizmetlerin birbirinden farkli olmalarindan dolayi, tiim
hizmetler i¢in gecerli bir 6lgme aract ve standartlart
gelistirilememektedir.

Hizmetlerin oOlgiilmesi ¢ogu zaman zor ve goreceli
olmustur. Bu zorluk hizmetlerin insanlarin algilan ile
deger kazanan soyut bir kavram olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Hizmet kalitesinin kavramlastirilmasi ve Olgiilmesi ile
ilgili tartismalar (Dean, 1999; Durvasula ve Dig., 1999;
Caldwell, 2002; Swanson ve Davis, 2006; Jung, 2006) yogun
bir sekilde devam etmesine ragmen bugiine kadar hangi
yontemin daha uygun oldugu konusunda goriis birligi
saglanamamigtir. Tiim hizmetler i¢in gecerli bir dlgme araci
gelistirilememektedir.  Diger bir ifadeyle hizmetler
birbirinden farkli oldugundan bir hizmet i¢in gegerli olan
O0lgme  aract  diger  hizmetlerde  etkili  sekilde
kullanilamamaktadir. Dolayisiyla beklentiler, tutum ve
davraniglardaki kiiltiirel farkliliklar nedeniyle bir toplumda
bir hizmet i¢in gecerli olan 6lgme araci diger bir toplumdaki
ayn1 hizmet igin gecerli olmayabilir. Istenilen sekilde
uyarlamak ¢ok zor olacagi icin toplumun ve hizmetin
ozelliklerini yansitan 6zgiin dlgme araci gelistirilmelidir.

Otelcilik  sektorii  agisindan  hizmet  kalitesinin
tanimlanmasi diger hizmet endiistrilerine gére daha karmasik
ve zordur (Mei ve Dig., 1999; Oral, 2001). Bu karmasiklik
ve zorluk oOnemli Ol¢iide sektdrde sunulan hizmetlerin
kendine 0Ozgii ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Ancak,
Lanquar (1981) konaklama sektoriinde kalitenin belirlenmesi
ve tanimlanmasmim zor oldugunu belirterek bu zorlugu
ozellikle iki farkli nedene baglamaktadir: Bunlardan ilki,
miisterinin istek ve beklentilerinin ne derece karsilanmis
oldugunun tespit edilmesinde yasanan zorluktur. Giincel
pazarlama teknikleri miisterilerin ihtiya¢c ve beklentilerinin
Olgiilmesine yonelik bilgiler saglamasina karsin, sektor
uzmanlar1 miisterinin istedikleri ile istemediklerini ayirmakta
ve neye razi olduklarin1 belirlemede yetersiz ve bilgisiz
kalabilmektedir. Ikincisi ise, miisterinin her zaman
sunulandan daha fazlasin1 istemesi ve sonugta kalite
algilamasinin  sunulan hizmete kiyasla olduk¢a farkli
olabilmesidir (Tavmergen, 2002, s. 24).

Yontem

Calismada veri olarak birincil veriler kullanilmistir.
Birincil veri toplama yontemi olarak da anket ydntemi
kullanilmistir. Arastirma Slgegindeki sorular iki agamadan
olusmaktadir. Birinci boliimde, hizmet alan miisterilerin
cinsiyet, egitim durumlari, aylik ortalama gelirleri vb.
demografik oOzellikleri ile istek ve sikayetlerine yonelik
sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde, beklenti ve
algilamalar1 ortaya ¢ikarmak amaci ile besli Likert dlgegine
gore hazirlanmig toplam 22 soru sorulmustur. Misteri
verileri arasindaki farkliliklarin analizi amaciyla Ki-Kare, t-
testi ve. ANOVA testi uygulanmistir. Yapilan analizlerden
elde edilen sonuglara gore degerlendirmeler yapilmuistir.
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Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evreni, Tiirkiye ve Kazakistan’da 4 ve 5
yildizli1 termal otel isletmelerinde konaklayan ve saglik
hizmetleri alan miisterilerden olusmaktadir. Kazakistan’da
2010 yilinda 218.905 kisi ve Tirkiye’de 2011 yilinda
1.087.267 kisi olmak flizere termal turizm isletmelerinde
toplamda yillik 1.306.172 miisterinin konakladig1 tespit
edilmistir. Krejcia ve Morgan’m (1970), evren hacminin
biiyiikliigiine karsihik orneklem biyiikliginiin ne kadar
almmast gerektigine dair o6nerdigi ve Gay (1996) ve
Sekaran’in  (2003), Orneklem biiyikligini etkileyen
belirleyici faktorlerin (6rnekleme hatasi, giiven diizeyi ve
oranlar) dikkate alinmastyla evreni temsil yetenegine sahip
orneklem tablosundan yola ¢ikarak, ilgili 6rneklem
biyiikliigiiniin hesaplamasinda, 0,05 anlamlilik diizeyinde ve
0,05 orneklem hatasinda belirtilen 100.000’den biiyiik evren
biyiikliiklerinde 384 sayist 6rneklem i¢in yeterli bulunmakta
ve arastirma orneklemi 384 miisteriden olusmaktadir.

Veri Toplama Araci

Bilindigi iizere, verilerin toplanmasi amaciyla anket,
gozlem, deney vb. yontemler kullanilabilmektedir. Bu
aragtirmada, veri toplama yontemi olarak yapilandirilmis
anket formunun kullanilmasina karar verilmistir. Anket veri
toplamada Kkullanilan en etkili yontemlerden biri olmasinin
yaninda, ulagilmak istenen bilgilere kisa siirede ulagilmasina
olanak vermektedir (Titlinci, 2001).

Anketler miimkiin oldukca karsilikli goériisme yoluyla
uygulanmaya calisilmis ancak, bazi miisteriler cesitli
bahanelerle goriisme talebini kabul etmemistir. Bu nedenle,
ozellikle anketlerin uygulanmasinda alternatif yontemlere
bagvurulmustur. Bas’in (2005) da belirttigi gibi aragtirma
sartlari karma anket yontemini kullanmayr zorunlu hale
getirebilmektedir.  Birden fazla anket yOnteminin
kullanilmasindaki strateji; miimkiin olan en yiiksek
cevaplanma oranina en diisiik maliyetle ulastiracak yontem
ile baslamak, gerek duyuldukca da diger ydntemlere
basvurmaktir.

Arastirmada Likert tipi Olgek kullanilmasina karar
verilmistir. Bilindigi gibi Likert tipi 6lcek maddeleri iig, bes
ve yedi secenekli olarak kullanilabilmektedir. Ortalama
secenek sayisi ise Ozgiin bigimde oldugu gibi bestir
(Tezbasaran, 1997, s. 18). Bazi arastirmalarda 6zellikle yedi
secenekli Likert 6lgeginin anlasilmasinda sorun yasanabildigi
belirtilmektedir. Ornegin; SERVQUAL’e yonelik
elestirilerden bir kismi yedili Likert dl¢eginin kullanilmasi
ile ilgilidir. Olgekte sadece bir ve yedi rakamlarinin {izerinde
neye karsilik geldiklerine iliskin ifadelerin olmasi, arada
kalan rakamlari tanimlayici ifadelerin kullanilmamig olmasi
hem katilmcilar hem de arastrmacilar igin yanls
yorumlamalara neden olabilmektedir. Ayrica, Karatepe ve
Avcr (2002) tarafindan yapilan calismada, yedili Likert
Olgeginin ozellikle Tiirk cevaplayicilar agisindan anlama ve
cevaplama giicliigii yarattig1 goriisii dile getirilmektedir. Bu
gerekgeler de g6z onilinde bulundurularak arastirmada besli
Likert olgegi tercih edilmistir.

Tirkiye ve Kazakistan’daki termal otel igletmelerinde
konaklayan  miisterilerin ~ memnuniyet  algilamalarim
belirlemek {izere hazirlanan anket formu iki bolimden
olugmaktadir. Birinci boliimde miisterilerin demografik
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ozellikleri ile istek ve sikayetlerine yonelik sorular yer
almaktadir. Ikinci bélimde miisterilerin memnuniyet
diizeylerine  yonelik  tutumlarmi  olgen 22 ifade
bulunmaktadir. Bu ifadeler Cronin ve Taylor (1994)
tarafindan gelistirilen SERVPERF o6l¢eginden uyarlanarak
hazirlanmigtir. Hizmet Kkalitesi Ol¢imii konusunda farkl
model ve yaklagimlar gelistirilmesine ragmen, heniiz kesin
olarak kabul gormiis bir 6l¢iim modeli bulunmamaktadir
(Kogoglu ve Aksoy, 2012). Bu konuda yapilan
aragtirmalarda (Snoj ve Mumel, 2002; Thwaites ve
Chadwick, 2005; Zakaria ve Dig., 2009; Kandampully ve
Dig., 2011) c¢ogunlukla iki modelin kullanildigt
goriilmektedir. Bu iki modelden birincisi, miisterinin
algiladig1 hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan Servqual; digeri
ise, hizmet kalite performansina yonelik olan Servperf’dir
(Oncii ve Dig., 2010). Bu arastirmada miisterilerin
memnuniyetini 6lgmek amaciyla besli Likert 6lgeginde 22
adet ifade sunulmustur. Olgekte yer alan ifadelere
katilimeilarin  bes kategoride; hi¢ katilmiyorum, az
katiliyorum, orta diizeyde katiliyorum, ¢ok katiliyorum,
tamamen katiliyorum olmak tizere cevaplari istenmistir.

Veri Analiz Yontemleri

Anketler 2 Agustos 2012 - 24 Agustos 2012 tarihleri
arasinda on uygulamaya (pilot ¢alisma) tabi tutulmustur.
Anketler imkanlar elverdigi Olciide karsilikli gorlisme ve
kargo ile otellere gonderilip geri donlisim yoluyla
uygulanarak, mdisterilerin  ayrmtili  degerlendirmeleri
almmustir. Pilot calisma sirasinda, anketlerdeki sorularin
icerigi, anlagilirligi gibi konularda herhangi bir sorun
olmadigr anlagilmistir. Boylece, anket formunun gegerliligi
sinanarak, toplanacak olan verilerin gegerli oldugu sonucuna
varilmistir.

Anketler ile toplanan verilerin giivenilirligini test etmede
ise SPSS 16.0 (Sosyal Bilimler Igin Istatistik Programi) adli
istatistik programindan faydalanilmistir. Giivenilirlik analizi
sonunda, anketteki miisteri memnuniyeti ile ilgili 22 ifadenin
Cronbach’s Alpha degeri 0,971 olarak hesaplanmistir. Bu
sonug, anketler ile toplanan verilerin giivenilir olduguna
isaret etmektedir. Bir baska deyisle, anket formlarmimn ig
uyumu kabul edilebilir diizeyin iizerinde oldugundan,
anketler ile elde edilen veriler kullanilabilir durumdadir.

On uygulamadan sonra 25 Agustos 2012 - 5 Eyliil 2012
donemini kapsayan yaklasik 10 giin donemde, asil uygulama
icin anketlerin Tiirkiye ve Kazakistan’daki dort ve bes
yildizli termal otel misterilerine dagitilmasina devam
edilmistir. Anket yoluyla elde edilen verilerin analize
hazirlanmasi amaciyla su islemler yapilmistir: Cok sayida
eksik veri igeren degerler bulunan anketler devre dist
birakilmistir. Herhangi bir kodlama hatast  yapilip
yapilmadig tekrar gézden gegirilmis, énemli derecede eksik
veriye sahip anket kalip kalmadigi da tekrar kontrol
edilmistir.

Miisteri anketlerinin geri doniis oranlarina
bir degerlendirme yapildiginda; dagitilan
miisterileri anketinin 191’inin ve dagitilan 250 Kazak
miisterileri anketinin 193’iintin kullanilabilir sekilde geri
almdigi  goriilmektedir.  Dolayisiyla, Tirk  misteri
anketlerinin yaklasik % 65’1 otele birakip belirli bir siire
sonra geri alma seklinde uygulanmistir. Yaklasik % 20’si
karsilikli goriisme yoluyla ve kalan % 15 orami da otel

iligkin genel
250 Tirk
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personelleri tarafindan miisterilere doldurulup kargo yoluyla
geri almmistir. Kazak miisteri anketlerinin ise % 48’1
karsilikli goriisme yoluyla, % 20’si miisteriler doldurduktan
sonra otel calisanlarmmdan faks yoluyla ve kalan % 32’si
kargo yoluyla toplanmistir.

Bulgular

Bu bolimde arastrma amacinin gergeklestirilebilmesi
icin elde edilen verilen istatistiksel olarak ¢dziimlenmesine
ve bu c¢dziimleme sonucunda elde edilen bulgulara yer
verilmistir. Coziimlemede oncelikle miisteri memnuniyeti ile
ilgili ankete katilanlarm demografik bilgilerine yer
verilmistir. Yapilan arastirmada, %50,3°i Kazak ve % 49,7
Tiirk, toplamda iki tilkeden 384 kisi ankete cevap vermistir.

Tablo 1. Arastrmaya Katilan Miisterilerin Demografik
Ozelliklerine Gére Dagilimi (n=384)

Cinsiyet F %
Kadin 180 46,9
Erkek 204 53,1
Yas
20 yas alt1 12 31
20-29 yas arasi 68 17,7
30-39 yas arasi 114 29,7
40-49 yas aras1 100 26,0
50-59 yas arasi 71 18,5
60 yas ve Ustil 19 49
Egitim Durumu
[lkogretim 9 23
Lise 63 16,4
On lisans 141 36,7
Lisans 110 28,6
Lisansiisti 61 15,9
Gelir Diizeyi
1000 TL ve alt1 95 24,7
1000-1999 TL arasi 192 50,0
2000-2999 TL arasi 86 22,4
3000 ve tistii 11 2,9
Medeni Durum
Evli 300 78,1
Bekar 84 21,9
Statii
Memur 28 73
Serbest Meslek 16 4,2
Ogrenci 26 6,8
Ev Hanimi 17 4.4
Akademisyen 21 55
Hemsire 12 3,1
Isci 24 6,2
Esnaf 4 1,0
Ogretmen 48 12,5
Doktor 17 4.4
Miihendis 19 4,9
Polis 18 4,7
Yonetici 31 8,1
Bankaci 31 8,1
Emekli 37 9,6
Sanatct 9 2,3
Avukat 2 5
Diger 24 6,2
Tablo 1’e bakildiginda termal otel isletmelerinde

konaklayan Kazak ve Tiirk miisterilerinin biiyiik ¢ogunlugu
erkek, evli ve Ogretmen olduklar1 goriilmektedir. Burada
dikkati ¢eken husus, aragtirmaya agirlikli olarak en stresli
meslek sahiplerinin katilmasidir. Ciinkii termal turizm
insanlarin fiziki ve zihni dengesini saglar, problem ¢ézme ve
karar verme yetenegini arttirir, is tatminini kolaylastirir ve
verimliligini arttirir. Buna karsin en az sayida geng ve bekar
miisterilerin termal turizme katilmiglardir. Geng misteriler
ise daha eglenceli bir tatil yapmayr ve ¢ogunlukla hostelleri
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tercih etmektedir. Dolayisiyla miisterilerin biiyiik kisminin
aylik gelirleri ve 6grenim durumunun orta seviyede oldugu
goriilmektedir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Misterilerin Milliyetleri ile
Termal Turizm Hareketlerine Katilma Nedenleri Arasindaki
Farklilasmaya Yo6nelik Ki-Kare Analizi

Ki-
Tatil Milliyet Toplam Kare P
Amaci
Kazak % Tiirk % %
Tedavi 40 20,7 43 22,5 83 21,6
Refakat 14 73 12 6,3 26 6,8
Dinlenme 30 15,5 41 21,5 71 18,5
Tatil
yapma 15 7.8 31 16,2 46 12,0
Beden 74 383 10 52 84 219
temizligi
Eglence 1 155 14 73 15 39 89579 000
Zindelesme 19 9,8 18 9,4 37 9,6
Denize 0 0 20 110 2 55
girmek
Diger 0 ,0 1 5 1 3
Toplam 193 100 191 100 384 100
p<0,05

Ankete katilan misterilerin milliyetleri ile ziyaret
sebepleri ki-kare testi yapilarak incelendiginde gelis amaglari
ile milliyetleri arasmmda p<0,05 anlamlilik seviyesinde bir
farkliigin  oldugu goriilmektedir. Kazak’lar ¢ogunlukla
“beden temizlemek” (%38,3) ifadesine katilirken, Tiirklerin
“dinlenme” (%21,5) ve “tedavi” (%22,5) ifadelerine
katildiklar1 goriilmektedir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Misterilerin Milliyetleri ile

Daha Once Termal Turizme Katilimlar1 Arasindaki
Farklilasmaya Y 6nelik Ki-Kare Analizi (n=384)
Milliyet Toplam Ki- b
ifadeler ~ kazak % Tiirk % % Kare
Evet 64 332 87 455 151 393
Hayir 120 668 104 545 233 607 oo o
Toplam 193 100 191 100 384 100
p<0,05

Miisterilerin milliyetleri ile termal turizme katilip
katilmama durumlart ki-Kare testi yapilarak incelendiginde
katilma durumlari ile milliyetleri arasinda p<0,05 anlamlilik
seviyesinde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Tiirklerin
Kazaklara gore daha fazla (%45,5) termal turizme
katildiklar1 ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni olarak termal
turizm faaliyetlerinin Kazakistan’da yeni gelismeye
baslamasini, Tiirkiye’de ise 6nceden gelisen bir sektor haline
gelmesi ve Tirk miisterilerinin Kazak miisterilere gore
termal turizm konusunda daha ilgili olduklarini sdylemek
miimkiindiir.
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Tablo 4. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Milliyetleri ile

Daha Once Aldiklari Termal Hizmetleri Arasindaki
Farklilagmaya Yonelik Ki-Kare Analizi
. Milliyet Toplam Ki-
Ifadeler Kazak %  Tirk % %  Kare ©
Kaplica tedavi 28 43,8 46 52,9 74 49,0
inhalasyon 0 0 1 11 1 7
fome kiir 3 47 9 103 12 79
Peloidterapi 11 17,2 0 ,0 11 73
Medikal 3 47 1 11 4 26
tedavi
Masaj 2 31 5 57 4,6
Su alt1 masaj 4 6,2 3 34 7 4.6 31,852 001
Jimnastik hiz 1 1,6 5 57 6 4,0
Klimaterapi 1 1,6 0 0 1 7
Fizik tedavi 2 31 6 6,9 8 53
Gzellik 0 0 6 69 6 40
banyo
Kiir 9 141 5 57 14 93
Toplam 64 100 87 100 151 100
p<0,05

Miisterilerin milliyetleri ile termal tatillerinde aldiklar:
hizmetler ki-kare testi yapilarak incelendiginde kullanilan
hizmet ile milliyetleri arasinda p<0,05 anlamlilik seviyesinde
bir farkliligm oldugu goriilmektedir. Tirklerin “kaplica

tedavisi”  (%52,9) ifadesine ilgilerinin fazla oldugu
goriilirken, Kazaklarda “kaplica tedavisi” (%43,8),
“peloidterapi” (%17,2) ve “kir” (%14,1) ifadelerine

katildiklar1 sonucu ¢ikmistir. Bu sonugtan yola ¢ikarak hem
Kazaklarda hem Tiirklerde termal turizmin tedavi amagl
olarak yapildigi, insanlarin ¢ogunlukla termal turizmde daha
saglik konusuna onem verdikleri ortaya c¢ikmistir. Yine
analiz sonuclarindan cilt bakimi i¢in kullanilan peloidterapi
hizmetinin Kazaklarda daha yogun olarak talep edildigi
soylenebilmektedir. Tiirk miisterilerinin ise cilt bakim
hizmetlerinin yerine ilk olarak i¢me kiir hizmetlerine 6énem
verdikleri belirtilmistir, bu da ise anlamli bir sonugtur, ¢iinkii
insanin i¢ organlari temiz olmayinca cilt bakimindan da
sorun yasayabilirler.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Milliyetleri ile
Bulunduklar1 Termal Otelde Konaklama Siireleri Arasindaki
Farklilasmaya Yo6nelik Ki-Kare Analizi (n=384)

Tatil Milliyet Toplam KIZ:‘e P
Sirest ik % Tk % %

3

giinden 2 1,0 12 6,3 14 3,6

az

3-5 giin 1 57 24 126 135 91

6-10

in 101 523 94 492 195 508 0 g0
11-15 43 23 28 147 71 185

giin

16-20 34 176 20 105 54 141

giin

21 ve 2 0 13 68 15 39

uzeri

Toplam 193 100 191 100 384 100

p<0,05
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Miisterilerin milliyetleri ile bulunduklar1 termal otelde
konaklama siireleri ki kare testi yapilarak incelendiginde
milliyetleri ile konaklama siireleri arasinda p<0,05 anlamlilik
seviyesinde bir farkliligin  oldugu ortaya ¢ikmustir.
Arastrmaya katilan Tirk ve Kazak miisterilerinin
konaklama siirelerinin en ¢ok yogunlugu “6-10 giin” (Kazak
9%52,3; Tiirk %49,2 ) arasinda, en diisiik ise “3 giinden az”
(Kazak %1,0; Tirk %6,3) oldugu goriilmektedir. Termal
turizm faaliyetlerinin yogunluklu olarak tedavi amaglh
seyahatler oldugu goz oOniinde bulunduruldugunda kalig
stiresinin uzun olmas: gerektigi sdylenebilmektedir. Bu
nedenle arastirmaya katilanlarin kalis siirelerinin uzun
olmas1 beklenen bir sonugtur.

Tablo 6. Tirkiye ve Kazakistan’daki Termal Otel
Isletmelerinde Miisterilerin Memnuniyet Tutumlart
Kazak Tiirk Toplam
ifadeler ort. ss ort. ss ort. ss
Isletmenin
kargilama ve 4,222 3,916 ,8164 4,0 , 7999
! bilgilendirme 8 75491 2 7 7 7
hizmetleri yeterli
Konaklama 4,207 4068 7951 41 7844
2 esnasinda ilgi ve 76957
A 3 1 0 3 5
nezaket yeterli
Odadonammi ), 3926 8302 40 8097
3 ihtiyaglari ! ,76475 ! ! ! !
4 7 6 7 0
karsilayacak
Odalar diizenli
4 olarak her giin 4':]:'381 93723 4’2919 3’8213 4(’)2 2’;56
temizlenmektedir
Mefrusatin kalitesi 4,274 3,822 ,9059 4,0 9141
5 yeterli 6 86736 0 7 4 5
Mutfagin temizligi 4,347 4,015 ,8109 41 ,7837
6 yeterli 2 12075 7 5 8 1
Yiyecek —
7 igeceklerin gesit ve 4,191 ,85363 4,015 8490 41 8547
o . 7 7 0 0 7
kalitesi yeterli
Kiir merkezi 4,186 3,973 1,058 4,0 ,9289
8 hizmetleri yeterli 5 76813 8 4 8 3
Termal havuz 4,176 4146 7877 41 7749
9 hizmeti yeterli 2 76380 6 2 6 2
Kiivetli termal
10 banyo hizmetleri 41 ,78182 4094 8153 41 17985
X 0 2 3 3 4
yeterli
Su alt1 masaj-
11 jakuzi hizmetleri 4’1455 76381 3’%89 ’95;’)14 4%0 ’8%70
yeterli
Teme kiir 4,181 3,900 1,018 4,0 ,9301
12 hizmetleri yeterli 3 81219 5 5 4 1
Fizik-tedavi 4,342 4214 3,091 42 2,254
13 hizmetleri yeterli 0 82104 7 7 7 78
Jimnastik salonu 3,948 3,869 1,141 39 1,014
14 izmetleri yeterli 2 87047 1 8 0 01
Cilt bakim 3,709 3,712 1,203 3,7 1,085
5 hizmetleri yeterli 8 95675 0 4 1 04
16 Saglik personeller 4,253 73087 4,005 ,9318 41 8450
sayist 9 2 8 3 3
Personel alaninda 4,165 4,062 ,8054 41 7931
17 bilgilidir 8 77960 8 0 1 8
Personel, her
zaman miisterilere
18 yardim etmeye 4145 Lo 4073 8428 41 81
A R 1 3 5 0 1
istekli ve
goniillidiirler
Personel, stirekli
olarak misterilere 4,378 4,115 ,8190 42 2,720
19 kars1 saygili ve 2 3,750 2 7 4 92
giiler yiizlidiirler
Personel, tiim
miigterilere karsi 4134 4,094 ,8281 41 ,8286
2 esit 7 83072 2 4 1 0
davranmaktadir
Isletmeyi
21 arkadaglarima 4’::308 ,80595 4’0294 ’8%181 4él ’8?665
tavsiye ederim
Isletmeyi tekrar
22 tercih etmeyi 4*1603 80340 4*1215 *92618 461 *8i32

diistiniiyorum
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Tablo 6°da dilkedeki termal otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin toplam memnuniyet diizeylerinin
ortalamasi  verilmistir. ~ Kazakistan’daki  termal otel
isletmelerinde ankete katilan miisterilerin  verilerinde
“personel, siirekli olarak miisterilere kars1 saygili ve giiler
yiizlidiirler” ifadesinde (ort=4,3782) en yiiksek ortalama
hesaplanmistir. Bunu sirasiyla “mutfagin temizligi yeterli
diizeydedir’(ort= 4,3472), “fizik-tedavi hizmetleri yeterli
diizeydedir”(ort=4,3420) ifadeleri izlemektedir. Toplam
memnuniyet diizeyine iliskin en disiik ortalama ise “cilt
bakim hizmetleri yeterli diizeydedir” (ort=3,7098) ifadesinde
hesaplanmistir.  Tiirkiye’deki termal otel isletmelerinde
ankete katilan miisterilerin verilerinde ise “odalar diizenli
olarak her giin temizlenmektedir” (ort=4,2199) ve “fizik-
tedavi  hizmetleri yeterli  diizeydedir”  (ort=4,2147)
ifadelerinde en yiiksek ortalama hesaplanmistir. Toplam
memnuniyet diizeyine iligkin en diisik ortalama ise “cilt
bakim hizmetleri yeterli diizeydedir” (ort=3,7120) ifadesinde
hesaplanmistir. Bu sonuglara gore miisterilerin en kaliteli
buldugu hizmetler:  “fizik-tedavi  hizmetleri  yeterli
diizeydedir” (ort=4,27), “personel, siirekli olarak miisterilere
kars1 saygili ve giiler yiizliidiirler” (ort=4,24) ve “odalar
diizenli olarak her giin temizlenmektedir” (ort=4,20) seklinde
siralanirken en kalitesiz bulduklar1 hizmet: “cilt bakim
hizmetleri  yeterli  diizeydedir”  (ort=3,71)  olarak
aciklanmistir. Bundan yola ¢ikarak termal turizm
isletmelerindeki  cilt bakim hizmetlerinde iki iilke
miisterilerinin memnuniyetlerinin yeterli diizeyde
karsilanmadigi, fakat fizik-tedavi hizmetlerinde benzerlik
goriildiigii ve iki iilke miisterilerinin de olumlu etkide
bulunduklar1 ortaya c¢ikmistir. Miisterilerin cilt bakim
konusundaki olumsuz diistincelerinin nedeni olarak tesiste
yeterli siire kalamadiklari, cilt bakim hizmetlerinden sonuna
kadar yararlanamadiklar1 temel etken olabilir. Ciinkii termal
tedavi siiresi 21 giindiir, ancak iki tilke miisterileri de tesise
6-10 giin icin geldiklerini ifade etmistir.

Sonug

Hizmet endiistrisi igerisinde yer alan turizm sektorii 21.
yiizyilda onemli bir iskolu haline gelmistir. Kiiresellesme
olgusu, diinya niifusundaki artis ve zenginligin goreceli
olarak diinyanin tiim ilkelerine yayilmasi turizm sektérune
ilgiyi artrmis ve turizm faaliyetlerine katilan bireylerin
sayisini yiikseltmistir. Tim bunlarm sonucu olarak ortaya
cikan degisimler insanlarin daha kolay ve daha sik seyahat
etmelerine ortam hazirlamistir. Pazar ekonomisinin tiiketim
ekonomisine dogru kaymasi ve kiiresellesme ile gelen
ekonomik, toplumsal, siyasi ve kiiltiirel degisimler hizmet
sektorlinin  gelismesini  saglamis, bunun sonucunda da
yalnizca mallarin tiiketimi degil, ayni zamanda hizmet
sektorli igerisinde yer alan turizm isletmelerinin iirin ve
hizmetlerini de 6nemli hale getirmistir.

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
onemi her gegen giin daha ¢ok ortaya ¢ikmakta ve rekabet
ortaminda hizmet kalitesinin de 6nemi olduk¢a artmaktadir.
Herhangi bir nedenle miisteriye sunulan hizmetlerin
gelmesinin engellenmesine de yol agacaktir. Konaklama
igletmeleri bu tiir sorunlara karsilasmamak amaciyla kaliteye
yonelik belirli biitceler ayirmakta ve yaptiklari yatirimlarin
geri doniistimiinii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
olarak almaktadirlar.
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Hizmetlerin dogasinda var olan ve onlar1 somut
mallardan ayiran bir takim ozelliklere sahip olmalar1
kalitelerini 6lgme konusunda zorluk olusturmaktadir. Bu
sebeple rakiplere karsi stratejik rekabet avantaji kazanmak
icin kritik bir role sahip olan kaliteli hizmet {iretimini
saglamak amaciyla isletmelerin, miisteri beklentilerini ve
miisterilerin hizmet performanslarini nasil
degerlendirdiklerini bilmeleri gerekmektedir. Bu bilgilere
dayanarak sunulan hizmete iligkin eksiklikler giderilebilecek
ve hizmet Kkalitesini saglamak amaciyla miisteri
beklentilerini kargilayabilecek stratejiler gelistirilebilecektir.

Bugiin tiim diinyada modern ekonomik gelisiminin
dinamizmi ve turizm hizmetleri sektoriiniin canlanist
kalkinma stratejisinin ayrilmaz pargast olan hizmet kalitesi
yonetim sisteminin belirlenmesini ve uygulanmasini gerekli
kilmaktadir. Bu baglamda ozellikle termal turizm
isletmelerindeki  hizmet kalitesi yOnetim sisteminin
olusturulmasi ile uygulanmasi sadece bu alandaki sorunlari
belirlemekle degil, ayni zamanda bu tiir isletmelerdeki
hizmet Kkalitesini olumsuz etkileyen faktorlerin ortaya
¢tkmadan, evvelden uyarmakla miimkiindiir. Turizmde
turistlere kaliteli hizmetler sunma en Onemli giincel
sorunlarm biridir. Hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen bir
termal otel isletmesi Oncelikle mevcut kalite diizeyini
belirlemek durumundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi i¢in neler yapilmasi ve ne tiir 6nlemlerin
alinmas1  gerektigine karar verilir. Alman Kkararlar
uygulandiktan belli bir siire sonra ulasilan kalite diizeyi
tekrar Olgiilir. Bu nedenle, dlgiim isletme igin yasamsal
onem tasimaktadir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, hizmeti
olusturan unsurlarin hizmetten yararlananlar1 ne derece
memnun ettiginin tespit edilmesidir. Ciinkii hizmet kalitesi
miisterilerin hizmete yonelik beklentileri ile hizmet aldiktan
sonraki algilamalari arasindaki farktan olugsmaktadir. Termal
otel isletmeleri tarafindan misteri beklentilerine uygun
hizmet sunulabilmesi i¢in bu algilamalarin en azindan
beklentilere esit olmasi gerekir. Dolayistyla turistlere yonelik
hizmetlerin kalitesinin arttirilmasi genellikle termal turizm
isletmeleri stratejisine ve hizmet kalitesine iligkin 6zel
programlarin  hazirlanmasina  baghdir. Ancak ifade
edilenlerin hayata gecirilerek termal turizm isletmelerindeki
hizmet kalitesini artirmaya yonelik yeni adimlar yapilmasina
ragmen, yine de bu alanda tam anlamiyla kaliteli hizmet
sunmak miimkiin olmamaktadir. Kaliteli hizmetin sunulmasi
olumsuz faktorlerin ortadan kaldirilmasiyla miimkiin
olabilir.

Termal tesislerin saglik turizmi agisindan Tiirk ve Kazak
ekonomisine en biiyilk katkiyr saglamasi igin gerekli
oOnerilerin bazilar1 su sekilde belirtilebilir:

Hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde tanitim ve
pazarlama caligmalari yapilmali ve bu calismalar devlet
tarafindan desteklenmelidir. Saglik turizmi alaninda yapilan
kongre, fuar ve konferanslara ilgi gosterilmeli ve bu tiir
organizasyonlar tutundurma faaliyetleri agisindan firsat
bilinmelidir.

Gerek Tirkiye’deki ve gerekse de Kazakistan’daki
termal tesislere belediyeler tarafindan o6zellikle alt yapi
alaninda gerekli destek saglanmalidir.
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Yurt disinda ve iilkenin diger bolgelerinde yasayan
hastalara veya tatil yapacak insanlara iilkeleri cazip hale
getirmek icin 6zel tur paketleri hazirlanmalidir.

Ulkeye yurt ici ve yurt digindan tedavi veya dinlenme
amaciyla gelen insanlara saglik hizmetinin yani sira sosyal ve
kiiltiirel etkinliklerinde sunulmasi gerekmektedir.

Termal tesislerin yapiminda dikkat edilmesi gereken bazi
o6nemli noktalar vardir. Kaplicalar bir klinik otel veya
dinlenme tesisleri gibi degil, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi ile
Saglik Bakanligi kurallarma uygun olarak projelendirilme
uygun olacaktir. Hekimi, plancisi, mimar1 ve yapimecist ile
komple bir diisiincenin uygulanmasi1 gerekir. Buna paralel
olarak, tesislerde c¢alisacak personellerin turizm egitimi
yaninda, saglik, gida ve psikoloji konularinda egitim almis
olmalar1 gerekmektedir.

Bunlara ek olarak, termal turizm isletmelerinin yapisal
gorliinimiinii  iyilestirmek  igin  “Uluslararasi  kalite
degerlendirme  sistemi” tarafindan verilen  belgenin
bulundurulmasi biiyiik katkilar saglaya bilir. Termal turizm
isletmelerinin bulundugu yer, tatil yapma alani, turistlerin
yerlesim igin saglanan ulagim araglari, saglik hizmetleri ile
genel anlamda termal otellerinin gosterdigi tlim hizmetler
icin uluslararast kurumun degerlendirme sertifikasi olumlu
sonuclar dogurur ve turizm hizmetleri sunan kurumlarin
halkmn goéziindeki giivenilirligini arttirir.

Hizmetlerde kalitenin belirleyicisi miisteriler olduguna
gore, isletmelerin yapmalar1 gereken miisteriler i¢in 6nemli
olan hizmet kalitesi kriterlerini 6grenmek ve onlara uygun
pazarlama ve yonetim stratejileri gelistirmektir. Miisteriler
icin hizmet aldiklart isletmeye duyduklari giiven, hizmeti
sunan ve miisteri ile iletisim i¢inde olan personelin tutumu,
hizmet aldiklar1 isletmede kendilerini giivende hissetmeleri
ve isletmenin fiziksel goriiniimii ve kosullar1 bir dahaki
hizmet alim kararlarin1 biiyiik dlciide etkilemektedir. Biitiin
bu bilgilerin 151¢inda algilanan hizmet kalitesini yiikseltmek
isteyen isletmelerin yapmalar1 gereken; hizmetlerde insan
faktoriiniin kritik bir role sahip oldugu unutmayip, miisteriyle
ictenlikle ilgilenen, onlara gerekli ilgiyi gésteren ve yardimci
olan personelin segimine ve egitimine Onem vermek,
miisterilerin isletmeye giiven duymalar1 ve kendilerini orada
giivende hissetmeleri i¢in uygun kosullar saglamak, fiziksel
ortami ve miisteriler i¢in dnemli olan biitiin hizmet kalitesi
kriterlerine dikkat ederek misteri beklentilerine uygun
olacak stratejiler gelistirmektir.

Miisteri kayiplarinin genel olarak memnuniyetsizlikten
kaynaklandigi, isletmeden memnun ayrilmayan bir
miisterinin bu memnuniyetsizligini bircok kisiye anlatarak
cemberin siirekli biiyiidiigii bilinmektedir. Onemli olan
konulardan bir tanesi, bu memnuniyetsizligin neden
kaynaklandigini ortaya koyabilmektir. Bu c¢alismada hem
termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin
isletmeden beklentileri, hangi hizmetleri daha Onemli
gordiikleri tespit edilmis, hem de sunulan konaklama ve kiir
merkezi hizmetlerinden algiladiklart memnuniyet diizeyleri
oOlgiilerek, hizmetlerden ne kadar memnun olduklar1 ortaya
konmaya calistlmistir. Bu bilgiler 1s1§inda termal turizm
igletmeleri hangi hizmetlerin sunulmasinin daha gerekli
oldugu konusunda bilgi sahibi olabilmekte, sunum tercihi
yaparak bazi hizmetlerin sunulmasmi azaltabilmekte,
geciktirebilmekte veya vazgegebilmektedir.
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Diinya ve de ozellikle Avrupa niifusunun giderek
yaslanmasi, 6zel sigortalarin ve kamunun saglik giderlerini
kargilamasi, termal turizm igletmeleri yatirimlarinin siirekli
artmas, nitelik ve kalite artis1, termal turizmin gelecek yillar
icerisinde siirekli gelisecegini gdstermektedir.
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Extensive Summary

Service Quality in Tourism Sector:
Comparative Study on Thermal Hotel
Enterprises in Turkey and Kazakhstan

Health and treatment are one of the most important
motivations for participation in tourism activities. Since
ancient times to our day’s people want to take advantage of
nature's restorative features, visit the thermal resources and
try to carry about their health. Nowadays, the number of
people participating in thermal tourism activities, especially
in developed countries is rapidly growing, aging population
as part of the third age and health purposes tourism
participate in thermal tourism. Determination of customers’
desire, needs and expectations in thermal tourism businesses,
their satisfaction and loyalty will increase benefit of
enterprises and will contribute to the economy of country. In
addition, giving employment opportunities will provide a
positive impact on domestic and foreign tourism. This study
is intended by analyzing the quality of service offered by the
thermal hotel enterprises operating in Turkey and
Kazakhstan, to develop various proposals for improving the
quality of service and determine the differences between the
enterprises in the two countries.

In this study the data is used as a primary data. "The
research needed to make it work with the original data of
different data collecting primary data using tools called
itself" (Altunisik et al., 2002, p.71). The survey method was
used as the primary method of collecting data. In order to
determine the thermal perception of satisfactory of
customers staying in hotel management in Turkey and
Kazakhstan prepared questionnaire which consists of two
parts. Requests and complaints of customers for the first
section given questions about demographic characteristics.
In the second section it is given 22 statements to measure the
satisfaction level of customers' attitudes. These statements
prepared by Cronin and Taylor (1994) which is adapted the
scale developed by the SERVPERF. Despite the
development of different models and approaches to the
measurement of service quality, there is not yet finally
accepted measurement model. Both models are mainly used
in research on this subject. From the first of these two
models, to measure the quality of service perceived by the
customer Servqual, the other is the Servperf which
performances quality of service. In this study, five-point
Likert scale is used to measure customer satisfaction and it
includes 22 statements. In the scale of the statements the
participants asked to answer with five categories: disagree,
agree with at least moderate, | agree, too agree, | totally
agree. To test the reliability of the data collected by surveys,
SPSS 16.0 (Statistical Program for Social Sciences)
statistical program is used. Reliability analysis of the
questionnaire related to customer satisfaction, the Cronbach's
Alpha value of 22, the expression is calculated as 0.971. This
result suggests that reliable data collected by surveys.
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Therefore, in order to show the differences between analyses
of customer data it is used the chi-square, t-test and ANOVA
test.

According to the results, the participants asked about the
reasons of taking a holiday and Kazakh customers are mostly
attended to the "body cleanse™ (38.3%) statement and Turks
participated in the statements "have a rest" (21.5%), and
"treatment™ (22.5% ). However, the two countries customers
had showed a significant difference in the statement "swim"
as the degree of participation, Turks (11.0%) stated that the
statement of people to swim, on the other hand Kazakh
customers stated that they didn’t participate “swimming in
the sea” statement. According to these results, the physical
structure of Kazakhstan, with mountains, plains, hills, plains
and plateaus formed, and Turkey's geographical location
surrounded by the sea on three sides make it easier for
customers to go overboard. Thermal analysis of the service
received during previous visits for tourism Turks chose the
expression "spa treatment” (52.9%), as the more interest,
while Kazakhs chose "spa treatment" (43.8%), "peloidterapi"
(17.2%) and the "cure" (14.1%) as a result of participating in
the statements. Based on this result, as well as the Kazakhs
and Turks made for the treatment of thermal tourism as a
therapeutic purposes, people often give more emphasis on
health have emerged. However, the results of analysis are
used for skin care can be concluded that the peloidterapi
service requested by Kazakhs more intense. Turkish
customers give their importance first to the drinking cure
rather than skin care services, this is a significant result,
because the human body clean in terms of the absence of
skin may experience problems. Looking at the results of the
attitudes of the two countries, customers total satisfaction
thermal tourism enterprises that the customers didn’t have an
adequate level of satisfaction about skin care services, but it
is shown that the two countries have a positive impact to
physical therapy services.

The main factor of a cause of negative thoughts of
customers about skin care is that they could not stay enough
there, and they could not benefit from the skin care services
until the end. Because the thermal treatment duration is 21
days, but the two countries customers also have the property
that they came for 6-10 days.

In the 21% century the tourism sector in service industries
has become an important line of business. The phenomenon
of globalization, all countries of the world as the relative
wealth of the world's population increases and increased
interest in the spread of the tourism sector and has increased
the number of individuals involved in tourism activities.
Arising as a result of all these changes in the environment
prepared people to travel more easily and more often. With
the globalization of the economy and the consumer shift
towards a market economy, economic, social, political, and
cultural changes have ensured the development of the service
sector, as a result, not only the consumption of goods, but
also in the service sector enterprises, products and services in
the thermal tourism has also become important.

The importance of customer satisfaction in hospitality
enterprises are emerging and more competitive with each
passing day, the importance of the quality of service has
increased substantially. Therefore, to prevent the arrival of
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any of the services offered to customers will lead to. In order
not to face with these types of problems accommodation
businesses allocate specific budgets to quality the service
quality and customer satisfaction, as they receive the
recycling of investments.

Services to a number of inherent characteristics that
separates them and to have tangible goods are the difficulty
in measuring quality. For this reason, in order to gain a
strategic competitive advantage against opponents who have
a critical role in enterprises in order to ensure the production
of high-quality service, customer expectations and customers
need to know how they evaluate the performance of the
service. According to the determinant of the quality of
services by customers, service quality criteria that are
important to customers, businesses need to do proper
marketing and management strategies for them to learn and
develop. Because of their confidence from their service to
customers, service providers and attitude of the staff that are
in contact with the customer service they feel safe operation
of the business and the conditions of the physical appearance
of the next service greatly influence their purchasing
decisions.
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relevant enough to lend partial support to understand the relationship. There seems to be
some missing factors, still unexplored, which may be pivotal in understanding this
relationship. This study attempts to develop a tourist relationship management (TRM)
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Introduction

With the increase in the significance of Tourism as a
major contributing source to the enhancement of nation’s
GDP, the academic researchers too has started to get
involved in identifying its nature, dynamics, dimensions and
effects. Tourism has been observed as the aggregate of
interactions and relationships between tourists, business
houses, host governments and administration and host
communities (MclIntosh and Goeldner, 1984). As a service
sector, tourism has its own criticalities which assume
significant proportion while perceiving quality associated
with it. The intensive dyadic encounter between a host of
tourist-service-providers and the tourists, often, does not
allow the services to be homogenized. These, rather
heterogeneous, services create ambiguity in perceiving
quality of services received from specific tourist-service-
providers. But, identifying the perceived tourist service
quality becomes imperative as it was empirically tested to be
antecedent to tourist satisfaction (short-term effects) and
destination loyalty (long-term effects). From the late 1990s
the hospitality and tourism sector started using the
philosophy of customer relationship management (CRM) as
it proved to be a proactive business process to understand the
tourists (customers), segment the tourists on the basis of
their psychographic determinants and to design integrated
communication with the same. CRM was adopted by the
tourism sector with an apprehension that it will help
maintain a linear relationship between perceived service
quality-tourist satisfaction and destination loyalty. But in
most of the cases it was found that the conventional CRM
dimensions failed to facilitate the relationship.

The inbound tourism in India registered 6.31 million
(5.78 million in 2010) tourists visiting with an annual growth
of 9.2% (India Tourism Statistics, 2011, Ministry of
Tourism, Govt. of India). This huge influx of tourists
boosted the foreign exchange earnings to 77591 crores (in
INR terms) with an annual growth rate of 19.6% (India
Tourism Statistics, 2011, Ministry of Tourism, Govt. of
India). This phenomenal growth rate has catapulted India’s
share in international tourist arrivals (0.64%), India’s rank in
world tourist arrivals (38), India’s share in international
tourism receipts (1.61%) and India’s rank in world tourism
receipts (as per RBI estimates—17) (India Tourism
Statistics, 2011, Ministry of Tourism, Govt. of India). The
reason for this boom can be attributed to a number of factors
namely burgeoning Indian middle class, growth of high-
spending foreign tourists, augmentation in communication
system-both physical and virtual, infrastructure & super
structure and the initiatives taken up by the state
governments to showcase their individual states as tourist
destinations, thereby building up the brands (Gujarat,
Odissa, Kerala, Madhya Pradesh etc. are some of the major
branded tourism destinations). A study conducted by
Federation of Indian Chambers of Commerce and Industry
(FICCI) in the area of development perspective of eco and
rural tourism indicated that it registered highest employment
and investment ratio. Study conducted by McKinsey also
revealed that medical tourism has the potentiality to generate
as much as 100 billion in INR by the end of 2012. India’s
cultural and natural heritage is truly incredible. The brand
title ‘Incredible India’ not only projects India as a tourist
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destination but also promotes the nation as a potential export
and investment hub.

‘Yatra Visawam Bhavati Ekanidam’ — where the whole
world meets in one nest. Rabindranath Tagore, India’s first
Nobel laureate, wanted Santiniketan to be that spot, where
the whole world would settle, forgetting illusory
geographical boundaries. Little wonder then that India’s
nodal authority Archaeological Survey of India (ASI)
submitted Santiniketan as its official entry this year for
UNESCO’s list on World Heritage Sites. ASI has submitted
the dossier on Santiniketan to UNESCO’s world heritage
centre in Paris, and has received a letter from the body,
saying the dossier received is as per operational guidelines.
Santiniketan has emerged as a tourist destination with
updated facilities and amenities with regard to hospitality
industry and allied services. The cultural events like Pous
Mela, Basantotsav, Magh Mela draw huge influx of domestic
as well as international tourist. With the changing dynamics
of quality perception of services related to tourism, the
expectation and zone of tolerance have also been modified.

The objectives of this study was (a) to identify the
dimensions of Tourist Relationship Management (TRM) by
modifying the existing dimensions of CRM and introducing
new dimensions in the context of tourism industry, (b) to
examine the convergence of the identified TRM dimensions
and (c) to test the robustness of the proposed research model.

Review of Literature

Relationship marketing has emerged as a critical strategic
route to maximize value proposition from both service
providers and recipients. Customer relationship management
(CRM), an offshoot and spin-off to relationship marketing,
has been observed as a continuous paradigmatic shift in
managing relationship with customers by identifying the
changing notions of customer attitudes, perceptions and
behavioural manifestations in the context of their
apprehension and expectation to be served as (Peppers and
Rogers, 2004). Conceptually, CRM evolved from three basic
foundations of marketing management: (a) customer
orientation, (b) relationship marketing and (c) database
marketing (Yim et al, 2004). Adoption, practice and
implementation of CRM gained momentum among
academicians and corporate houses (Gruen et al, 2000; Righy
and Ledingham, 2004; Srivastava et al, 1999; Thomas et al,
2004). CRM has heen widely used by the sales personnel in
augmenting their relationship with the customers (Widmier
et al, 2002) to improve sales forecasting, lead management
and customization (Rigby and Ledingham, 2004). Inspite of
its wide application, CRM, lacked a cohesive definition and
identification of its dimensions. Yim (2002) provided some
conceptual clarity of CRM by synthesizing the literatures
(Crosby and Johnson, 2001; Fox and Stead, 2001; Ryals and
Knox, 2001) pertaining to marketing, technology and
management and came out with four key focal areas: (a)
strategy, (b) people, (c) processes and (d) technology. Day
(2003) confirmed that the key focal factors identified by Yim
(2002) can create a synergistic relationship value when they
work in unison (rather than in isolate), thereby conforming to
the objective and realm of CRM. Study of extant literatures
revealed that implementation of CRM necessarily involved
four specific activities: (a) focusing on key customers
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(Schmid and Weber, 1998; Srivastava et al, 1999; Sheth et
al, 2000; Ryals and Knox, 2001; Armstrong and Kaotler,
2003; Vandermerwe, 2004; Srinivasan et al, 2002, Jain and
Singh, 2002) which encompassed the view of a customer-
centric organizational structure with dyadic interactive
points targeted towards identification of key or valued
customers through lifetime wvalue computations, (b)
organizing around CRM (Brown, 2000; Homburg et al,
2000; Ahmed and Rafique, 2003) which emphasized on
customer-centric organizational functions with an objective
to ensure value proposition to customers, () managing
knowledge (Peppard, 2000; , Freeland, 2003; Stefanou et al,
2003; Stringfellow et al, 2004, Yim et al, 2004; Plessis and
Boon, 2004; Brohman et al, 2003) whereby customer-
information are effectively transformed into customer-
knowledge and disseminated across the organizational
hierarchy which will equip salespeople with better
understanding of customers’ requirements and (d) adopting
CRM-based technology (Butler, 2000; Pepperd, 2000;
Vrechopoulos, 2004; Widmier et al, 2002) to optimize
communication with customers, accurate service delivery
with back-up and supportive information, managing
customer-knowledge by data warehousing and data mining
and providing customized services.

However, there has been a dearth of research in
identifying these CRM dimensions in the context of tourism
industry. CRM philosophy was adopted by the tourism
sector as it allowed them to be more proactive in predicting
the changing line of customer demands and allowed them to
realize the extent to which they can customize their service
offer with adequate differentiation. Jain and Jain (2006)
delved into CRM practices of hotels in central India to
measure the effectiveness against factors like: value
proposition, recognition, customer orientation, reliability,
relationship ~ orientation,  credibility,  customization,
personalization and gestures. Apart from the conventional
and accepted dimensions of CRM certain other dimensions
are required to create a holistic tourist relationship
management (TRM) framework. Amongst the traditional
dimensions of CRM technology has been apprehended to
play a critical role in shaping the relationship between the
tourists and the TSPs. Application of electronic commerce in
tourism has been well recognized (Werthner and Ricci,
2004) and its success has been attributed to security and
user-friendliness (Kim, 2004). The access to information
over virtual network has created a ‘SWARM’ model,
replacing the legacy of linear mono-TSP-tourist transactions,
whereby tourists have multiple information sets to find out
the exact TSP. Cloud computing has opened up whole new
avenues for TSPs to introduce shared network in tourism
ecosystem, thereby, creating and delivering added values for
the tourists (Cheng, 2012).

Literature hinted that destination competitiveness can be
one of the critical components of a modified relationship
management framework which would be compatible to the
tourism industry and may be nomenclated as Tourist
Relationship Management (TRM). The gradual transition of
‘hard tourism’ into futuristic ‘soft tourism’ (Table-1) has
catapulted the relationship management integration with the
basic operational aspects.

Table-1: Transition of Tourist Demand Pattern: Hard
Tourism to Soft-Tourism
Hard tourism Soft tourism

Package tours Individual touring

Short-term residences Long-term residences

Model of one big travel during Model of two shorter travels during a
holidays year

Predetermined tour schedule Customized tour schedule

Comfort and passivity Activity and effort

Travels and attractions New experiences and higher quality

Sense of superiority, demonstration

offect Respect and relationship

Lack of knowledge about destination Knowledge about destination

Imported life style and behaviour Lifestyle following local population

Purchases Gifts

Freely available mass souvenirs Individual & customized souvenirs

Lack of interest in language of

destination Studying local language

Fast transport and frequent moves Less importance of moving speed

Curiosity Tact

Expectation of comfort Comfort is not essential

Distance between clientand tourist

staff Good relationship with tourist staff

Source: Ostrowski S., Krippendorfa, J. (1983)

Studies observed that formulation of relationship
strategies followed an analytical planning and destination
competitiveness which will allow firms to stay ahead of its
competitors and to ensure destination sustainability (Ritchie
and Crouch, 2000a & 2000b; Mihalic, 2000; Buhalis, 2000;
Flagestad and Hope, 2001; Kozak, 2001; Heath and Wall,
1992; Bordas, 1994; Pearce, 1997). Poon (1993) observed
that tourist satisfaction can be achieved with proper strategic
initiatives to build destination image and that destination
competitiveness can be ensured by virtue of organized form
of interactions with tourists.

Destination has heen apprehended to be pivotal in
nurturing relationship between tourism service providers and
tourists as Buhalis (2000) listed six major components of
tourism attractions towards evaluating tourism destination:

a. Attraction - natural, man-made, artificial, purpose-

built, heritage, special events

b.  Accessibility — transportation system, terminals &

vehicles

c.  Amenities — accommodations, catering facilities,

retailing

d.  Available packages — prearranged packages by

intermediaries and principals

e.  Activities — activities related to tourism products

f.  Ancillary services — banks, telecommunications,

hospitals etc.

In addition to destination, ‘purpose or motivation to
travel” is expected to play an important role in the
relationship between the tourism service providers and
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tourists as it is likely to influence major strategic imperatives
in managing personalized relationships. Literature revealed a
number of issues pertaining to travel purpose and linked it
with motivation for travelling sighting satisfying need
hierarchy (Maslow, 1954, 1970; Burns and Holden, 1995;
Hudson, 1999). Leisure and vacation have been identified as
two major purposes of travelling and were linked to
satisfying self actualization needs (Miller and Morrison,
2002) and self esteem needs (Pearce, 1993). Pearce (1993)
identified five levels of travel purpose hierarchy: relaxation,
stimulation, relationship, development and fulfillment.
Brown (2010) also identified purpose of travelling as a major
deterministic factor in strategizing tourism packages while
analyisng volunteer tourism facets. Dann (1977) and later
supported by Crompton (1979) identified seven ‘Push &
Pull’ factors driving travelling: (i) escape from perceived
mundane environment, (ii) exploration and evaluation of
self, (iii) relaxation, (iv) prestige, (v) regression, (Vi)
enhancement of kinship relationships and (vii) novelty and
education. Purpose of travelling allows the service providers
to understand the psychogenic profiles of the visitors thereby
assist them to prepare the blueprint to establish a dyadic
relationship. Towards understanding the motivational pattern
of the tourists to undertake a tour-plan, cognitive science can
provide with major inputs. Cognition and emotion both have
been observed to franchise significant impact on the
evaluation of servicescape with respect to hospitality and
tourism industry (Lin, 2004). Cognitive competence is likely
to contribute significant input towards developing
dimensionality for TRM, particularly to understand the
purpose and motivation to travel which articulates
relationship strategies adopted by the TSPs and as it
encompasses both internalized and institutionalized
behaviours of tourists which in long run may affect the
relationship between the same and the TSPs. Sofiyabadi et al
(2012) was of the opinion that increase and promotion of
emotional intelligence levels in TRM team will lead to
comprehension and understanding of one’s sentiments and
emotion.

Research Gap ldentified

Extant literature did not provide much inputs regarding
compatibility of relationship management dimensions in
tourism perspective. Added or modified dimensions of CRM
were not identified to address the relationship dynamics in
tourism.  Tourist Relationship Management (TRM)
framework will be a whole new development for the study.

Hypothesis Development

A single hypothesis was developed to assess relationship
between the identified dimensions of TRM:

H;: Dimensional correlation exists in the proposed TRM
framework.

Proposed Research (Default) Model

The proposed research (default) model focuses on
convergence of the proposed TRM dimensions (Fig.1)

50

D,

'

D,

TRM

Dn

Fig.1- Proposed Research Model
Methodology

The study was conducted in two phases. A structured
questionnaire was developed to obtain the primary data.
Phase-1 involved a pilot study to refine the test instrument
with rectification of question ambiguity, refinement of
research protocol and confirmation of scale reliability was
given special emphasis (Teijlingen and Hundley, 2001). 20
respondents representing tourists of assorted demography
and academicians were included to conduct the pilot study
through focus group interview technique. Cronbach’s o
coefficient (>0.7) established scale reliability (Nunnally and
Bernstein, 1994). The refined survey instrument focused on
collecting data with regard to relationship management
initiated and deployed by the service providers A 7 point
Likert scale (Alkibisi and Lind, 2011) was used to generate
response. Service employees of the rank of managers,
relationship executives etc. were interviewed. Convenience
sampling was used. As many as 546 personnel associated
with assorted tourism services in Santiniketan and its
adjoining tourist areas were interviewed.

Factor Constructs Measurement

The TRM dimensions were scaled on items, initially
developed by Yim et al (2004) to dimensionalize CRM,
which were adequately modified to suit tourism platform.
The additional constructs to make relationship management
compatible with tourism imperatives on the basis of
destination and purpose of visit were created after extensive
study of literature, with 5 and 6 items respectively and were
tested for internal reliability and validity.

Reliability and Validity

To examine the internal reliability and validity of the
constructs, exploratory factor analysis (EFA) was deployed
using principal axis factoring procedure with orthogonal
rotation through VARIMAX process. Cronbach’s o was
obtained to test the reliability of the data, Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) was done for sample adequacy and Barlett’s
sphericity test was conducted. Cronbach’s a coefficient
(>0.7) established scale reliability (Nunnally and Bernstein,
1994). The scales used in this study were adapted from
established existing measures that have been applied and
validated in numerous tourism studies. In addition, the
validity of the measurement scales was also assessed via the
confirmatory factor analysis. The convergent validity of the
scales were measured by tests of composite reliability (CR)
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and average variance extracted (AVE). Higher CR and AVE

Individual tourist information is available at

0.684 19.278 914 0.874

values indicate higher convergent reliability of the  every point of contact (TRMD12)
measurement. The Discriminant validity is established when Our _organization provides _customized
the AVE values exceed the square of the correlations services to our valued and key tourists. 0.664 17.217 914 0.874
between each pair of latent constructs (Fornell and Larcker, ~_(TRMD13)
1981)- Our organization communicates with key
. tourists to customize our offerings on demand.  0.631  14.283 .914 0.874
Finally, LISREL 8.80 programme was used to conduct  (TRMD14)
the Structural Equation Modeling (SEM) and Maximum Our organization makes an effort o find out
Likelihood Estimation (MLE) was applied to estimate the what the key tourist requirements are 0.679 19.005 914 0.874
CFA models. (TRMD15)
. : . Our employees make coordinated efforts to
Data AnaIySIS and Interpretatlon deliver customize service once atourist places  0.702  20.098 .914 0.874
. . a demand for such service (TRMD16
The results of the EFA were displayed in Table-2. The ( :
CI’OﬂbaCh'S COEffICIent alpha was found Slgnlflcant enough, Each and every emp|0yee of our organizaﬁon 0617 14.562 914 0.874
as it measure >.7 (Nunnally and Bernstein, 1994) for all treats tourists with great care. (TRMD17) ' ' ' '
constructs and therefore it is reasonable to conclude that the 5 - s el 0 oy
. . . ur organization provides channels to enable
internal conS|stency of the In_StrumentS used were aquuate' ongoing two-way communication between our  0.629  15.672 .914 0.874
Each accepted construct displayed acceptable construct — keytourists and us. (TRMD18)
reliability with estimates well over .6 (Hair, Anderson, Our tourists can expect exactly when services
Tatham and William, 1998). Further to this the average will be performed (TRMD19) 0718 25001 914 0874
variance extracted (AVE) surpassed minimum requirement o, organization fully understands the
of .5 (Haier et al., 1998)_ The KMO measure of sample rf:rq;’i\;elsrg%nts of our key tourists and us. 0.663 18.782 914 0.874
adequacy (0.798) indicated a high-shared variance and a ( )
H H H : H Our organization maintains the database of
relatlvely IOW, unlque_ngss n Va”,ance (Kalser and Cemy’ major destination attractions for our key 0.687 19.871 914 0.874
1979). Barlett’s sphericity test (Chi-square=673.571, df= 89, tourists. (TRMD21)
p<0.001) indicated that the distribution is ellipsoid and Our organization facilitates tourists in
amenable to data reduction (Cooper and Schind|er, 1998) ?;gﬁﬂsg]gz)the major destination attractions.  0.624  15.214 914 0.874
Table-2: Measurement of Reliability and Validity of the Our organization provides requisite amenities
Variables to ensure safe visit for tourists to destinations.  0.609  14.009 914 0.874
(TRMD23)
Items FL t a AVE Our organization provides adequate packages
that cover smooth and hassle-free destination ~ 0.672  18.918 914 0.874
Tourist Relationship Management (TRM) items visits. (TRMD24)
Our organization establishes and monitors P~ .
- Our organization arranges activity supports
tcustprr-cT]ntn_c Per.f_oémir;ie standards at all  0.699 22981 914 0874 for tourists as per destination requirements.  0.711  23.091 914 0.874
ourist touch points ( ) (TRMD25)
Our organization has established clear
business goals related to tourist acquisition, Our organization h tworked t idi
C AISIt 0687 21.087 914 0874 ganization has networked to provide
((1_'e_\|/?e'\l/|olgr;)ent, retention and  reactivation. ancillary services to tourists. (TRMD26) 0709 22738 914 0874
Our organization has the sales and marketing Our organization understands the purpose of
expertise and resources to succeed in TRM 0671 19.001 .914 0.874 visit of tourists and provides services 0.724 26.198 914 0.874
(TRMD3) accordingly. (TRMD27)
Our employee training programme has been -
designed to develop the skills required for 1o s s 14 087 ou“rr rgatizaton Ciz?tsre(s;’;’&eéztg) match the 604 20018 914 0874
acquiring and deepening tourist relationships. ' ' ' ' purp ’
(TRMD4)
Employee performance is measured and Our organization has_ necessary tie-ups and
rewarded based on mesting tourist needs and  0.679 18762 914  0.874 m_at_works to_ synchronize with the purpose of 0.648 16.552 .914 0.874
on successfully serving the tourist. (TRMDS5) visit of tourists. (TRMD29)
Our organizational structure has been our em
" . e ployees understand the psychology of
designed to foster tourist centricity. 0681 19.002 914 0874 the tourists behind the purpose of visit. 0.665 18.783 914 0.874
(TRMD6) (TRMD30)
Our organization commits time and resources
to manage tourist relationships. (TRMD7) 0669 17401 914 0874 KMO 0.798
o Chi-square () 673.571
Our organization has apt softwares to serve )
our tourists. (TRMDS) 0.652 15204 914 0874 Barlett’s Test of df 89
sphericity
Our organization has required hardwares to Sig. .000
serve our tourists. (TRMD9) 0672 18110 914 0874
Our organization has the proper technical ** FL: factor loadings, t: t-value, a: Cronbach’s o, AVE: average variance
personnel to provide technical support to our extracted
relationship management executives. 0691 20028 914 0874 . . . . . .
(TRMD10) The dimensions of perceived tourist service quality
Our organization maintains a comprehensive (PTSQ) and CRM have been nomenclated as per the
g P 0701 22918 914 0874

database of our tourists. (TRMD11)
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component-wise factor loadings in Table-3.
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Table-3: Identified Dimensions of TRM

Items as per factor loadings

Sl Variable post EFA Dimension name
Organizing around TRM

1 TRMD1 - TRMD7 (TRMO)
Integrating TRM

2 TRMDS - TRMD12 technology (TRMT)

3 Jouist qpvpI3_ TRMDL7 Key tourist focus (KFT)

_____ Relationship
Management Managing tourist

4 TRMD18 - TRMD20 knowledge (TKM)

5 TRMD 21- TRMD26 Destination  denomination
(DD)

6 TRMD 27 - TRMD 30 Purpose denomination (PD)

The path-analysis using LISREL-9.1 (Fig.2) confirms the
convergence of the observed variables (TRMO, TRMT,
KFT, TKM, DD & PD) and the latent variable [(Tourist
Relationship Management (TRMD)] confirming the fact that
the identified dimensions of tourist relationship management
are adequate to justify the reliability and validity of the
same.

og—*= TRMO
0.7€
é:a—'- TRMT
31
L1E— KFT
.05-%=  TKM
B:0.75
. g = DD
12— PD

Fig.2: Path Analysis Depicting Observed and Latent
Variables

To test correlationship between the identified dimensions
of TRM, bivariate correlation was deployed. The mean
response score was obtained for each of the variable across
the items loaded in EFA for each individual tourist and later
on summated and averaged to obtain the composite mean
score for each variable. The results of the bivariate
correlation analysis were displayed in Table-4. The results
revealed strong and significant dimensional correlationship:
(i) TRMO and KFT (r=.173**, p<.001), (ii) KFT and TRMT
(r=.116**, p<.001), (iii) TKM and TRMO (r=.254**,
p<.001), (iv) TKM and TRMT (r=.132**, p<.001), (v) DD
and TRMO (r=.137**, p<.001), (vi) DD and KFT (r=.222**,
p<.001), (vii) DD and TKM (r=.209**, p<.001), (viii) PD
and TRMO (r=.332**, p<.001), (ix) PD and TRMT
(r=.285**, p<.001), (x) PD and KFT (r=.173**, p<.001) and
(xi) PD and TKM (r=.139**, p<.001). Moderately positive
relationship was observed between (i) TRMT and TRMO
(r=.098*, p<.005), (ii) TKM and KFT (r=.073*, p<.005), (iii)
DD and TRMT (r=.082*, p<.001) and (iv) PD and DD
(r=.088*, p<.005).

Table-4: Bivariate Correlation Between Perceived Tourist
Service Quality (PTSQ), Tourist Satisfaction (TS) and
Destination Loyalty (DL)

TRMO  TRMT KFT TKM DD PD
Pearson 1
Correlation
Sig. (2-
tailed)
Sum of
Squares
TRMO
and Cross- 51.765
products
Covariance 673
N 546
Pearson -
Correlation 098 1
Sig. (2-
tailed) 002
Sum of
TRMT  Squares 42112 49.287
and Cross-
products
Covariance 5.882 7.009
N 546 546
Pearson 173% 116" 1
Correlation  * )
Sig. (2-
tailed) .000 .000
Sum of
KFT  Squares 47482 56193 116036
and Cross-
products
Covariance .783 971 8.194
N 546 546 546
Pearson  oggex 13" 073" 1
Correlation
Sig. (2-
tailed) .000 .000 .003
Sum of
Squares
TKM
and Cross- 41229 49321  67.009  97.764
products
Covariance .654 776 .964 6.296
N 546 546 546 546
Pearson
Correlation 137** .082* 222%%  209** 1
Sig. (2-
tailed) .000 .003 .000 .000
Sum of
pp  Squares 44322 51098 55543 72783  87.982
and Cross-
products
Covariance .594 .645 .987 3.278 7.987
N 546 546 546 546 546
Pearson 332%%  285%%  173%%  139%%  (88* 1
Correlation  ~ ) ) ) )
Sig. (2- 000 000 000 000 .00l
tailed)
Sum of
pp  Squares 48.983 50.096 68562 77.834 91983  98.712
and Cross-
products
Covariance .554 671 .818 .897 927 1.872
N 546 546 546 546 546 546
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** Correlation significant at 0.01 level (2-tailed)

Confirmatory factor analysis (CFA) was applied to assess
the convergence, discriminant validity and dimensionality for
each construct to determine whether all the 30 items (Table-
1) measure the construct adequately as they had been
assigned for. LISREL 9.90 programme was used to conduct
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the Structural Equation Modeling (SEM) and Maximum
Likelihood Estimation (MLE) was applied to estimate the
CFA models. A number of fit-statistics were obtained
(Table-5) for the default (proposed) model. The comparative
fit indices namely CFI (0.979), NFI (0.983) and TLI (0.975)
were found significant enough to accept the fitness of the
default (proposed) model (Schreiber et al, 2006). The
Parsimonious fit indices (PNFI=0.701, PCFI=0.764,
PGFI=0.729) also confirmed robustness of the model and
indicated an absolute fit (Schreiber et al, 2006). The GFI
(0.982) and AGFI (0.979) scores for all the constructs were
found to be consistently >.900 indicating that a significant
proportion of the variance in the sample variance-covariance
matrix is accounted for by the model and a good fit has been
achieved (Hair et al, 1998; Baumgartner and Homburg,
1996; Hulland et. al, 1996; Kline, 1998; Holmes-Smith,
2002, Byrne, 2001). The CFI value (0.979) for all the
constructs were obtained as > .900 which indicated an
acceptable fit to the data (Bentler, 1992). The expected
cross-validation index was found to be small enough
(ECVI=0.0024) to confirm the superiority of the default
model to the saturated and independence model. The
RMSEA value obtained (0.053) is < 0.08 for an adequate
model fit (Hu and Bentler, 1999). The RMR value (0.002) is
small enough (close to 0.00) to assure a robust-fit of the
model. The SRMR value was also indicative of good fit
(0.0287 which is <1.08) (Schreiber et al, 2006, Anglim,
2007). The probability value of Chi-square (3°=98.09, df=51,
p=0.000) is more than the conventional 0.05 level (P=0.02)
indicating an absolute fit of the model to the data and the
¥*/df value is < 2 (1.92) suggesting its usefulness to justify
the default model as the nested model.

Table-5: Fit Indices for the Default Model

Absolute predietivefit | Comparativefit | Parsimonious fit Others
f |Df| P | ECI | NEL | TUI | CFL | PNPL| PCFL | PGFL | GFI | AGFI| RMR|SRAR| RASEA
9800 | 31 001| 0004 | 0983 | 0975 | 0979 | Q701 | 0764 | 0729 0982 | 0979 | 0002 | 00287 | 0033

To construct the nomoloical network structural equation
modeling (SEM) was used to test the nomological validity of
the proposed research model. Composite TRM dimensional
scores across individual items were obtained by summating
the ratings on the scale provided in the survey instrument
items which were used as indicators of their latent version.

Structural Equation Modeling (SEM) was used to test the
relationship among the constructs. All the 24 paths drawn
were found to be significant at both p<0.01 and p<0.05
levels. The research model holds well (Fig.3) as the fit-
indices supported adequately the model fit to the data. The
double-curved arrows indicated correlation between the
exogenous and endogenous observed variables which was
found significant. The residual variables (error variances) are
indicated by €; €, €3 etc. The regression weights are
represented by A. The relationship between the exogenous
variables was represented by B. One of the factor loading
was fixed to ‘1’ to provide the latent factors an interpretable
scale (Hox & Bechger).
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Fig.3: Structural Model Showing the Path Analysis

Implications for Theories and Practice

The present study shall expand the research domain
pertaining to relationship management and its implications
and shall add up to the extant literature by providing the
foundation of tourism relationship management framework
(TRM), an offshoot to customer relationship management
model, with validated dimensions like destination
denomination and purpose denomination.

The tourism phenomenon in Santiniketan is not new, but
it has changed its dynamics with the rapid change in
demographic, psychographic, cultural and ethnic factors.
With the communication system to the destination improving
by leaps and bounds the influx of tourist has also increased.
The increased flow of assorted tourist from both domestic
and foreign origin forced a complete metamorphosis of the
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hospitality and tourism map of Santiniketan. The hotels,
restaurants, tour-arrangers and other down-the-line service
providers underwent a serious make-over as they updated
themselves to meet the specific demand and quality
perception of both domestic and foreign tourist. The tourism
service providers in Santiniketan are well aware about the
tourist behaviour based on the destination dynamics and
purpose of their visit. Technology has played a pivotal role
towards allowing the tourists to avail services on virtual
platform. The results ensured that the tourism services
provided by the hoteliers, restauranters, logistic-service
providers, tour-arrangers etc. at Santiniketan were well
absorbed by the tourist and they were satisfied. It was
revealed that the perceived tourist service quality was
instrumental in assuring tourist satisfaction which
subsequently was found to have a positive effect on
destination loyalty. The hospitality industry as a whole in
Santiniketan was found acceptable by the tourists who were
visiting on the occasion of cultural and ethnic events like
Pous Mela, Basantotsav etc. in terms of service quality and
they have expressed their intention of revisiting the
destination and promoting the destination to other tourists.

The study had managerial implication as the changing
rural psychogeodemography of Santiniketan may pose
challenges to the managers of tourism service providers to
analyse tourist demand and personalize tourism products
accordingly. TRM framework is likely to provide tourism
managers with analytics to segregate tourists on the basis of
identified  dimensions  particularly  the  destination
denomination and purpose denomination which will enable
them to strategise their approach towards satisfying the
tourists.

The study had geographical limitations as it has been
restricted to Santiniketan in West Bengal, which in future,
can be widened to obtain a more generalized conclusion.
Future extrapolations of the study can be done by
considering other service variables into consideration
namely impact of servicescape, perceived service recovery
etc.
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Keywords

Bireylerin kigilik yapist ¢alisilan oOrgiitteki tiim bireyleri etkileyebileceginden &zellikle yonetici
pozisyonunda gorev yapan bireylerin kisilik tiplerinin belirlenebilmesi 6énem arz etmektedir. Bu
sebeple yapilan aragtirmada insan emeginin yogun oldugu turizm sektoriinde ¢aligan yoneticilerin
kisilik tipleri saptanarak, kisilik tiplerinin demografik veya isletmelerin 6zelliklerine gore farklilik
gosterip gostermedigi belirlenmeye c¢alisilmigtir. Bu amag dahilinde Tirkiye nin yedi bolgesi esas
aliarak c¢esitli illerde bulunan toplam 1098 turizm isletmesi yoneticisine anket uygulanmigtir.
Anketin ilk bolimiinde, yoneticilerin bireysel 6zellikleri ve calistiklart isletmelerin  6zelliklerine
yonelik ¢esitli sorular sorulmus, ikinci boliimde ise yoneticilerin kisilik tiplerini belirleyebilmek i¢in
64 adet ifadeye yer verilmistir. Aragtirmada kullanilan 6lgegin genel gegerlik ve giivenirligine iliskin
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analizler de yapilmis olup, “yilizde”, “frekans”, “bagimsiz drneklemler igin t-testi”, “iligkili 6l¢timler
icin varyans analizi”, “tek faktorlii varyans (Anova) analizi”, “Bonferroni testi” ve “Tukey (HSD)
testi” kullamilmistir. Arastirma bulgularina gore, anket uygulanan turizm isletmesi yoneticilerinin
demografik Ozellikleri ve calistiklari isletmelerin 6zellikleri ile kisilik tipleri arasinda anlamli

farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Abstract

Personality Personality
Traits Managers of
Tourism Enterprises

The determination of the personality traits of the managers is important due to the potential impact
of the personality traits over the employees working in an organization. This study attempts to
determine the personality traits of the managers working in the labor-intensive tourism sector and to
assess the influence of the demographic characteristics and the enterprises’ characteristics over the
personality traits. Within this context, a survey was conducted over the managers of 1098 tourism
enterprises operating in various provinces of seven regions of Turkey. The first part of the survey
includes questions to determine the personal characteristics of the managers and the characteristics
of the enterprises that they manage whereas the second part comprises 64 expressions that are used
to determine the personality traits of the managers. In order to assess the validity and the reliability
of the survey scale, percentage, frequency, t-test, variance analysis, ANOVA analysis, Bonferroni
test and Tukey (HSD) test has been used. The analysis of the survey research reveals that there are
meaningful differences between the personality traits of the tourism managers, their demographic
characteristics and the characteristics of the tourism enterprises that they work.
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GIRIS

Kisilik  konusundaki ¢aligmalar, kisiligin =~ degisim
merkezli bir yapida oldugunu one siirmiis ve bu degisimin
sonucu olarak bireylerin kendi kisisel yapilarmm bile
farklillk  gosterebilecegini  savunmustur (Knyazev ve
Slobodskaya, 2006, s. 1385). Dolayisiyla kisilikle ilgili
yaklasimlar, kalitimsal ve g¢evresel faktorlerin davranissal
ozellikleri etkiledigini ve bireysel farkliliklarm olusmasma
katkida bulundugunu ortaya koyan boyutlar1 incelemekte ve
arasgtirmaktadir (Horsburgh vd. 2009, s. 100). Bu sebeple
hem kalittmin hem de c¢evrenin bireysel davranislar
belirlemesindeki rolii ve bireysel farkliliklarin davraniglar
iizerindeki etkisi temel iki yaklasim olarak agiklanmaya
calisilmaktadir. Ayrica kisiligin, sistemli davraniglardan
olusan biitlin iginde benzersiz, kendine 6zgii taraflar1 oldugu
ve davramiglardaki tutarhi@, dslubu yansittigt da
bilinmektedir (Taggar ve Parkinson, 2007, s. 125). Sonug
itibariyle kisilik; bireyin ilgi, tavir, nitelik, iletisim tarzi, dis
goriiniigii gibi 6zellikleri {izerinde belirleyici ve kalic1 olan
tiim davraniglaridir (Horowitz vd., 2000a, s. 887).

Bireyler, fiziksel goriiniimleri ile oldugu kadar, tutum ve
davranslart itibariyle de birbirinden farklidir. Oyle ki
bireyler arasinda yasanan tiim olaylar, insanlarin hareketleri,
duygular1 ve fikirleri bakimindan birbirinden farkli oldugu
kanisint desteklemektedir (Eren, 2001, s. 83). Yine kisiligin,
bireye ait duygu, diisiince ve davranislarinda istikrarl
bicimde, kalic1 nitelikte bir yap1 olusturmasi hususu (Barrick
ve Mount, 2009, s. 20), kisilik 6zelliklerinin bireyin yaptigi
isler Tlzerinde c¢ok Onemli etkisinin oldugunun da
gostergesidir (Zimmerman, 2008, s. 311).

Orgiit i¢inde calisanlarn sahip oldugu kisilik yapis1 da
orgiitteki takim ruhunun olugsmasinda en 6nemli yap1 tasidir
ve takim ruhu, calisanlarin kisilik Ozelliklerine gore
sekillenmektedir. Dolayisiyla kisilerin duygularint karsi
tarafa olumlu veya olumsuz bigimde yansitacak olmalari,
takim ruhunun dogru olugmasinin da belirleyicisidir. Takimi
olusturan bireylerin kisilik yapisindaki uyusmazliklar,
monoton ig ortamlari, baskici yonetim anlayisi kisiler veya
gruplar arasi ¢atigmalara sebep olarak verimi diisiirmekte ve
organizasyon bozukluklarma yol agabilmektedir (Wall,
1998, s.9).

Bu ¢erg¢evede calismada, kisilik konusunda turizm
sektoriiniin 6nemli isletmelerinden olan seyahat acentesi ve
otel isletmesi yoneticilerinin goriisleri almarak Tiirkiye
genelindeki turizm isletmesi yoneticilerinin kisilik tipleri
belirlenmeye c¢aligilmigtir. Ayrica kisilik tipleri belirlenen
yoneticilerin  kisilik tiplerinin demografik o6zellikler ile
isletmelerin 6zelliklerine gore arasindaki farklilhiklar da
arastirilmastir.

Kavramsal Cerceve

Insan, evrendeki en karmasik varlik oldugu icin kendi
disindaki nesnelerden ¢ok kendi yapisini, kendi dogasini
yani 0ziinii tanimlamaya ve anlamaya c¢alismaktadir. Ancak
insan, aynt zamanda duygusal bir varlik oldugundan, nesnel
olarak incelenebilmesi de ¢ok zordur. Insan 6zellikle kendi
kendini ya da diger insanlari incelemeye kalkisinca,
belirtilen giicliikler daha da belirginlesmektedir (Inang ve
Yerlikaya, 2009, ss. 5-6). Bu durumun asil sebebi ise
insanlarin bireysel olarak birbirlerinden farkli olmalarindan
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kaynaklanmaktadir.  Bireylerin  karakterleri, tutumlari,
degerleri durumdan duruma degisiklik gosterdiginden, her
bireyin olaylar karsisindaki davranigi da kendine o6zgii bir
yapida olmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2011, s. 72).

Hogan'a (2009) gore aileden baglayarak cok uluslu
sirketlere ve modern ulus devletlere kadar uzanan genis bir
yelpazede, tim kurumlarin basar1 ya da basarisizliklart ¢ok
biiylik ol¢lide kurumlarin isleyisinde gorev alan insanlarin
kisiliklerine bagli olmaktadir. Ciinkii bireylerin kisilik
yapilarina uygun islerde calismalari is tatmini, i verimi,
etkinlik gibi oOrgiitsel ve bireysel agidan olumlu agilimlart
beraberinde getirebilecektir (Simsek vd., 2011, s. 97). Ayrica
unutulmamalidir ki i ortaminda yasanabilecek kisilerarasi
sorunlar, bireyin sosyal iligkilerinde 6nemli 6l¢giide biiyiik ve
kalic1 zorluklara neden olabilmektedir (Renner vd., 2012, s.
459).

Kisilik Kavram, Ozellikleri

Faktorler

ve Kisiligi Olusturan

Kisilik kelimesi, Latince’deki “persona” kavramindan
tiretilmistir. Klasik Roma tiyatrosunda oyuncularin temsil
ettikleri rollere uygun olarak yiizlerine taktiklar1 maskelere
“persona” adi verilmekteydi. Ciinkii, sahne ile seyirciler
arasindaki uzakligin fazla olmasi nedeniyle oyuncunun
yansittigl role uygun yiiz mimikleri goriilemeyecegi igin
bdyle bir yontem uygulanarak, kisiler arasindaki farkliliklar
anlatilmak istenirdi (Atkinson vd., 2010; Isci, 2007; Saritas,
1997). Toplumsal yasamda gergeklesen olaylar, insanlarin
hareketleri, fikirleri ve duygular1 bakimindan farkl
olduklarint1 gdsteren en Onemli gostergedir. Ciinki
insanlarda, davranis, olaylar1 yorumlama, herhangi bir seyi
se¢me bigimi, sevdikleri veya sevmedikleri konular agisindan
birgok bireysel farkliliklar s6z konusudur. Biitiin bu
nedenlerden dolayr kisilik, insanlarin kendilerine ve
digerlerine karsi temel yaklagimlarini ifade eden ¢ok genis
bir kavramdir (Giiney, 2011, ss. 183-184).

Bu noktada kisilikle ilgili alan yazindaki tanimlar
incelendiginde; Funder (2001, s. 197) kisiligi, bireye ait
diistince, duygu ve davranislarin karakteristik desenlerini
yansitan veya bunlari aciklama egiliminde olan bir yapi
olarak ifade etmistir. Bir bagka tanimda kisilik; bir insanin
duyus, disiiniis, davranis tarzlarmi etkileyen faktorlerin
kendine 6zgii orintisidir (Kog vd., 2001, s. 45). Kisilik
ozelliklerinin temelinde tutarlilik, ¢cevreye uyum ve bireysel
tepkiler bulundugundan (Olver ve Mooradian, 2003, s. 110),
diger insanlarla etkilesim sonucu olusan bireysel tepkiler de
kisilik olarak degerlendirilebilmektedir. Bu agidan Robbins'e
(1996) gore kisilik, bireylerin c¢evresiyle etkilesimini
saglayan, psikolojik ve fizyolojik sistemlerin essiz uyumuyla
calisan dinamik bir organizasyondur. Schermerhorn vd.
(2002) de kisiligin, bireyin diger bireylerle etkilesim ve
tepkilerindeki kendine 6zgii, benzersiz dogasmna deginmis
olup, bu durumun bireyin genel karakterindeki bilesimlerden
meydana geldigini savunmustur. Dolayisiyla kisilik, bireyin
biyolojik, psikolojik, kalitsal ve edinilmis biitiin
yeteneklerini, giidiilerini, duygularini, isteklerini,
aliskanliklarmi ve biitiin davranis 6zelliklerini icermektedir.
Bu anlamda kisilik, bir bireyi diger bireylerden ayiran,
zihinsel, duygusal ve davranigsal oOzelliklerin tamami
seklinde de ifade edilebilir (Ordun, 2004, s. 48). Ayrica
kisiligin, kisiyi bagkalarindan ayiran davranislari igerdigi
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(Morgan, 1998), kararli davranig bi¢imlerini ifade ettigi
(Ewen, 2003) ve gecmis yasantilarin etkileriyle gelecege
iliskin bir yap1 olusturdugu da (Mischel, 1999) soylenebilir.
Kisilik hakkinda yapilan tiim bu tanimlarin ortak yonleri
incelendiginde (Inang ve Yerlikaya, 2009, ss. 3-4):

- Bireyi baskalarindan farkli kilan 6zellikler igermesi,

- Tutarli olmasi, zaman i¢inde kisinin benzer durumlar
karsisindaki davraniglarinin pek degismemesi,

- Bireyi diger bireylerden ayiran 6zelliklerin yapilagmis bir
biitiin olmasi, kisiligin ¢ok sayida o6zellikten olusan bir
sistem olmasi, sistemi olusturan bu 0&zelliklerin
birbirleriyle iligkili ve bireye 6zgii bir oriintii olusturmasi
hususlar1 6ne ¢ikmaktadir.

Kisilikle ilgili tanimlardaki yaklagimlar ve kisiligin
olusumunda etken oldugu kabul edilen hususlar, ayni
zamanda kisiligin bir 6zelligi olarak da ifade edilmektedir.
Kisilik bu agidan ayirt edici, farkliliklari ortaya koyan ve
gelecekteki davraniglara 1sik tutan degismez oOzelliklerdir.
Kisilik 6zellikleri belirli kosullarda belirli bir bigimde
davranma egilimi seklinde de tanimlanmaktadir. Bu yonii ile
kisilik &zellikleri tutarli, uzun siireli, i¢sel nedenli, tipik ve
kisiye 6zgi niteliklerdir. Kisi siirekli olarak bir degisim ve
gelisim halinde oldugundan, bir durum karsisindaki
davranis1 o kiginin kisilik 6zelliklerinin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Keskin ve Saltiirk, 2008, s. 192). Bu
acidan degerlendirildiginde kisiligin baslica 6zellikleri de su
sekilde siralanabilir (Lashley ve Lee-Ross, 2003, ss. 67-68):

- Kisilik; biyolojik, fizyolojik ve cevresel &zelliklerin
etkilesiminden meydana geldiginden ¢ok farkli gruplara
ayrilmaktadir.

- Kisilik, karakterin vazgecilmez bir unsuru oldugundan,
bireyin yasadigi aileyi, sosyal g¢evreyi ve toplumu da
etkilemektedir.

- Kisilik bireyin algisi, yetenekleri ve dgrenme kapasitesi
iizerinde de etkilidir.

- Kisilik olusumu karmasik, bireye 6zgii, siireklik arz eden,
dinamik bir olaydir.

Belirtilen bu 6zelliklerin hepsi bireyin tutarli ve ayirt
edici olarak kabul edilen kendine 6zgii kisiligini olusturur ve
kisilik sayesinde birey, toplumsal yasamda kendine bir yer
edinerek sosyal hayatini devam ettirir. Toplumsal yasamda
insanlarin nasil davranacagina, diisiinecegine, sevecegine,
sevinecegine, giyinecegine etki eden faktorlerin timi
kisiligin olusmasma da ozellikle etki etmektedir (Giiney,
2011, s. 188).

Bireyin yasam tarzini olusturan kisilik, farkli durumlar
karsisinda bireylerin karakteristik tepkilerini de ifade
etmektedir. Bu anlamda kisilige ait 6zelliklerin degismez ve
bireyin yasaminda énemli bir yere sahip oldugu sdylenebilir
(Chen, 2008). Ancak kisiligi, sadece belirli bir zaman dilimi
icindeki davranis bigimi olarak degerlendirmek de dogru
degildir. Ciinkii kisilik, bireye 0zgli aliskanliklarin
devamliligini ve gelecege uyum saglama istegini igeren bir
ozellige de sahiptir (Zel, 2006, s. 12). Bu durumda kisilik,
bireyin yasam siireci i¢indeki aligkanlik ve oOzelliklerinin
davraniglarina  yansiyan  goézlenebilir  yonii  olarak
tanimlanabilmektedir. Bu sayede kisilik, genetik yapinin
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cevre ile karsilikli etkilesimi sonucunda olugsmakta ve iginde
yasanilan toplumun ozelliklerini de yansitabilmektedir
(lyigiin, 2012, s. 65). Bu denli ¢ok boyutlu olan kisilik
kavrammi olusturan faktorler; kalitim ve bedensel yapi
faktorleri, sosyo-kiiltiirel faktorler, aile faktorii, sosyal yapi
ve sosyal smif faktorleri, cografi ve fiziki faktorler ile diger
faktorler olarak alti grupta degerlendirilmektedir (Luthans,
1995, s. 114).

Yoéntem
Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Bu arastirmanm amaci, turizm isletmeleri igerisinde
islevsel olarak one ¢ikan otel isletmeleri (3, 4, 5 yildiz) ve
seyahat acentelerinde (A grubu) gorev yapan yoneticilerin
(ist, orta, alt kademe) Kkisilik tiplerini tespit ederek,
yoneticilerin sahip oldugu kisilik tiplerinin demografik ve
calistiklar1 isletmelerin Gzellikleri ile arasindaki farkliliklart
belirleyerek, turizm isletmesi yoneticilerine konuyla ilgili
Oneriler  sunmaktir.  Belirlenen amag¢  ¢ergevesinde
arastirmanin hipotezleri su sekilde gelistirilmistir:

H;: Turizm isletmesi yoneticilerinin  demografik
ozellikleri ile kisilik tipleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

H,: Turizm isletmesi yoneticilerinin  ¢alistiklar
isletmelerin ozellikleri ile kisilik tipleri arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Verilerin Toplanmasi

Bu calismada veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullanilmistir.  Iki  boliimden olusan anketin  birinci
bolimiinde o6rneklem grubunda yer alan yoneticilerin
demografik ozellikleri (cinsiyet, yas, egitim durumu,
sektorde c¢alisma siiresi ve isletmedeki konumu) ve
calistiklart isletmelere iligskin bazi bilgiler (isletmenin tiiri,
isletmenin faaliyet bolgesi, isletmenin statiisii ve igletmenin
faaliyet siiresi) yer almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde ise
64 ifadeden ve 8 alt boyuttan (ice doniik, baskin, soguk, disa
doniik, fedakar, kullanilmaya yatkin, kinci ve kendine
giivensiz kisilik) olusan kisilik tipi 6lgegi kullanilmistir. Bu
Olcek Horowitz ve arkadaglar1 tarafindan 1988 yilinda
gelistirilmis olup “Insan Iliskileri Sorunlar1 Envanteri”
(Inventory of Interpersonal Problems-1IP-C) olarak
adlandirilmistir (Horowitz vd., 1988, s. 886). Calismadaki
6lgegi olusturan her ifade besli Likert tipi derecelendirmeye
tabi tutulmus ve her ifadeye iliskin yonetici goriisleri; “Hig
Katilmiyorum=1”, “Az Katiliyorum=2", “Orta Diizeyde
Katiliyorum=3", “Cok Katiliyorum=4" ve “Tamamen
Katiliyorum=5" seklinde puanlandirilmistir.

Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren A
grubu seyahat acenteleri ile ii¢, dort ve bes yildizli otel
igletmelerinin ~ yOneticilerinden  olugmaktadir.  Evren
Tirkiye’'nin yedi cografik bdlgesine (Marmara, Ege,
Akdeniz, I¢ Anadolu, Karadeniz, Dogu Anadolu ve
Gilineydogu Anadolu) gore tabakalandirilmis ve her tabakayi
(bolgeyi) temsil etmesi agisindan A grubu seyahat acenteleri
ile ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmeleri kiime drnekleme
yontemi ile secilmistir. Caligmada, otel isletmelerinin ve A
grubu seyahat acentelerinin statiileri de dikkate alinarak, her
bir statiideki (yerli bagimsiz, yerli zincir, yabanci bagimsiz
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Ve yabanci zincir) otel igletmesi ve A grubu seyahat acentesi
yoneticilerinin Orneklemde temsil edilmesine g¢aligilmistir.
Bu bilgiler ¢ergevesinde Tirkiye’deki A grubu seyahat
acentesi ve 3, 4, 5 yildizli otel sayilarinin bolgelere gore
dagilimlar1 asagidaki Tablo-1’de verilmis olup, evreni
olusturan turizm isletmeleri yoneticilerinin sayis1 10.000°den
biiyiik oldugu i¢in Ozdamar (2001) tarafindan smirsiz
evrenler (N>10.000) ve nicel arastirmalar i¢in Onerilen
n=6°Z%,/H* &rnekleme hacmi hesaplama formiilinden
yararlanilmisgtir. Bu formiilde standart sapma degeri 40
kisilik pilot uygulama sonucunda (o) 1,2 olarak belirlenmis,
anlamlilik diizeyi de (a) 0,05 olarak degerlendirilmistir.
Evren ile Orneklem ortalamasi arasindaki izin verilebilir
maksimum fark olan etki genisligi degeri (H) 0,15 alinmustir.

Tablo 1: A Grubu Seyahat Acentesi ve 3-4-5 Yildizh
Otellerin Bolgelere Gore Dagilimi

A

. 5
Isletme/ grubu 4 yildizh GENEL
Bélge seyahat ~ Yldih otel vz pop) Am
. otel otel
acentesi
Akdeniz 1331 153 189 183 1856
Dogu Anadolu 171 27 10 3 211
Ege 1213 143 127 55 1538
Giineydogu 184 24 17 6 231
Anadolu

f¢ Anadolu 860 72 56 18 1006
Karadeniz 227 45 36 3 311
Marmara 2510 177 108 51 2846
TOPLAM 6496 641 543 319 7999

Kaynak: Tirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi, 2012; Tiirkiye Cumhuriyeti
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2010.

Calismada belirtilen formiil ile elde edilen &rnekleme
hacmi (245), ¢alismadaki dort ayri isletme tiirii (A grubu
seyahat acenteleri ile ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmeleri)
icin hesaplanmistir. Diger bir ifade ile her isletme tiiriinden
245 yoneticinin drneklem de yer almasina ¢alisilmistir. Buna
gore, A grubu seyahat acentelerinden 350, bes yildizli
otellerden 249, dort yildizhi otellerden 252 ve 3 yildizli
otellerden 247 adet yonetici anketi gegerli sayillmig ve
analize tabi tutulmustur.

Verilerin Analizi

Veriler bilgisayar ortaminda bir istatistik yazilim
programi araciligiyla analiz edilmistir. Kisilik tiplerinin
belirlenebilmesi amaciyla kullanilan 0Olgek, dogrulayict
faktor analizi yapilarak yapi gecerligine tabi tutulmus olup,
analiz  sonuglarina gore, Kaiser-Meyer-Olkin  degeri
orneklem hacminin yeterligini (KMO=0,907), Bartlett testi
ise faktor analizinin uygulanabilirligini (x* =36291,316;
p<0,001) ortaya koymustur. Olgegin toplam varyansini
(%71,456) aciklayan 8 faktor (ice doniik kisilik, baskin
kisilik, soguk kisilik, disa doniik kisilik, fedakar kisilik,
kullanilmaya yatkin kisilik, kinci kisilik ve kendine giivensiz
kisilik) tespit edilmistir. Ayrica kisilik tipleri 6lcegi icin
genel giivenirlik katsayist Cronbach’s Alpha 0=0,920 olarak
hesaplanmuis olup, bu dl¢egi olusturan 8§ faktdr veya alt boyut
icin de Cronbach’s Alpha katsayillarinin tamaminin
0=0,70’in tizerinde oldugu belirlendiginden, kisilik tipleri
Olceginin  gilivenilir oldugu soOylenebilir. Aragtirmada,
orneklem grubunu olusturan yoneticilerin demografik ve
calistiklar1 isletmelere iligkin oOzellikleri frekans ve yiizde

dagiimlart  seklinde  verilmis, arastirmaya  katilan
yoneticilerin ~ kisilik  tiplerinin =~ boyutlar ~ bazinda
karsilagtirilmasinda “Bonferroni” testinden, bireysel ya da
isletmelere iliskin  ozelliklere gore karsilagtirilmasina
yonelik; iki degiskenli gruplarda bagimsiz 6rneklemler igin t
testinden, ikiden fazla olan degisken gruplarinda tek yonlii
varyans analizi ve farkliigin hangi gruplar arasinda
gerceklestigini  ortaya koymak amaciyla Tukey HSD-
Analizinden faydalanilmistir.

Bulgular ve Tartisma

Arastirmaya goriis bildiren yoneticilerin %42,3’1 (f=465)
kadin olup, %57,7’si (f=633) ise erkektir. Yoneticilerin
yaglarina gore dagilimi incelendiginde, %16,2’sinin (f=178)
25 yas ve altinda, %48,1’inin (f=528) 26-35, %29,6’sinin
(f=325) 36-45 ve %6,1’inin de (f=67) 46 yas ve lizerinde
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, arastirmaya dahil edilen
yoneticilerin biiyiik bir bolimii (%96) lise, 6n lisans ve lisans
derecesine sahip olup, %2’si ilkokul mezunu ve %?2’si ise
lisansiistii egitim derecesine sahiptir. Orneklem grubunda yer
alan yoneticilerin sektordeki ¢alisma siirelerine gore dagilimi
incelendiginde de katilimcilarin  %70,6’sinin  sektordeki
calisma tecriibesinin 10 yilin altinda oldugu saptanmustir.
Son olarak yoneticilerin yonetsel statiilerine gore dagilimi
incelendiginde yoneticilerin %22’sinin {ist kademe yoneticisi
(genel miidiir veya genel midiir yardimei), %28,1’inin orta
kademe yoneticisi (bolim midiirii veya yardimcisi) ve
yaklagik yarismin (%49,9) ise alt kademe yoneticisi (sef veya
yardimcist) oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya dahil edilen isletmelerin &zelliklerine
(isletmenin tiirli, isletmenin bulundugu bolge, isletmenin
statiisii, isletmenin faaliyet siiresi) iliskin frekans ve yiizde
dagilimlar1 incelendiginde, A grubu seyahat acentesi
yoneticileri  katithmcilarm  %31,8’ini  olusturmaktadir.
Otelcilik sektoriinde faaliyet gosteren yoneticilerin ise
%22,7’si bes yildizli, %23’t dort yildizhi ve %22,5°1 de g
yildizli otellerde ¢alismaktadir. Arastirma kapsamindaki
yoneticilerin %30’u Ege bolgesindeki turizm isletmelerinde
calisirken, %18,9’u Akdeniz, %17,9’u i¢ Anadolu, %16,2’si
Marmara ve %11’i Karadeniz Bolgesi’nde caligmaktadir.
Dogu ve Giineydogu Anadolu Boélgesi'nde c¢alisan
yoneticilerin oranmin ise %5,9 oldugu tespit edilmistir. Diger
taraftan katilimcilarin calistiklari isletmelerin statiisiine goére
dagiliminda da yoneticilerin yaridan fazlasimm (%58,3) yerli
bagimsiz isletmelerde ¢alistigi belirlenmistir. Ankete dahil
edilen isletmelere iliskin faaliyet siireleri incelendiginde ise,
yoneticilerin %61,3 oraninda 10 yildan daha az faaliyette
olan  turizm isletmelerinde  ¢alismakta  olduklari
gostermektedir.

Tablo 2: Yoneticilerin Kisilik Tiplerinin Karsilastirilmasina
Yonelik Istatistikler

Kisilik Tipleri X S.S. F P

Baskin 192a 0,71
Kinci 1,78b 0,68
Soguk 1,72¢c 0,67

Ice Doniik 1,70 ¢ 0,66 “

Kendine Giivensiz 179b 0.74 746,802 0,000
Kullanilmaya Yatkin 2,61d 0,79
Fedakar 2,84e 0,69
Disa Doniik 2,72 f 0,68
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“p<0,001 **¢9" gyn siitundaki farkly harfleri iceren gruplar arasindaki
fark onemlidir.
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Tablo 2’de yoneticilerin kisilik tiplerinin
karsilagtirilmasma yonelik tek-faktorlii varyans analizi
sonuglart  ve farkliigm hangi boyutlar arasinda

gergeklestigini ortaya koymak amaciyla gerceklestirilen
“Bonferroni” testi sonuglar1 sunulmustur. Buna gore kisilik
tiplerine ait ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmigticr  (p<0,001).  Aritmetik ortalama  degerleri
incelendiginde  arastrmanin ~ &rneklem  grubundaki
yoneticilerin ilk iki sirada gosterdikleri kisilik tiplerinin
fedakar (X=2,84) ile disa doniik (X=2,72) kisilik tipi
oldugu belirlenmistir. Ugiincii sirada kullanilmaya yatkin
(X=2,61) ile dordiincii sirada baskin (X=1,92) kisilik tipi
oldugu, buna karsilik en diisiik diizeyde gosterilen kisilik
tiplerinin ige doniik (X =1,70) ve soguk (X =1,72) kisilik tipi
oldugu goriilmektedir. Kinci (X=1,78) ile kendine giivensiz
(X=1,79) kisilik tiplerinin ise besinci ve altinci sirada yer
aldig1 ve birbirilerine ¢ok yakin ortalama degerlerine sahip
oldugu sdylenebilir.

Tablo 3: Kisilik Tiplerinin Cinsiyete Gore Karsilagtirilmasi

Kisilik Tipleri  Cinsiyet X ss. t p
2000y a0
oS0y o
w0y
ice Doniik ]E:;e]: 1;2 8;;2 3345 00007
Kendine Giivensiz I'i;';en': igi g;z 2,994 0,003™
Kullanilmaya Yatkin Ili:fieul: g:?g 81573]7. 4,201 0*’000**
“"p<0,001 “p<0,01
Kisilik tiplerinin cinsiyete gore karsilastirilmasima

yonelik bagimsiz 6rneklemler igin t testi sonuglar1 Tablo 3°te
yer almaktadir. Buna gore, fedakar (p=0,445; p>0,05) ve
disa doniik (p=0,497; p>0,05) kisilik tipi disinda diger kisilik
tiplerinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir  (p<0,05).  Aritmetik  ortalama  degerleri
incelendiginde, erkeklerin kadinlara gore baskim, kinci,
soguk, ice doniik ve kendine giivensiz kisilik tiplerine
yonelik davraniglari daha fazla benimsedikleri, buna karsilik
kadin yoneticilerin ise erkeklere goére kullanilmaya yatkin
kisilik tipindeki davraniglari daha fazla gosterdikleri
saptanmugtir.

Kisilik tiplerinin yaglara gore karsilastirilmasina yonelik
tek yonlii varyans analizi sonuglar1 da Tablo 4’te yer
almaktadir. Tabloya gore, kullanilmaya yatkin (p=0,229;
p>0,05), fedakar (p=0,206; p>0,05) ve disa doniik (p=0,287;
p>0,05) kisilik tipleri diginda diger kisilik tipleri yaslar
acisindan  degerlendirildiginde  anlamli  bir  farklilik
gostermektedir (p<0,05). Baskin kisilik tipi i¢in aritmetik
ortalamalar incelendiginde; 25 ve alt1 ile 46 ve {izeri yas
grubundaki yoneticilerin 26-35 ile 36-45 yas grubundaki
yoneticilere gore daha yiiksek diizeyde bu kisilik tipine sahip
olduklar1 sdylenebilir. Kinci kisilik tipindeki aritmetik
ortalamalar agisindan; 26-35 ile 36-45 yas grubundaki
yoneticilerin birbirine yakin diizeyde kinci kisilik tipine
sahip olduklari, sirasiyla 46 ve iizeri ile 25 ve alt1 yas
gruplarinda  kinci  kisilik  tipinin  artis  gOsterdigi
belirlenmistir. Soguk kisilik tipi igin; 26-35, 36-45 ile 46 ve
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iizeri yas gruplarindaki yoneticilerin, 25 ve alti yas
grubundakilere gore daha az diizeyde soguk kisilik tipi
sergiledikleri goriilmektedir. Genel olarak aritmetik ortalama
degerlerine gore, 26 ve 45 yas araligindaki yoneticilerin
baskin, kinci ve kendine giivensiz kisilik tiplerini diger yas
gruplarina gore daha diisiik diizeyde, 25 yas ve altindaki
yoneticilerin ise soguk ve i¢ce doniik kisilik tiplerini diger yas
gruplarina  gore daha fazla diizeyde gosterdikleri
saptanmistir.

Tablo 4: Kisilik Tiplerinin Yaslara Gore Karsilastirilmasi

Kisilik Tipleri Yas X ss. F P
25vealt1 204a 0,77
Baskin 26-35 1870 067 2606 0045
36-45 1,89b 0,76
46 ve tizeri 1,99 a 0,56
25vealti 1,99a 0,72
. 26-35 1,74b 0,67 0,000™
Kinci 36-45  1,71b 0,70 TR
46 ve tizeri 1,87 ¢ 0,55
25vealt1 1,87a 0,73
5 26-35 1,71b 0,67 -
Soguk 36-45 1,66 b 0,67 4,007 0,008
46 ve iizeri 1,64 b 0,50
25vealti 184a 0,74
S 26-35  168b 067 N
I¢e Doniik 36-45 1,66 b 0,60 3,350 0,018
46 ve iizeri 1,72b 0,70
25vealti 192a 0,85
Kendine Giivensiz §2:312 i;i E 8;2 3,370 0,018
46 ve lizeri 1,89 a 0,78
"p<0,001 “p<0,01 ‘p<0,05 2 °Her bir kisilik tipi i¢in farkl harfleri
iceren gruplar arasindaki fark onemlidir.
Tablo 5: Kisilik Tiplerinin Egitim Diizeyine Gore
Karsilastirilmasi
Kisilik Tipleri glgl‘ztéz X ss. F P
Ilkogretim 2,37 a 0,59
Lise 1,89b 0,69
Baskin Onlisans 1,92 b 0,72 3,121 0,014
Lisans 191b 0,72
Lisansiistii 2,19 ¢ 0,73
Ilkogretim 2,30 a 0,67
o _ Lise 182bc 0,67 0.000
Kinci Onlisans 1,70b 0,62 5,119 *’
Lisans 180bc 0,75
Lisansiistii. 1,92 ¢ 0,64
Tlkogretim 1,97 a 0,60
Lise 1,78 b 0,68
Soguk Onlisans 1,68 b 0,65 2,575 0,036"
Lisans 1,68 b 0,69
Lisansiistii. 1,86 ¢ 0,64
Ilkogretim 2,14 a 0,67
' Lise  176b 0,66
i¢e Déoniik Onlisans 1,66 b 0,61 3,349 0,009
Lisans 1,69b 0,71
Lisansiistii 1,73 b 0,54
Ilkogretim 2,24 a 0,79
Kendine . L!se 1,84b 0,75 N
Giivensiz On_hsans 175b 0,69 2,755 0,027
Lisans 1,78 b 0,79
Lisanstisti 1,79 b 0,69
ilkogretim 2,50 a 0,56
Lise 2,60 b 0,65
Disa Déniik Onlisans 2,76 ¢ 0,63 4274 0,002™
Lisans 2,78 ¢c 0,75
Lisanstisti 2,95d 0,74
"p<0,001 "p<0,01 p<0,05 ** Her bir kisilik tipi icin farkl

harfleri igeren gruplar arasindaki fark onemlidir.
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Kisilik tiplerinin egitim diizeyine gore karsilastiriimasina
yonelik tek yonlii varyans analizi sonuglart Tablo 5°te yer
almaktadir. Bu bulgulara gore, kullanilmaya yatkin
(p=0,169; p>0,05) ve fedakar (p=0,769; p>0,05) kisilik tipi
disindaki diger kisilik tipleri egitim diizeyine gore anlamli
bir farklilik géstermektedir (p<0,05).

Lise (X=1,89), 6n lisans (X=1,92) ve lisans (X =1,91)
mezuniyetine sahip olan ydneticilerin baskin kisilik tipine
yonelik aritmetik ortalamalar1 birbirine yakin diizeydeyken,
lisansiistii (X =2,19) egitim seviyesindeki yoneticilerin
baskin kisilik tipi diizeylerinin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Egitim durumu ilkogretim (X =2,37) olan
yoneticilerin ise baskin kisilik tipini en yiiksek diizeyde
sergiledikleri Tablo 5 dahilinde goériilmektedir. Baskin kisilik
tipi ile egitim diizeyleri arasindaki farklilik, soguk kisilik tipi
i¢in de ayn1 gruplarda ortaya ¢cikmistir. Kinci kisilik tipi igin;
ilkdgretim mezunu ydneticilerin X =2,30 ortalama ile diger
egitim diizeylerindeki yoneticilerden daha kinci yapida
olduklar1 ve onlar1 sirasiyla lisansisti (X =1,92), lise
(X=1,82), lisans (X=1,80) ve onlisans (X=1,70) egitim
diizeyindeki yoneticilerin izledigi sdylenebilir. Ige doniik ve
kendine giivensiz kisilik tipine sahip yoneticilerin kisilik
tipleri ile egitim  diizeyleri arasindaki  farklilik
degerlendirildiginde, belirlenen farkliliklarm ilkogretim ile
diger egitim diizeylerinden kaynaklandig1 belirlenmistir. Son
olarak disa doniik kisilik tipi ile egitim diizeyleri arasinda da
anlamli farkliliklar belirlenmis olup, bu farkliliklar
sonucunda en diga doniik kisilik tiplerinin sirasiyla lisansiistii
(X=2,95), lisans (X=2,78), onlisans (X=2,76), lise
(X=2,60) ve ilkogretim (X=2,50) egitim diizeyinde oldugu
sOylenebilir. Genel anlamda aritmetik ortalama degerlerine
gore, ilkdgretim mezunu ydneticilerin baskin, kinci, soguk,
ice doniik ve kendine giivensiz kisilik tiplerini diger gruplara
gore daha yiiksek diizeyde gosterdikleri, lisansiistii egitime
sahip olan yoneticilerin de disa doniik kisilik tipini diger

gruplara gore daha yiiksek diizeyde gosterdikleri
belirlenmistir.
Tablo 6: Kisilik Tiplerinin Sektordeki Calisma Siirelerine Gore
Karsilagtiritlmast
Sektordeki =
Kisilik Tipleri  Calisma X s F p
Siiresi
5 yildan az 190a 0,69
5-9 yil 1,75b 0,67 0,000™
Baslan 10-i4yl  216c 076 25,222
15 yil ve tizeri 2,23 ¢ 0,58
5 yildan az 187a 0,67
- 5-9 yil 1,62 b 0,66 0,000™
Kini 10-14 yil 191a 0,77 14,661
15 yil ve iizeri 1,92 a 0,55
5 yildan az 176a 0,70
_ 59 yil 164b 0,66 .
Soguk 10-i4yil  179a 069 3213 0022
15 yil ve iizeri 1,76 a 0,59
5 yildan az 251a 0,77
5-9 yil 287b 0,76 0,000™
Kullanilmaya Yatkin 10-14 yil 2452 074 35,837+
15 yil ve tizeri 2,14 ¢ 0,77
5 yildan az 282a 0,74
. 5-9 yil 294b 0,68 0,000™
Fedalr 10-14yil  271c 067 6,097 .
15 yil ve tizeri 2,77 ¢ 0,55
5 yildan az 2,65a 0,61
o 5-9 yil 2,85b 0,73 0,000
DisaDonik 9074y 2s4a 070 9,356 -
15 yil ve tizeri 2,56 ¢ 0,58
mp<0,001 *p<0,05 D¢ Her bir kisilik tipi i¢in farkli harfleri igeren gruplar

arasindaki fark onemlidir.
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Kisilik tiplerinin  katilimcilarmm  sektdrdeki  ¢alisma
stirelerine gore karsilastirilmasina yonelik tek yonlii varyans
analizi sonuglar1 Tablo 6’da sunulmustur. Buna gore, ice
doniik (p=0,186; p>0,05) ve kendine giivensiz (p=0,274;
p>0,05) kisilik tipi disindaki diger kisilik tiplerinin
sektordeki caligma siirelerine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi belirlenmistir (p<0,05).

Baskin kisilik tipi ile yoneticilerin sektoérde calisma
stireleri arasindaki farkliligin belirlendigi gruplar; 10 y1l ve
iizerinde calisan yoneticiler ile hem 5 yildan az hem de 5-9
yil arasinda ¢alisgan yonetici gruplar1t arasinda tespit
edilmistir. Benzer gruplardan kaynaklanan farklilik fedakar
kisilik tipi i¢in de gegerlidir. Bulgulara gore, sektdrde 10 yil
ve lizerinde c¢aligmis olan yoneticilerin diger ¢alisma
stirelerine sahip yoneticilere gore daha baskin fakat daha az
fedakar kisilik tipine sahip olduklarin1 sdylemek uygun
olacaktir. Kinci ve soguk kisilik tipi ile sektordeki ¢alisma
streleri  arasindaki  farklihiklar da aym  gruplarda
belirlenmistir. Buna gore, 5 yildan az ile 10 yildan fazla
sektorde calisan yoneticilerin, 5-9 yil arasinda caliganlara
gore daha kinci ve daha soguk yapida olduklari aritmetik
ortalamalar dahilinde belirlenmistir. Kullanilmaya yatkin ve
disa dontk kisilik tipleri ile sektordeki caligma stireleri
arasindaki farkliliklar yine benzer gruplarda tespit edilmistir.
Bu kisilik tiplerinin ¢alisma siireleri agisindan farkliliklari; 5
yildan az ve 10-14 yil arasinda olanlar ile hem 5-9 il
arasinda olanlarda, hem de 15 yil ve iizerinde olan gruplar
Yoneticilerin kigilik tipleri ile sektérde calisma siireleri
arasinda farklilik tespit edilen alt boyutlara iliskin aritmetik
ortalama degerleri genel olarak incelendiginde, turizm
sektoriinde 5-9 yil arasinda caligan yoneticilerin baskin, kinci
ve soguk kisilik tiplerini diger gruplara gore daha diisiik
diizeyde gosterdikleri, buna karsilk ayni  grubun
kullanilmaya yatkin, fedakar ve diga doniik kisilik tiplerini
diger gruplara gore daha yiiksek diizeyde gosterdikleri
belirlenmistir.

Tablo 7: Kisilik Tiplerinin Yonetsel Statillere Gore

Karsilastirilmasi
Kisilik Tipleri Yonetsel Statii i S.S. F p
Genel mudiir veya 251a 095
yardimeist ' '
Kullamlmaya " 4257 0014
Yatkin Bolim midiirii veya 271b 077
yardimeist ' '
Sef veya yardimcisi 260c 0,72
“p<0,05 3¢ Her bir kigilik tipi icin farkli harfleri iceren gruplar

arasindaki fark énemlidir.

Kisilik tiplerinin katilimcilarin ydnetsel statiisiine gore
karsilagtirilmasina  yonelik tek yonlii varyans analizi
sonuglarmim yer aldig1 Tablo 7’ye gore, sadece kullaniimaya
yatkin kigilik tipinin yOnetsel statiiye gore anlamli bir
farklilik gosterdigi saptanmustir (p=0,014;p<0,05). Aritmetik
ortalama degerlerine gore, iist kademe yoneticiler olan genel
midiir veya yardimcisi (X =2,51) kullanilmaya yatkin kisilik
tipini en diisiik diizeyde gosterirken, séz konusu kisilik tipini
en yiiksek diizeyde gosteren grup ise orta kademe yoneticiler
olan boliim miidiirleri (X =2,71) olmustur.
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Tablo 8: Kisilik Tiplerinin Calisilan Isletme Tiiriine Gore

Tablo 9: Kisilik Tiplerinin Calisilan Bolgelere Gore

Karsilastirilmast Karsilastirilmasi
Kisilik Tipleri isletme Tiiri X ss. F p Kisilik Tipleri Bilge X ss F p
A grubu seyahat Marmara Bolgesi 196a 0,63
acentesi 1842 o ic Anadolu Bélgesi ~ 2,24b 0,71
Karadeniz Bolgesi 227b 0,69
Baskin 5 yildizli otel 179a 0,69 18,634 0,000™ Bask Ege Bolgesi 160c 060 1304 0000
4 yildizli otel ~ 1,88a 0,68 askin Akdeniz Bolgesi 171¢c 061 ' '
Iyildizliotel 2,21 b 068 Dogu Anacviolu Bolgesi  2,23b 0,56
Giineydogu Anadolu 266d 075
A grubu seyahat Bolgesi ' '
4 171a 0,65 —
acentesi Marmara Bolgesi 1,75a 0,61
o o I¢ Anadolu Bélgesi 202b 0,67
Kinci Syldizivotel - L71a 077 50725 0000 Karadeniz Bolgesi ~ 2,19¢c 0,66
4 yildizli otel 166a 0,67 Kinci AkEdge B(;;%?Sl ) 11é510 dd 8,23 35,878 0,000
3 yildizli otel 207b 0,61 eniz Bo'gesl - L0. 2 '
' ' Dogu Anadolu Bolgesi  2,15¢ 0,39
A grubu seyahat Giineydogu Anadolu
acentesi 162a 0,63 Bolgesi 245e 0,78
Marmara Bolgesi 162a 057
; 5yildizliotel 1,65 072 ] A : }
Soguk yricizh ote @ 20631 0,000 i¢ Anadolu Bolgesi  1,86b 0,70
4 yildizl otel 1,63 a 0,61 Karadeniz Bolgesi 206c 0,76
3 vildizh otel 2,00b 0,68 - Ege Bolgesi 151a 054 -
yicizh ote Soguk Akdeniz Bolgesi  163a 063 2569 0,000
A gr;ct;its:s)ilahat 159a 0,62 D((])gu Aga(}olXB(gglesi 1,95b 0,58
uneyB(;%lgleSina olu 2’43 d 0,81
. Idizl1 otel 1,64 7 P
ige Déniik 3 yildizlt ote b4a 073 14386 0,000 Marmara Bolgesi 159a 053
4 yildizl otel 1,70b 0,59 I¢ Anadolu Bélgesi 1,89b 0,76
Syildizhotel 193¢ 0,69 Karadens Bolgesi - 2.02¢ - 0.7
ice Déniik ge botgest la o, 20,144 0,000™"
A grubu seyahat 167 072 Akdeniz Bolgesi 164a 0,65 ’ ’
acentesi ora ’ Dogu Anadolu Bilgesi  161a 065
Syldiziotel 1642 0,80 Gineydogu Anadolu 5304 0,72
Kendine Giivensiz 27,241 0,000 oS!
4 yildizl otel 1,74 a 0,69 Marmara Bolgesi 169a 0,67
I¢ Anadolu Bélgesi 2,05b 0,80
3 yildizh otel 2,15b 0,70 Karadeniz Bolgesi 214c 081
Kendine Ege Bolgesi 156d 0,61 -
Agrubuseyahat »gq . (g3 Gitvensiz Akdeniz Bolgesi  169a 074 2-20% 0000
acentesl Dogu Anadolu Bolgesi 1,73a 0,61
- Giineydogu Anadolu
Kullanilmaya 5yidizliotel 2,80 b 0,85 14,698 0,000 Bolos: 239e 0,79
Yatkin &
4 yildizliotel 2,60 a 0,78 ‘Marmara Bolgesi 26la 087
Jyildizhotel  235¢c 062 Ig Anadolu Bolgesi  244b 0,72
Karadeniz Bolgesi 2,32¢c 0,66
A grubu seyahat Kullanilmaya Ege Bolgesi 280d 0,79 o
acentesi 29a 073 Yatkin Akdeniz Bolgesi ~ 272d 081 250 0000
5 yildizli otel 278D 071 . Dogu Anac}olu Bolgesi 2,26¢c 0,55
Fedakér 5150 0,002 Giineydogu Anadolu 5 49 375
4 yildizl1 otel 281b 0,63 Bolgesi ' '
Marmara Bolgesi 299a 0,64
3 yildizliotel  2,72b 0.67 I¢ Anadolu Bélgesi 287b 0,64
Karadeniz Bolgesi 284b 0,69
A grubu seyahat & ' '
A 285a 0,70 R Ege Bolgesi 279bc 0,74 -
acentesi 8¢ BOg ' J
e e ono Fedakar Akdeniz Bolgesi ~ 278bc o071 2140 0047
1ldizli ote , \ ” < S
Disa Déniik y 10535 0,000 Dogu Ana(}olu Bolgesi  2,73¢ 057
4yldizhotel 2,77 ¢ 073 Giineydogu Anadolu g5 (57
Bolgesi ' '
3yildiziotel 257 b 0,55 Marmara Bélgesi 286a 064
I¢ Anadolu Bélgesi 271b 065
"p<0,001  “p<0,01  *°¢Her bir kisilik tipi icin farkl harfleri igeren Karadeniz BSlgesi 259¢c 055
. .. L. - Ege Bolgesi 2,75b 0,76 x
gruplar arasindaki fark nemlidir. Disa Dénitk Akdeniz Bolgesi 2700 070  2°84 0017
C eger - C . . e Dogu Anadolu Bolgesi  2,51¢c 0,49
Kisilik tiplerinin katilimeilarin galistiklar: isletme tiiriine Gineydogu Anadolu g1 . oc7
gore karsilastirilmasma yonelik tek yonlii varyans analizi Bolgesi i i
b . . RS
sonuglar1 Tablo 8’de yer almaktadir. Buna gore, tiim kisilik <0001 "p<005 % o bir kisilik tipi icin farkls harfleri iceren

tiplerinin katithmeilarin g¢alistiklart isletmenin tiiriine gore
anlamli bir farkliblk gosterdigi saptanmustir  (p<0,05).
Aritmetik ortalama degerleri incelendiginde, ti¢ yildizli otel
isletmesi yoneticilerinin baskin, kinci, soguk, ice doniik ve
kendine giivensiz kisilik tiplerini diger gruplara gore daha
yiiksek diizeyde gosterdikleri, buna karsilik ayni grubun
kullanilmaya yatkin kisilik tipini diger gruplara gore daha
diisiik diizeyde gosterdikleri belirlenmistir. Diger taraftan, A
grubu seyahat igletmesi yoneticilerinin fedakar ve disa doniik
kisilik tiplerini diger gruplara gore daha yiiksek diizeyde
gosterdikleri tespit edilmistir.
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gruplar arasindaki fark onemlidir.

Kisilik tipleri ile katilimcilarin ¢alistiklar igletmelerin yer
aldig1 bolgelere yonelik tek yonli varyans analizi sonuglart
Tablo 9°da verilmistir. Aritmetik ortalama degerleri, Ege ve
Akdeniz  bolgelerinde faaliyet gosteren isletmelerde
yoneticilik yapan bireylerin baskin ve kinci kisilik tiplerini
diger gruplara gore daha diisiik diizeyde, buna karsilik
kullanilmaya yatkin kisilik tipini diger gruplara goére daha
yiksek diizeyde gosterdikleri, Giineydogu Anadolu
bolgesinde calisan yoneticilerin baskim, kinci, soguk, ice
doniik ve kendine giivensiz kisilik tiplerini diger gruplara
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gore daha yiiksek diizeyde gosterdikleri belirlenmistir.
Ayrica, Marmara bdlgesinde ¢alisan yoneticilerin fedakar ve
disa doniik kisilik tiplerini diger gruplara oranla daha yiiksek
diizeyde sergiledikleri de tespit edilmistir.

Tablo 10: Kisilik Tiplerinin Calisilan Isletmenin Statiisiine
Gore Karsilastirilmasi

e isletme —
Kisilik Tipleri Statisii X S.S. F p
Yerli bagimsiz 2,01 a 0,72
Yabanci
Baskin bagimsiz 169b 0,62 18,484 0,000™"
Yerli zincir 2,16 ¢ 0,68
Yabanci zincir 1,76 b 0,70
Yerli bagimsiz 1,86 a 0,65
Yabanci
Kinci T 062 25810  0,000™
Yerli zincir 2,05¢ 0,68
Yabanci zincir 1,72 d 0,79
Yerli bagimsiz 1,77 a 0,66
Yabanci
Soguk bagmsz 020 062 13380  0,000™
Yerli zincir 1,96 ¢ 0,75
Yabanci zincir 1,60 b 0,66
Yerli bagimsiz 1,76 a 0,66
Yabanci
fge Déniik bagmsz 00 060 11397  0000™
Yerli zincir 189c¢c 0,75
Yabanci zincir 1,62 d 0,67
Yerli bagimsiz 1,87 a 0,74
Yabanci
Kendine Givensiz ~ bagmsiz 280 086 13329 0000
Yerli zincir 2,01lc 0,80
Yabanci zincir 1,66 b 0,80
Yerli bagimsiz 2,54 a 0,74
Yabanci
Kullanilmaya Yatkin bagimsiz 285b 0,90 13,320 0,000™"
Yerli zincir 234c 0,71
Yabanci zincir 2,71 b 0,78
Yerli bagimsiz 2,68 a 0,59
Yabanci
Disa Déniik bagimsiz 288b 0.80 5761  0,002"
Yerli zincir 264a 0,64
Yabanci zincir 2,68 a 0,86
"p<0,001  “p<0,01 **° Her bir kisilik tipi icin farkl harfleri iceren

gruplar arasindaki fark onemlidir.

Kisilik tiplerinin katilimcilarin  ¢alistiklart isletmenin
statiisiine gore karsilastirilmasina yonelik tek yonlii varyans
analizi sonuglart Tablo 10’da sunulmustur. Buna gore,
fedakar kisilik tipi disinda (p=0,229; p>0,05) diger kisilik
tipleri ¢alisilan isletmenin statiisiine gére anlaml bir farklilik
gostermektedir (p<0,05). Tablo 9’daki aritmetik ortalama
degerleri incelendiginde, yerli bagimsiz ve yerli zincir
turizm isletmesi yoneticilerinin baskin, kinci, soguk, ige
doniik ve kendine giivensiz kisilik tiplerini diger gruplara
gore daha yiiksek diizeyde gosterdikleri, buna karsilik
kullanilmaya yatkin kisilik tipini diger gruplara gore daha
diistik diizeyde gosterdikleri belirlenmistir. Baskin kisilik tipi
icin yerli bagimsiz (X=2,01), yabanci bagimsiz (X =1,69),
yerli zincir (X=2,16), yabanci zincir (X=1,76) isletme
yoneticilerinin  goriisleri arasinda belirlenen farkliliklar
degerlendirildiginde, yabanci bagimsiz ve zincir igletmelerde
calisan yonetici goriislerinin birbirine yakin diizeyde oldugu
tespit edilmistir. Ancak yerli bagimsiz ve zincir isletme
yoneticilerinin goriigleri hem kendi arasinda hem de yabanci
bagimsiz ve zincir isletme yoneticilerinin goriiglerine gore
anlamli farkliliklar gostermekte olup, bu bulgu ayni zamanda
soguk, kendine giivensiz ve kullanilmaya yatkin kisilik
tiplerinde de benzer bi¢cimde s6z konusudur. Bu farkliliklar;
yabanci (bagimsiz/zincir) isletmeler ile hem yerli bagimsiz
hem de yerli zincir isletmeler arasinda tespit edilmistir.
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Ayrica, yerli bagimsiz isletmeler ile yerli zincir isletmeler
arasinda baskin, soguk, kendine giivensiz ve kullanilmaya
yatkin  kisilik tipleri a¢isindan anlamli  farkliliklar
bulunmustur. Bununla birlikte, disa doniik kisilik tipi i¢in
yabanci bagimsiz isletmelerin yonetici goriisleri (X =2,88) ile
yerli bagimsiz (X =2,68), yerli zincir (X=2,64) ve yabanci
zincir (X=2,68) isletmelerdeki yonetici goriisleri arasinda
anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu farklilik hususunda
yabanct bagimsiz isletme yoneticilerinin disa doniik kisilik
tipini diger gruplara gore daha yiiksek diizeyde gosterdikleri
soylenebilir.

Tablo 11°de katilimcilarin kisilik tiplerinin caligtiklari
isletmenin faaliyet siiresine gore karsilastirilmasma yonelik
tek yonlii varyans analizi sonuglari yer almaktadir. Buna
gore, soguk (p=0,062; p>0,05) ve ige doniik (p=0,344;
p>0,05) kisilik tipi disinda diger kisilik tipleri, c¢aligilan
isletmenin faaliyet siiresine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (p<0,05). Ortalama degerlerine gore, faaliyet
stiresi 15 yil ve iizerinde olan igletme yoneticilerinin baskin,
kinci ve kendine giivensiz kisilik tiplerini diger gruplara gore
daha yiikksek diizeyde gosterdikleri, buna karsilik
kullanilmaya yatkm kisilik tipini diger gruplara gére daha
diisiik diizeyde gosterdikleri belirlenmistir. Ayrica, faaliyet
siresi 10-14 yil (X=2,73) olan isletme yoneticilerinin
fedakar kisilik tipini diger gruplara gore daha diisiik diizeyde
gosterdikleri, 5-9 yil arasindaki faaliyet siiresine sahip
isletme yoneticilerinin ise 10 y1l ve {lizeri faaliyet siiresindeki
isletme yoneticilerine oranla daha yiiksek diizeyde disa
doniik kisilik tipi gosterdikleri de saptanmustir.

Tablo 11: Kisilik Tiplerinin Calisilan Isletmenin Faaliyet
Siiresine Gore Karsilastirilmasi

Kisilik Tipleri  Faaliyet Siiresi i S.S. F p
5 yildan az 1,89ab 0,69
5-9 yil 182a 0,74 -
Baskin 10-14 il 194 b 0.68 12,358 0,000
15 yil veiizeri 2,18 ¢C 0,65
5 yildan az 1,77 ab 0,64
- 5-9 yil 168a 0,76 -
Kinci 10-14 yil 180b 0.62 8,994 0,000
15yilveiizeri 199c 0,62
5 yildan az 18la 0,71
. . . 5-9 yil 169b 0,75 -
Kendine Giivensiz 10-14 yil 178ab 079 7,772 0,000
15yl velizeri 2,00c 0,70
5 yildan az 2,61a 0,70
Kullanilmaya 5-9 yil 285D 0,84 .
Yatkin 10-14 yil 251a 0,76 82117 0,000
15 yil ve tizeri 2,22¢C 0,67
5 yildan az 290a 0,67
A 5-9 yil 285a 0,71 *
Fedakar 10-14 yil 273b 0,69 3,060 0,027
15yilveiizeri 2,89a 0,65
5 yildan az 2,76 a 0,60
- 5-9 yil 282a 074 .
Diga Doniik 10-14 y1l 262b 0,68 7,461 0,000
15yilveiizeri 259b 0,62
"p<0,001  “p<0,05 "¢ Her bir kigilik tipi icin farkli harfleri iceren

gruplar arasindaki fark onemlidir.

Genel olarak degerlendirildiginde arastirma kapsaminda
gelistirilen "'Turizm isletmesi yoneticilerinin demografik
ozellikleri ile kisilik tipleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir." ve "'Turizm igletmesi yoOneticilerinin c¢aligtiklart
isletmelerin 6zellikleri ile kisilik tipleri arasinda anlamli bir
farklililk vardir." hipotezlerinin kabul edildigini belirtmek
uygun olacaktir.
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Sonug ve Tartisma

Goriisleri alman turizm igletmesi yoneticilerinin kisilik
tiplerinin degerlendirildigi bu ¢alismada, yonetici kisilik
tiplerinin sirasiyla; fedakér, disa doniik, kullanilmaya yatkin,
baskin, kendine giivensiz, kinci, soguk ve i¢ce doniik olarak
tespit edilmistir. Disa doniik, fedakar ve kullanilmaya yatkin
kisilik tiplerinin, bireylerde en sik goriilen kisilik tipleri
olmasi ve ayrica bu kisilik tiplerine sahip bireylerin
kisilikleriyle ilgili sorunlarmin kisa siirede ¢oziilebilir
nitelikte olmast (Horowitz vd., 1993), turizm sektoriinde
yonetici konumundaki bireylerin kisilik yapilarinin olumlu
nitelikte oldugu soylenebilir. Yine arastirmaya dahil olan
erkek yoneticilerin kadin yoneticilere oranla daha fazla
baskin, kinci, soguk, ice donik ve kendine giivensiz
olduklari, kadin yoneticilerin de erkek yoneticilere oranla
daha fazla kullanilmaya yatkin olmalar1 sonucu ydnetim
kademesindeki erkeklerin kadinlara gore daha sert bir
mizaca sahip olduklari, kadmnlarin ise daha duygusal bir yap1
sergiledikleri seklinde yorumlanabilir. 25 ve daha alt yas
grubunda olan yoneticilerin diger yas gruplarma gore daha
baskin, kinci, soguk, i¢e doniik ve kendine giivensiz olmalari
da geng yastaki yoneticilerin, yoneticilik tecriibesinin daha
az olmasi sebebiyle, otorite saglayabilmek adina boyle bir
davranig seklini benimseyip, bu sayede kendilerini kabul
ettirmek istedikleri seklinde yorumlanabilir.  Ayrica
ilkogretim mezunu yoneticilerin daha baskin, kinci ve soguk
kisilik tipi sergilemeleri de diger bir sonugtur. Sektordeki
calisma siirelerine gore elde edilen bu sonug, sektdrde uzun
stire gorev yapan yoneticilerin, otoriter olduklarmi, sosyal,
gabuk iletisim kurabilen ve c¢alisanlarina karsi taviz
verebilecek yapida olmadiklarin1  gostermektedir. Bu
kapsamda 5-9 yil arasinda sektorde caligan yoneticilerin
kisilik yapilarinin yonetsel acidan oldukca tutarli oldugunu
sOylemek uygun olabilecektir. Turizm sektdrii insanlarla
stirekli etkilesim halinde olmayr gerektirdiginden, hem
miisteriler hem de calisanlar agisindan 5-9 y1l arasinda gorev
yapan yoneticilerin en uygun kisilik tiplerine sahip olduklari
goriilmektedir. Dolayisiyla bu grupta yer alan yoneticilerin
sektorel agidan kuvvetli iletisim gerektiren, yogun ve yiiksek
tempodaki gorevlerde degerlendirilmesi daha uygun
olabilecektir. Ayrica genel miidiir veya yardimcilarinin daha
az, bolim miidiirii veya yardimcilariin ise daha fazla oranda
kullanilmaya yatkin olmalari, en {ist yonetim kademesindeki
yoneticilerin tecriibeleri ve bulunduklart konum geregi,
calisanlarma c¢ok fazla taviz vermedikleri, duygulariyla ¢ok
fazla hareket etmedikleri seklinde yorumlanabilir. Boliim
midiirii veya yardimcilarinin ise hem en iist hem de en alt
diizey yonetim kademesindeki yoneticilerden daha fazla
kendilerini kullandirmalarinin sebebi, orta kademede goérev
yapan Yyonetici olduklarindan tist kademedeki yoneticilere
daha az sorun bildirmeyi, dolayisiyla ¢oziilebilecek sorunlara
inisiyatif alarak miidahale etmeyi uygun gormeleri,
calisanlarin motivasyon ve morallerini bozmamak i¢in boyle
bir davranig sergilemeyi tercih etmeleriyle agiklanabilir.

Bu arastrmadaki turizm isletmesi yoneticilerinin
calistiklar1 igletmenin durumuna yonelik olarak yapilan
farklilik analizi sonuglarina gore de kisilik tipleri ile anlamli
farkliliklar s6z konusudur. Baskin, kinci, soguk, ice doniik
ve kendine giivensiz kisilik tiplerine daha olumlu,
kullanilmaya yatkin, fedakar ve disa doniik kisilik tiplerine
daha olumsuz goriis bildiren yoneticilerin 3 yildizli otel
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isletmelerinde calistiklar: tespit edilmistir. Genel anlamda,
seyahat acentelerinde goérev yapan yoneticilerin, otellerde
gorev yapan yoneticilere gore daha olumlu kisilik tipi
sergiledikleri de arastirmanin sonuglarinda goriilmektedir. Bu
sonug, acente yoneticilerinin, ¢alisma kosullar1 acisindan
daha sosyal yapida olmasiyla, yoneticilerin her an ¢alisanlar
ve miisterilerle iletisim halinde olmalarmm gerekliligiyle,
acentelerde calisan personel sayisinin otellere gore daha az
olmast ve bu sebeple takim ruhunun oturmus bir yapida
olmasiyla iligkilendirilebilir. Ayrica Giineydogu Anadolu
Bolgesi’nde calisan yoneticilerin diger bolgelerde ¢aligsan
yoneticilere gore; baskin, kinci, soguk, i¢e doniik ve kendine
giivensiz kisilik tipleri igin daha yiliksek diizeyde goriis
bildirdikleri saptanmustir. Kullanilmaya yatkin, fedakar ve
disa doniik kisilik tiplerinde en olumsuz goriis bildiren
yoneticilerin Dogu Anadolu Bdlgesi’nde gorev yaptiklan
belirlenirken, kullanilmaya yatkin kisilik tipinde Ege
Bolgesi, fedakar ve disa doniik kisilik tiplerinde Marmara
Bolgesi’nde gorev yapan yoneticilerin daha olumlu goriis
belirttikleri goriilmiistiir. Bu sonug, bolgeler arasi orf, adet,
kiiltiir ve diger gevresel kosullarmn kisilik iizerindeki etkisine
baglanabilecegi gibi bolgelere gore farklilik gdsteren miisteri
potansiyeli, miisteri devir hizi ve yoneticilerin egitim
durumlariyla da iligkili olabilir. Ciinkii aragtirmaya goriis
bildiren Giineydogu Anadolu Bolgesi’ndeki yoneticilerin
%21,4tnlin,  Marmara  Bolgesi’ndeki  yoneticilerin
%2,8’inin, Ege Bolgesi’'ndeki yoneticilerin ise %0,9’unun
ilkdgretim mezunu oldugu saptanmistir. Baskin, kinci, soguk,
ice doniik ve kendine giivensiz kisilik tiplerinde yoneticilerin
calistiklar igletmelerin statiisiine gore en olumlu goriislerin
yerli zincir, en olumsuz goriislerin ise yabanci bagimsiz
isletme yoneticilerinden elde edildigi de belirlenmistir. Yani
yerli zincir isletmelerde ¢alisan yoneticiler, sorunlu kisilik
ozelliklerine daha olumlu goriis bildirmis olup, yabanci
bagimsiz isletme yoneticileri daha olumsuz goriis
bildirmislerdir. Bu sonuglar, yerli zincir isletmelerde calisan
yoneticilerin daha otoriter, iliskilerinde mesafeli, kisilerle
olan iletisimlerinde sinirlar1 olan bir yapi sergilediklerini,
buna karsin yabanci bagimsiz isletme yoneticilerinin de daha
disa doniik, sosyal ve buna bagli olarak kullanilmaya yatkin
olduklarin1 gostermektedir. Bu durum, orgiit kiiltiirii ve
yonetim felsefesi agisindan yabanci bagimsiz isletmelerde
calisan yoneticilerin, yerli zincir isletmelerde calisan
yoneticilere goére daha kalifiye olduklari, insanlara olan
iligkilerinde daha pozitif bir anlayis benimsedikleri seklinde
yorumlanabilir. Diger bir sonu¢ da faaliyet siiresi uzun olan
isletmelerde gorev yapan yoneticilerin daha otoriter bir
kisilik yapist sergiledikleri ve kisilik yapisi itibariyle daha
stresli bir davranig bigimine sahip olduklar1 seklindedir.
Isletmenin faaliyet siiresi acisindan 5-9 yil arasi faaliyette
olan isletme y6neticilerinin, 15 ve lizerinde faaliyet gdsteren
isletme yoneticilerine gore daha sosyal ve “hayir” demekte
zorlanan kisilik tiplerinde oldugunu sdylemek yerinde
olacaktir. Bu durum uzun siiredir faaliyette olan isletmelerin
eskiden beri siiregelen isletmeler icin belirlenmis olan
diisiince tarzi, yonetim bigimi ve yonetim adina belirlenmis
kati politikalarindan kaynaklanabilmektedir. laveten yeni
kurulmus (5 yildan az faaliyeti olan) isletme yOneticilerinin
fedakar kisilik tipinde olduklar1 saptanmistir. Bu sonug
faaliyet siiresi 5 yildan az olan isletmelerde belirli standart
degerlerin olusturulmasinda tiim ¢alisanlara daha fazla 6nem
verme, onlarla daha samimi iliskiler kurma ve bu sayede
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takim ruhuyla isletmeyi uzun yillar ayakta tutma anlayisinin
benimsenmeye ¢alisilmasindan kaynaklanabilir.
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Extensive Summary

A Research on Determination of Personality
Traits of the Tourism Enterprises Managers

Introduction

Studies on personality reveal the importance of the
genetic and environmental factors in shaping behavioral
traits and analyze the dimensions that contribute to the
formation of personal differences (Horsburgh et al. 2009, p.
100). Due to this, the role of both the genetic and
environment in determining personal traits and the influence
of the personal differences over behaviors are being
explained as two main approaches. Additionally, it is known
that personality has unique characteristics within the
coherent systematic behaviors and that it reflects the
consistency of behaviors and a tone (Taggar and Parkinson,
2007, p. 125). In this sense, personality consists of the
permanent behaviors that are influential over the interests,
attitudes, qualities, types of communication and the
appearance of the individuals (Horowitz et al.., 2000a, p.
887). Finally, the fact that personality constructs a permanent
and consistent structure over the individuals’ emotions, ideas
and behaviors (Barrick and Mount, 2009, p. 20), is an
important indicator of the influence of the personality
characteristics over the professional performance of the
employees (Zimmerman, 2008, p. 311). The personal traits of
the employees working in an organization are one of the
most important determinants of the formation of the
organizational culture. The team spirit is shaped by the
personal traits of the employees. Therefore, the way that the
employees reflect their emotions upon their behaviors
determine the way that the team spirit is formed. Conflicts in
terms of the personal characteristics of the team members,
monotone working environment, and authoritarian type of
management style may lead to the decrease in efficiency and
organizational deficits by creating conflicts between the
employees or the groups (Wall, 1998, p. 9). This study is an
attempt to determine the personality traits of the managers
that are working in touristic enterprises through the Turkey
by conducting a survey study over the managers of the travel
agencies and the hotels. Additionally, the differences
between the personality traits of the managers, their
demographic characteristics and the characteristics of the
touristic enterprises have been researched.

Methodology

This study aims to determine the personality traits of the
managers working in tourism enterprises and to provide
suggestions by analyzing the relationship between the
demographic characteristics, characteristics of the enterprises
and the personal traits of the managers. Within this context,
the following hypotheses have been developed:

Hi: There are meaningful differences between the
demographic characteristics of the managers of the tourism
enterprises and their personality traits.
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H,: There are meaningful differences between the
personality traits of the managers of the touristic enterprises
and the characteristics of the organizations that they work.

This study has used the survey technique to collect data.
The first part of the survey includes questions to find out the
demographic characteristics of the participants and the
characteristics of the enterprises. The second part comprises
the personality trait scale that is composed of 8 sub-
dimensions and 64 expressions. The five-point Likert scale is
used to scale responses where one point means ‘strongly
disagree’ and five point indicates the expression ‘strongly
agree’. The universe of this research is the managers of the
A-class travel agencies and the hotels with three to five stars
that are located in Turkey. The country has been divided into
seven regions and A-class travel agencies and the hotels with
three to five stars that are located in each of these regions
have been selected by using cluster sampling method. Within
this context, unlimited universes (N>10.000) of Ozdamar
(2001) and the sampling volume calculation formula
(n=06Z,/H?) suggested for the qualitative research have
been used. By using these formulas, 245 managers for each
type of enterprises have been calculated as the target. Valid
surveys obtained from 350 managers of A-class travel
agencies, 249 managers of five star hotels, 252 managers of
four star hotels and 247 managers of the star hotels
constitutes the sample of this survey. The scale used to
determine personality traits has been examined by using
confirmative factor analysis. Demographic characteristics of
the participants and the characteristics of the enterprises that
they work have been presented in the form of frequency and
percentage distribution. Bonferroni test has been used to
compare the personality traits of the participants according
to the sub-dimensions. While comparing the personal
characteristics of the characteristics of the enterprises, t-test,
and one-dimensional variance analysis have been used for
the analysis of the groups with two variables, groups with
more than two variables. Tukey HSD analysis has been used
to reveal the groups in which the differences have taken
place.

Finding and Discussions

This study, which aims to assess the personality traits of
the managers of the tourism enterprises have found their
personality traits as altruistic, extrovert, prone to be used,
dominant, unconfident, revengeful, unfriendly and introvert
respectively. The male managers are found as more
dominant, revengeful, unfriendly, introvert and unconfident
whereas the female participants are found as more prone to
be used. Those under the age of 25 are found as more
dominant, revengeful, introvert and unconfident compared to
other age categories. Additionally, it is found that the
managers that have graduated from primary school are more
dominant, revengeful and unfriendly. Moreover, it is
plausible to state that personality traits of the managers who
have five-to-nine years of professional experience are more
consistent in terms of managerial perspective. Finally, it has
been found that the general directors and deputy-general
directors are less prone to be used whereas department
managers and deputy-managers are more likely to be used.
When the relationship between the characteristics of the
touristic enterprises and the personality traits of the
managers is analyzed, it has been found that those that have
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scored positive for dominant, revengeful, unfriendly,
introvert and unconfident traits and that have scored negative
for the traits of prone to be used, altruistic and extravert are
working mainly in three star hotels. The research has also
found that the managers working in travel agencies have
displayed more positive personal traits compared to the
managers working in hotels. Additionally, the managers
working in the South East region have scored more for the
personal traits of revengeful, unfriendly, introvert and
unconfident. Those working in national tourism enterprises
have scored positive for the dominant, revengeful, introvert
and unconfident personality traits whereas those working in
international enterprises have scored negative for these traits.
Finally, managers that are working in enterprises with higher
activity periods display more authoritarian personality traits
and are under more stress. On the other hand, the managers
of newly formed enterprises (with an activity period less than
five years) are display more altruistic personality trait.
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Keywords

Genglik, yasanabilirlik, giivenlik endeksi gibi dlgiitlere dayali olarak sehirlerin siralandig1 birgok
caligma bulunmaktadir. Ozellikle marka sehir caligmalari, sehirlerin,kisilerdeki algilarini ortaya
koymasi acisindan 6nemlidir. Ancak sehirlerin markalagmasina yonelik elde edilen veriler ¢esitli
kaynaklardan ve anket yoluyla kisilerden toplanmaktadir. Sehirlerin markalagsmasina yonelik yada
markalagsma diizeylerinin derecelendirilmesine yonelik caligmalarda kullanilabilirlik faktdriiniin
dikkate alinmadigi goriilmektedir.Bu noktada sehirlerin degerlendirilmesinde kullanilabilirlik
caligmalarma yer verilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir. Bu ¢alismada oOncelikle literatiirde marka
sehir calismalarmin dayandirildigi faktorler incelenmistir. Bolgeden bolgeye ve sehirden sehre gore
degisiklik gosteren bu faktorlerin insan-sehir etkilesiminin kullanilabilirlik boyutunu sinirl olarak
yansittig1 gorllmiistiir. Diger taraftan kullanilabilirlik ¢alismalarin insan-bilgisayar etkilesimi
ekseninde yaygin bir sekilde yapildigi bir gercektir. Calismanin ana amaci insan-bilgisayar
etkilesiminde kullanilan kullanilabilirlik test tiirleri ve yontemlerinin sehir kullanilabilirliginin
degerlendirilmesinde ve Olciilmesinde uygulanabilirligini incelemektir. Sik¢a kullanilan
kullanilabilirlik yontemleri insan-sehir etkilesimi perspektifi ile adapte edilemeye ¢alisilmstir.

Abstract

City Usibility
Human-Computer
Interacion Usibility
City Brand
Human-city Interaction

There are various methods that classify cities by using measures like youth, livability, and security
indexes. City brand studies have particular importance in revealing people's perception of cities.
However, current data on city brand studies mostly rely on secondary sources and questionaires.
Also, it can be seen that studies on city brand process and rank are lack of usibility factor. At this
point, there a rise a need for city usibility studies for city evaluation. In this study, we firstly
investigate the factors in the literature that set the ground for city brand studies. It is evident that
these factors, which change accoding to both particular regions and cities, are limited in the scope of
the usibility of human-city in teraction. On the other hand, it is well-known that there are extensive
studies on usibility of human-computer interaction. The main objective of this study is to investigate
the applicability of usibility standards and methods in human- computer Interaction studies to city
usibility studies. We aim to adapt common usibility standards to a human-city interaction
perspective.
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GIRIS

Sehirlerin, insanlar tarafindan tercih edilmesi, cazibe
noktast haline gelmesi onlarmm markalasmasina hizmet
etmekte, aynt zamanda bir marka haline gelen sehirlerin
tercih edilirligi artmaktadir. Dolayisiyla birbirine hizmet
eden iki olgu s6z konusudur. Her iki durumun ¢iktis1 digeri
icin adeta girdi niteligindedir. Sechirlerin tiim unsurlariyla
marka haline gelmesi, sehir ve komsu lokasyonlari i¢in son
derece 6nemlidir. Sehrin yerli ve yabanci turistler acisindan
talep gormesi, ziyaret edilmesi sadece o sehrin turizmine
degil ayn1 zamanda turizmin iligkili oldugu birgok alana
biiyiik katki saglamaktadir. Mikro anlamda sehrin sik ziyaret
edilmesi ve markalagsmasi turizmin gelismesine hizmet
edecektir. Ayn1 zamanda markalasma, turizme girdi saglayan
yada turizm sektdrii i¢in tamamlayici iiriin saglayan iliskili
sektorlerin de gelismesini saglayacak bu durum makro
anlamda sehrin ekonomisini olumlu yonde -etkileyecek,
istihdam olanaklarin1  artiracak, altyapt ve istyap1
iyilegsmelerini saglayabilecek, bolgelerarast gelismeye katki
yapabilecektir. Tiim bu gelismeler biitiinsel olarak iilke
ekonomisinde olumlu etkilenmesine neden olacaktir.

Sehirlerin gelismislikleri, yasanabilirlikleri, turizmi gibi
konularda cesitlidlgiitler belirlenerek marka olmay1 basarma
durumlarma goére bu sehirlerin swralanmasma yonelik
calismalar yapilmistir. Ancak bu c¢aligmalar, ikincil veriler ve
anket  yoluyla  elde edilen birincil verilerle
gerceklestirilmigtir. Anlik bilgi sahibi olmaya imkan veren
gbzlem yontemiyle veri elde etme yolu dikkate alinmamustir.
Kisilerin sehirle ilgili diisiincelerini sorarak ve daha o6nce
elde edilmis bir takim verileri kullanarak gerceklestirilen
calismalarda tam anlamiyla sehrin hiicrelerine niifus etmek,
sehrin adeta fotografini c¢ekmek ve eksik yada zayif
taraflarmi1 gérmek tam anlamiyla miimkiin olmayabilir.
Ziyaretgilerin  veya sehir sakinlerinin sehir ile olan
etkilesimleri bu tiir calismalarda ya g6z ardi edilmekte veya
cogunlukla sayisal verilere dayandirilmaktadir. Halbuki
sehirlerin  ziyaret¢i ve sehirde yasayanlarla olan
etkilesimlerini ~ Olgiilmesi, sehirlerin  hangi alanlarda
gelistirilmesi gerektigi noktasinda 6nemli veriler sunabilir.
Bu nedenle, kisilerin sehri yasarken aldiklari durum ve
sergiledikleri davraniglarda mutlaka degerlendirmelerde
dikkate alinmalidir.Bu baglamda sehir kullanilabilirliginden
bahsedilebilir. Kullanilabilirlik kavramma bakildiginda
insanlarin  etkilestikleri nesneleri ne kadar kolay
kullanildiklar ile ilgilendigi goriilebilir. Fakat bu kavram
son yillarda teknoloji tiriinlerine yonelik yapilan ¢alismalara
hapsedilmis ve sadece insan-bilgisayar etkilesimine (IBE)
yonelik calismalarla siirdiirilmustiir.

Bu caligmada sehir kullanilabilirligi kavrami irdelenmis
ve insan-bilgisayar etkilesimi boyutu ile kullanilan
kullanilabilirlik testlerinin (uzman temelli, rehber temelli,
model temelli ve kullanici temelli yaklagimlar) sehir
kullanilabilirligi 6l¢timlerine uygulanabilirligi incelenmistir.

Marka Sehir

Sehirlerin ziyaret edilmesini etkileyen, yerli ve yabanci
turistler tarafindan talep gérmesini ve dolayisiyla sonugta
markalagsmasimi saglayan c¢esitli faktorler bulunmaktadir.
Alan yazina bakildiginda sehirden sehre, bolgeden bolgeye
farklilik gosteren ve kisilerin kararlarini belirleyen ¢ok
sayida farkl faktor oldugunu gérmek miimkiindir.
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Sehri ziyaret eden kisilere yonelik sunulan gesitli
hizmetlerin tatmin etme diizeyi ve kalitesi (Ouerfelli, 2008;
Goh,2012; Seddighi ve Teocharous,2002; Castellani, Sala,
2010), iklimi (Enright ve Newton, 2005; Lim, 1997), altyap1
ve Tlstyapr olanaklar1 (Eilat, Einav, 2004; Baloglu,
Mangaloglu,2004;  Naude ve  Saayman, 2004),
misafirperverlik ve konukseverlik (Ouerfelli, 2008; Bahar ve
Kozak, 2005), gerceklestirilen reklam ve tanitim faaliyetleri
(Prideaux ,2005; Stepchenkova, Eales, 2011, Lohmann,
2004), giivenlik durumu (Onder, vd., 2009; Abbas, vd.,
2011), ulasilabilirlik (Greenidge, 2001;Cho, 2010), sehrin
cografi ozellikleri, dogal giizellikleri (Divisekera, 2003;

Prideaux,2005, Song, = Wong, 2003), aktiviteler,
organizasyonlar, etkinlikler  (Seddighi, Teocharous,2002;
Eilat, Einav, 2004; Enright, Newton, 2005), aligveris

imkanlart ve gastronomi (Goh,2012; Cho, 2010; Baloglu,
Mangaloglu,2004) gibi faktorler sehrin ziyaret edilmesini ve
marka sehir olmasini etkileyen faktorler olarak sayilabilir.

Caligmalarda  talebi  etkileyen  faktorler  arasinda
kullanilabilirlige — atif  yapilmadigi, yer verilmedigi
goriilmektedir.

Sehirlerin  markalagsmasma  yonelik alan  yazmi
incelendiginde sehirleri derecelendiren ¢esitli endeks
calismalar1 oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismalarin en

Onemlilerinden biri SimonAnholt tarafinda gelistirilen
“TheAnholt-GfKRoper City Brands Index™” tir. Gelistirilen
endeks cesitli donemlerde farkli is ortaklariyla hayata
gecirilmistir. Caligmalar yaklasik olarak her yil, 20 farkli
tilkeden 20.000 kisinin katildigi katilimcilarin ~ gehirlere
yonelik algilarmmn 40 sorudan fazla soru sorularak elde
edilmeye calisildigi,ve toplam 50 sehrin konu alindigianket
calismasiyla olusturulmustur (Anholt, 2009). Marka sehir
endeksi, daha oOnce Anholt tarafindan iilkelere yonelik
gelistirilen marka endeksinden hareketle olusturulmustur. Bu
endeks 6 kategori iizerine insa edilmis ve bu kategoriler
dikkate almarak sehirler i¢in endeks skoru gelistirilmistir. Bu
kategoriler asagidaki gibidir: (“PlaceBrandingResearch”,
2013)

Mevcudiyet (Presence): Sehrin uluslararasi statiisii, durusu,
ve bilinirligi iizerine odaklanilmaktadir. Sehirin kiiresel
anlamda bilime, kiiltiire ve yonetime katkisi 6l¢iilmektedir.

Yer: Iklim, ¢evre temizligi, binalarm ve parklarm cekiciligi
gibi sehrin fiziksel unsurlarina iligkin kisilerin algilarinimn
6grenilmesini ifade etmektedir.

On Kkosullar: Sehrin temel kalite diizeyinin insanlar
tarafindan tatmin edici, ekonomik, yardimsever olup
olmamasi agisindan nasil algillandiginin tanimlanmasini
icerir. Okul, hastane, ulasim, spor olanaklar1 gibi kamu
hizmetleri agisindan degerlendirmeler yapilir.

Insanlar: Sehir sakinlerinin konuksever ve sicak olup
olmamasi, ziyaretcilerle iyi ilisikler kurulup kurulmadigi,
ziyaretcilerle karsilikli dil ve kiiltirel anlamda paylagimin
olup olmadigi, ziyaret¢ilerin kendini giivende hissedip
hissetmedigi incelenmektedir.

Cekicilik: Bos zamani dolduracak ilging seyler olup
olmadig1 ve sehrin yeni seyleri kesfetmeolanaklar1 agisindan
ne kadar heyecan verici oldugu ortaya konmaktadir.
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Potansiyel:Ekonomik ve egitim anlanindaki firsatlar
olgiilmektedir. Ornegin is bulma kolayligi, is yeri agma igin
iyl yerlerin ve olanaklarin olup olmadigr.

Anholt tarafindan belirlenen bu degiskenler dikkate
almmak suretiyle sehrilerin markalasma derecelerini
kiyaslamali olarak ifade eden ve her bir sehir igin ayr1 ayri
olarak hesaplanan bir skor elde edilir. Yukarida deginildigi
gibi Anholt’un endeksinde de kullanilabilirlik ve sehir insan
etkilesimi anlaminda dogrudan bir vurguya rastlanamamustir.

Bir diger ¢alisma SaffronBrandConsultants tarafindan
gergeklestirilen “TheSaffronEuropean City
BrandBarometer” dir. (Hildreth, 2013)Niifusu 450.000 ve
daha fazla olan Avrupa sehirleri ile niifusu bu rakamin
altinda olmakla birlikte Ingiltere’nin 6nemli sehirleri olan
Manchester,Bristol, Cardiff, Leeds veNewcastle dikkate
almmugtir. Toplam olarak 72 sehrin dahil edildigi calisma,
iki farkli perspektiften gerceklestirilmistir. ilki sehrin sahip
oldugu varliklarin giicii, ikincisi ise sehrin marka giictidiir.
Sehirde bulunmasi en ¢ok arzu edilen varliklarin, unsurlarin
neler olduguna dair 2000 kisinin katilimiyla yapilan
calismanm sonuglart iki baslik altinda yorumlanmstir.
Bunlarin ilki olan Kiiltiirel bashg sehrin turistik ve tarihi
yerlerinin ziyareti, yemek kiiltirli ve farklh mutfak
seceneklerinin sunulmasi, yardimsever ve arkadas canlisi
sehir sakinleri, ve aligveris imkanlarmi kapsarken,
Imkénlarbashg diisiik fiyatlar, iklim kosullarinin uygunlugu,
ve yiriiyerek yada toplu tagimayla ulasim kolayligmni
kapsamaktadir.

TheSaffronEuropean City BrandBarometer ¢aligmasi
kapsaminda ise, sehrin marka giiciiniin belirleyicileri ise
asagidaki gibidir:

Resimle Tammlama: Sehre yonelik resimli bir belge
goriildiigiinde agiklama okunmadan sehrin taninmasini ifade
etmektedir

Olumlu/CekiciOzelliklerin Miktar/Giicii: Kisilerinsehire
dair istemli veya istemsiz ¢agrisimlart.

Iletisim ve Etkilesim Degeri: Ziyaret edenler ve sehir
sakinleri arasindaki iletisim ve etkilesim.

Medya Taniniliriig

Bahsedilen, calisma kapsaminda yukaridaki faktérler
dikkate alinarak 10 unsur gelistirilmis ve bu unsurlara gore
marka degerlendirmesi yapilmistir.

e Schir sakinlerinin sehirle ilgili Gviinmeleri ve kisisel
ozellikleri,

Sehrin 6ne ¢ikan 6zellikleri,

Sehrin politikasi, vizyonu ve is potansiyeli

Sehrin mevcut taninma diizeyi ve sehre yonelik algi,
Sehrin gidip gérmeye degip degmeyecegi,

Sehirdeki kolaylik, erisilebilirlik ve konfor,

Etkilesim ve iletisimsel degerler,

Sehrin bulundugu konumun igerigi ve degeri

Cazip faktorler ve anormallikler
(Attractionsandanomalies)

e “Burda yasayabilirim !”(the Barcelona effect)

Saffron grup tarafindan gelistirilen bu c¢alisma
incelendiginde de sehirlerin kullanilabilirligi adina bir baslik

olmadigi, sadece sehirdeki ulasim olanaklarinin arzulanan
sekilde olup olmadigmnin arastirildigi goriilmektedir. Oysa
kullanilabilirlik bunun ¢ok daha o6tesinde ve genig bir
olgudur.

Yukarida ifade edilen ve alan yazin taramasi sonu elde
edilen faktorlere bakildiginda marka olabilmek adina birgok
bilesenin bir araya gelmesi gerektigi goriilmektedir. Ancak
yukarida belirlenen ve sayisal olarak dlgiilen veya istatistiki
bilgilerden faydalanilan bu faktérler sehir algisint 6zellikle
kullanilabilirlik agisindan dlgmede yetersiz kalmaktadir. Bu
calisma kapsaminda schirlerde olmasi gereken ve sehrin

rekabet  dstiinliigli  saglamasma  yardimci  olacak
kullanilabilirlik faktorii ele alimmaktadir.
Kullamlabilirlik

1980’lerde hayatimiza girmeye baslayan kullanilabilirlik
kavrami en genel tanimi ile nesnelerin kolay kullanimi
anlamma gelmekle beraber literatiirdebirgok tanima yer
verilmistir. Cagiltay (2011, p91) kullanilabilirlik kavramim
insan bilgisayar etkilesimi perspektifi ile “bir uygulamada
belirlenen  gérevlerin, hedef kitle olarak belirlenen
kullanicilar tarafindan gerekli egitimin ve teknik destegin
verilmesinin ardindan uygun ¢evre kosullarinda kolaylikla ve
etkili bir bicimde kullamlabilmesi” olarak tanimlamistir.
Ancak bu tanim insan bilgisayar etkilesimi baglaminda

degerlendirilebilir. Uluslararas1 standardizasyon
organizasyonu (ISO)  kullanilabilirligi ISO  9241-11
standardmdaSekil 1 deki gibi gorsellestirmistir.
istenilen Hadefler
Kullanict < > Hedefler
Gorev
Etkililik
Arag —
Etkilesim Ciktisi Verimlilik
—_—
Cevre
Memnuniyet
Kullanim Baglami
Kullanilabilirlik Slgileri
Uriin

Sekil 1. ISO 9241 - 11'e gore kullanilabilirlik gosterimi

Kullanilabilirlik ¢alismalar1 6zellikle bilgisayar sistemleri
ile birlikte hiz kazanmis ve kullanici dostu ara yiizlerin
tasarlanmasi  noktasinda  katkilar sunmustur.  Ancak
kullanilabilirlik sadece ara yiiz tasarimlari ile siirh degildir.
Bu caligmalar insan etkilesiminin oldugu diger sistemler ile
de vyiiriitiilebilmektedir. Ozetle kullanilabilirlik, insanlarin
kullandiklar1 nesnelerin veya sistemlerin kolay kullanimi ile
iligkilidir. Bu kapsamda sehirler ve sehirler de yer alan
bilesenler,sehirde yasayan ve sehri ziyaret eden kisilerin
kullandiklar1 insan yapimi nesneler olarak ele alinarak sehir
kullanilabilirligi kavramindan s6z edilebilir.

Kullanilabilirlik dl¢iimii

Bevan vd.(1991) de bahsedildigi gibi kullanilabilirlik
kavrami {irtin merkezli, kullanici merkezli ve kullanici
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performans1 perspektifleri ile olgiilebilir. Uriin merkezli
olarak {rliniin ergonomisi degerlendirilirken, kullanici
acisindan kullanicida olusan mental yiik degerlendirilebilir.
Kullanicr performansi agisindan ise iiriiniin ne kadar kolay
kullanilabilir oldugu ve kabul edilebilirligi iizerinden
degerlendirilebilir.

Kullanilabilirlik iriinlerin ~ hedef  kitlenin
ihtiyaglarmm ne denli karsiladigma yonelik miktar1
belirlememize yardimci olmaktadir (Rosenbaum,
1989).Kullanilabilirlik ~ dlglimleri,  ¢esitli  testler ve
yaklagimlar kullanilarak yapilmaktadir. Kullanilabilirlik test
tiirleri siire¢ i¢i ve siire¢ sonu olarak siiflandirilirken,
kullanilabilirlik test yontemleri tasarim rehberleri temelli,
heuristics(uzman temelli), deneysel yaklasim (kullanici
temelli) ve model temelli yaklagim olarak
siniflandirilmaktadir (Cagiltay,2011).

testi

Siire¢ i¢i (formative) testler Tiriiniin gelistirilmesi
stiresince gergeklestirilen testler olarak tanimlanirken, siire¢
sonu (summutive) testler iriin ortaya ¢iktiktan sonra
uygulanan testlerdir. Tasarim rehberleri temelli testler,
tutarliligt saglamak igin gelistirilen rehberlerin  temel
almarak sistemin Ozelliklerinin  bu rehberle uyusup
uyusmadigmim kontrol edildigi testlerdir. Uzman temelli
testler ise konu uzmanlarmm yaptig1 degerlendirmeleri
igerir. Insan bilgisayar etkilesimi g¢alismalarinda uzman
temelli yaklasimlar kapsaminda en yaygin olarak kullanilan
“heuristics” yontemidir.En yaygin testler; Neilsen’in 10
kullanilabilirlik sezgiseli, Shneiderman’in 8 altm kurali ve
Norman’in 7 kurahidir.Diger taraftan deneysel temelli
yaklagimlar kullanicilar sistemi kullanma aninda test etmeye
dayanan bir yontemdir. Model temelli yaklasim
kullanilabilirlik testlerinin, fiziksel ve mental yiiklerin
hesaplanmasi i¢in bilgi isleme modeli gibi modellerin
kullanildigi ¢alismalardir (Cagiltay 2011).

Sehir kullanilabilirligi

Bu calismada, teknoloji  boyutunda ilerleyen
kullanilabilirlik ~ ¢alismalarmin  sehir  kullanilabilirligi
Olglimlerine  uyarlanmast  tartisilmaktadir.  Yukarida
bahsedilen kullanilabilirlik test tiirleri ve yontemleri bu
bolimde sehir kullanilabilirligini o6lgme noktasinda

degerlendirilmektedir.

Oncelikle sehir kullanilabilirlik testleri, bir sehrin
yapisinin veya hizmetlerinin son noktasi olmayacagi yani
degisimin durmayacagi diisiiniildiigiinde,yapilacaktest tiirii
stire¢ i¢i olarak degerlendirilmelidir.

Insan  bilgisayar  etkilesiminden yola  ¢ikilarak
simiflandirilmis  olan  kullanilabilirlik  testlerinin  sehir
kullanilabilirligine ~ yonelik  uyarlamalarma  asagida
deginilmistir.

Tasarim rehberleri temelli

Tasarim rehberleri temelli yaklasimlar genellikle biiyiik
yazilim firmalar1 tarafindan tutarlilik saglanmasi agisindan
gelistirilmistir. Ulkemizde buna 6rnek olarak kamu
kurumlar1 internet siteleri standartlar1 ve oOnerileri rehberi
(KAKIS) gelistirilmistir. Bu rehber kamu kurum web
sayfalarmin standardizasyonu igin kullanilmaktadir. Bu tiir
rehberlerkullanilabilirlik kapsaminda kullanilirken,
incelenen sistemde rehberde belirtilen ozelliklerin olup
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olmadigi noktasinda inceleme yapilmaktadir.  Sehir
kullanilabilirligi agisindan bakildiginda hali hazirda boyle bir
rehber bulunmamaktadir. Ulastrma Bakanlar1 Avrupa
Konferans1 (UBAK) tarafindan hazirlanan “Herkes Igin
Ulagilabilirligin Iyilestirilmesi”raporunda onerilen standartlar
olsa da, bunlar sadece ulagim araclarmin
degerlendirilmesinden ibarettir(Improving Transport
Accessibility forAll. Guide toGoodPractice, 2006). Kisaca
schirlerin  tasarim  rehberleri temelli yaklasim ile
kullanilabilirliginin test edilmesi i¢in kabul edilmis bir ortak
rehbere ihtiya¢ duyulmaktadir.

Uzman temelli

Uzman temelli kullanilabilirlik ¢alismalari temelde
uzman goriislerine dayanilarak kullanilabilirlik Sl¢iilmesini
hedeflemektedir. Ayrica “heuristics” lerin kullanilmasida s6z
konusudur. Ancak yukarida bahsedilen Nielsen, Norman ve
Shineiderman’in yaklagimlari insan bilgisayar etkilesimi
boyutundadir. Bunlardan en kapsamli ve sik kullanilanin
Nielsen’in 10 sezgiseli oldugu goriilebilir. Asagida Nielsen
tarafindan kullanilan 10 sezgiselin sehir kullanilabilirligi
acisindan nasil uyarlanabilecegi tartisiimistir.

Nielsen’in 10 Sezgiseli
Sistem durumunun goriiniirligii

IBE agisindan bu sezgisel, kullanicinin o anki durumla
ilgili olarak bilgilendirilmesini igerir. Sehir
kullanilabilirliginde bu kural, ziyaret¢inin veya sehir sakinin
bulundugu konumu belirten, gériinebilen bir konumda isaret
veya levhalarin bulunup bulunmamasi ile degerlendirilebilir.

Sistem ile gercek diinyanin eslesmesi

Ara yiizlerde aranan 6zellik kullanilan ikonlarm kullanict
tarafindan kolay anlasilabilir olmasidir. Sehir kullanilabilirlik
degerlendirilmesinde de bu durum yine ayni perspektifle
kullanilabilir. ~ Sehirde kullanilan  yonlendiricilerin = ve
isaretlerin, kullanicinin ~ kolay anlayabilecegi sekilde
tasarlanip tasarlanmadigina dikkat edilmelidir. Ornegin hava
alanmma giden yolu gosteren bir levhada ugak resmine yer
verilmis mi? Burada dikkat edilmesi gereken nokta, kullanici
profilinin egitim, yas gibi 6zellikler bakimindan ¢ok genis
olmasindan dolayr kullanilan her tiirlii aracin kullanicinin
anlayabilecegi sekilde tasarlanmasi gerekliligidir.

Kullanici kontrolii ve 6zgiirliik

Bu kuralda kullanicinin sistemde bir hata yaptigi zaman
sistemin o hatadan geri doniis yapabilmesine imkan taniyip
tanimadigr degerlendirilmektedir. Sehirlerde bir sistem
olarak ele alindiginda bu durumla sik¢a karsilagiimaktadir.
Ornegin kacirilan kavsaklar, yanls binilen otobiisler gibi
durumlarda kullanicinin durumu fark etmesini saglamak ve
bu hatadan geri doniisiin nasil yapilacagi konusunda
yonlendirmeler de bulunmak sehir kullanilabilirligini
etkileyecektir.

Tutarhhk ve standartlar

Bu ilkede temelinde beklenen 6zellik, sistemde kullanilan
ifadelerin, yonlendirmelerin ayni anlama geldigi noktasinda
kullanicinin ~ sliphe duymamasim1  saglamaktir.  Sehir
kullanilabilirligi degerlendirmesinde de bu ilke ayni amaca
hizmet edebilir. Ornegin schirlerarast yollar1 gdsteren
levhalarin tutarlt bir sekilde ayni renkte ve bicimde olmasi.
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Hatalar1 Onleme

Bu sezgiselde, kullanicilarm hata mesaji ile
kargilagsmalar1 yerine hatalarin  Onlenmesini saglayacak
sekilde tasarlanmasi beklenmektedir. Sehirlerde anayol

giizergahlarinin tali yollarla karismasimi 6nlemek, kamusal
alanlarda yonlendirme bilgilerinin karisikliga yol agmayacak
bicimde yapilmasi gibi Ornekler bu sezgiselin sehir
kullanilabilirligine uygulanmasi kapsaminda diisiiniilebilir.

Hatirlamak yerine tanima

Kullanicilarm sistemi kullanirken nerede olduklarini ve
nereden geldikleri  konusunda bilgi sahibi  olmak
isterler.Sehir kullanilabilirliginde ziyaretgilerin veya sehir
sakinlerinin gehrin 6zellikle ulasim araglarmi kullaniminda
daha 6nce nereden gectikleri, sonrasinda nereye varacaklari
gibi bilgiler sunulmasi gerektigini sdyleyebiliriz. Bir metro
ya da otobiiste gelinen duragin goriiniir olmas1 ya da istenen
duraga ka¢ durak kaldigmin belirlenmesi, gezi ve Oren
yerlerinde ziyaretgilerin giizergahlarmi hatirlatici sistemlerin
bulunmasi bu maddeye 6rnek olarak gosterilebilir.

Esneklik ve kullanim verimliligi

Bu ilke insan bilgisayar etkilesimlerinde &zellikle
tecriibeli kullanicilar i¢in kisa yollarin sunulmasi ile ilgilidir.
Bunlarin yeni baslayanlar i¢in goriilmesine gerek yoktur.
Sehirlerin tasarimmda da yerli halkin kullanabilecegi ancak
ziyaretgilerin ihtiyag duymadigi yonergeler veya yollar
sunulabilir. Bu 6zellik sakinlerin memnuniyetini artirirken
ziyaretgilerin kullandigi hizmetlerde olusan yogunlugu da
azaltabilir.

Estetik ve sade tasarim

Kullanilan sistemin gereksiz yonlendirme veya bilgiler
icermemesi gerektigi ile ilgilidir. Sehir kullanilabilirligi
acisindan ise karisik yol giizergahlar1 ve yerlesim plani
olmamasi, kullanilan tabela ve yonlendirmelerin yerinde
kullanilmis olmasi ile degerlendirilebilir.

Kullanicilara hata karsisinda karsilasmalar1 durumunda
hatay1 teshis etme, tamima ve hatadan kurtulmalar
olanag: tanima

Bu sezgisel ara yiiz ve sistem tasariminda kullanicilarin
aldiklar1 hatalarin anlasilabilirligi hatayr diizeltmek icin
¢Ozim oOnerileri sunulmasi ile iligkilidir.Sehir
kullanilabilirligi kapsaminda bu sezgisel turistlerin siklikla
ziyaret ettikleri ya da sehir sakinlerinin sik¢a kullandigi
alanlarda karsilasilmasi olasi sorunlara karsi danisma
sistemleri olmasi gibi 6rnekleri igerebilir.

Yardim ve dokiimantasyon

Nielsen bu sezgiselde gelistirilen sistemin bir de
dokiimanmin olmasi ve kullanicilarin ihtiyag duydugunda
buna bagvurmasi gerektigini 6nermistir. Sehirler de sunulan
hizmetler ile ilgili gelen ziyaretci veya sakinlere sunabilecegi
sehir  dokiimanlarmin  olmasi  gerekti§i  seklinde
yorumlanabilir. Ozellikle otogar, liman, tren istasyonu,
havaalan1 gibi ziyaretcilerin sehirle ilk etkilesime girdikleri
noktalarda ve sehrin bazi bolgelerinde sehirle ilgili
dokiimanlarin veya haritalarin sunuldugu ofislerin yer almasi
ve bunlarin ulagilabilir olmasi gereklidir.
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Uzman yaklagiminda kullanilan Norman’m 7 kurali ve

Shineiderman’in 8 altin  kurali sehir kullanilabilirligi
acisindan incelenebilir.
Deneysel Yaklasim

Kullanilabilirlik  ¢aligmalarinda  deneysel yaklasim,

Ozellikle yapilan tasarimin degerlendirilmesi ve sistemin
yeniden diizenlemesi noktasinda gerekli olan girdileri elde
etmek icin ger¢cek kullanicilarla ve gorevlerle yapilan
analizleri kapsamaktadir. En genel hali ile kullanictya verilen
bir gorevin tamamlanmasi sirasinda etkililik, verimlilik ve
memnuniyet analizi yapilmasidir. Bu yaklasim sehir
kullanilabilirligigalismalar1 i¢inde kullanilabilir.

Sehirlerde sunulan hizmetlerin siirlarin1  belirlemek
oldukca giictiir ancak en ¢ok kullanilan ve ihtiyag duyulan
hizmetler ac¢isindan bu analiz yapilabilir. Deneysel
yaklagimda sehirler igin;

1. Ulasim ( yol giizergahlari, otobiis saatleri, yollardaki
engeller vb.)

2. Turizm
a. Kiiltiirel c¢ekicilikler: sinema, tiyatro, konser
salonlar1 vb.
b. Spor ¢ekicilikleri: ag¢ik ve kapali spor salonlari,
kayak merkezleri vb.
c. Fiziki karakterler: tarihi mekanlar, eski anitlar,
parklar, yesil alanlar
d. Konaklama, aligveris mekanlar1 ve erigim kolaylig

3. Hastane, polis karakollar1 ulasimi

4, Ibadet yerleri

5. Terminal, otogar vb. ulasim mekanlar1 ulagimi

6. Cevre diizeni ve kent estetigi

gibi temel ihtiyaglar acisindan degerlendirmeler yapilabilir.
Ornegin; sehre ilk defa gelmis bir ziyaretciden o sehre 6zgii
bir tarihi mekan1 ziyaret etmesi istenerek, izledigi adimlar
etkililik, verimlilik ve memnuniyet yoniinden takip edilip
gerekli analizler yapilabilir.

Ayrica insan bilgisayar etkilesimi calismalarinda son
yillarda sik¢a kullanilmaya baslanan g6z izleme cihazlan
sehir kullanilabilirligi acisinda uygulanabilir. Ozellikle
gozliik seklinde takilabilen mobil géz izleme cihazlar1 sehir
hizmetlerinden faydalanacak olan kullanicilar tarafindan
kullanilarak  hangi  yonlendiricilerin amacina uygun
kullanildigi, nelerin siiriis gilivenligini etkiledigi, hangi
ozelliklerin dikkat ¢ektigi gibi analiz yapilabilir.

Bu analizler sehirlerin karsilastirilmasi igin yapilabilecegi
gibi sehirlerdeki tasarim hatalarimm bulunmasi i¢inde etkin
bir yontem olarak da kullanilabilir.

Model temelli

Model temelli  yaklasgimlar ile  gerceklestirilen
kullanilabilirlik testleri temelde kullanicilarin fiziksel ve
biligsel etkinliklerinin zaman agisindan degerlendirilmesini
igerir. Fiziksel davranislarin modellenmesinde Fitts kanunu
kullanilirken bilissel davraniglarin modellenmesinde bilgi
isleme modeli kullanilir (Cagiltay 2011). Insan bilgisayar
etkilesiminde bile kullanilmas1 oldukg¢a gii¢ olan bu yontem,

gorev  smirlart  ¢ok  iyi  belirlenmis  siireglerin
degerlendirilmesinde  kullanilabilir. Bunun i¢in diger
yontemlerle  belirlenen  kullanilabilirlik  problemlerine

getirilen ¢Oziimlerin varolan problemden daha iyi olup
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olmadigmi belirlemede 6zellikle bu yontemin kullanilmasi
¢Ozlimiin uygulamasinda 6nemli kanitlar saglayacaktir.

Ayrica giinlimiizde cesitli alanlarda etkin bir bigimde
kullanilan akilli video analiz sistemleri sehirlerin kritik
noktalarndaki ya da sunulan bir hizmete olan talebte
yogunlugun, ziyaretcilerin ya da sehir
sakinleriningiizergahlarinin ~ ger¢ek ~ zamanli  olarak
belirlenmesinde kullanilabilir. Bu yontemle elde edilecek
verilerle sehir modelleri ya da benzetimleri olusturulup
gercek zamanl miidehaleler ya da uzun vadeli iyilestirmeler
yapilabilir.

Sonug

Sehirlerin gesitli parametreler ile siralanmasi, genellikle
mevcut verilerin ve istatistiksel sonuglarm kullanilmasi ile
gerceklestirilmektedir. Ozellikle marka sehir calismalarida
ikincil veriler ve anketlerden elde edilen birincil wveriler
dikkate almmakta, insan-gehir etkilesimini biiyiik olgiide
yansitan gozlem verileri géz ardi edilmektedir.Diger taraftan
kullanilabilirlik ¢aligmalar1 insan-bilgisayar etkilesimine
yogunlagsmis ve bu konuda gesitli bilimsel yontemler
gelistirilmistir. Kullanilabilirlik testleri ile bir {irliniin
kullanilabilirligi ~ bilimsel bir zemine oturtulmaya
calisilmistir. Ancak sehirlerin degerlendirilmesi noktasinda
bu tiir yontemlerin eksikliZi mevcut ydntemlerin
uyarlanmasi gerekliligini dogurmustur.

Bu cahsmada Insan  BilgisyarEtkilesimialaninda
uygulanan  kullanilabilirlik  testi  ¢aligmalarmin  sehir
kullanilabilirligini  6lgme  agisindan  uyarlanabilirligi
tartistlmistir.  Tasarim rehberleri temelli kullanilabilirlik
testleri igin sehir standartlarmin gelistirilmesi gerektigi
unutulmamahdir. Ozellikle Avrupa Birligi ¢alismalarinda
engellilere yonelik gelistirilen standartlar, insan-gehir
etkilesimi noktasinda da genisletilmelidir. Uzman temelli
yaklagimlardan en ¢ok kullanilan Nielsen’in 10 sezgiseli bu
calisma  kapsaminda  incelenmistir. Bu  sezgiseller
kullanilarak sehirlerin kullanilabilirligi degerlendirilebilir.
Diger taraftan gercek kullanicilar ve gercek gorevler ile
yapilan deneysel degerlendirmeler her ne kadar maliyet
acisindan dezavantajli olsa da en giivenilir veriler elde
edilmesini saglayacaktir. insan-sehir etkilesimi noktasinda
belirlenecek gorevler ile sehrin kullanilabilirligi test edilerek
hem tasarim hatalar1 belirlenmis olup hem de sehirlerin ayn1
gorevler ile elde edilen verilerle karsilastirilmast miimkiin
olacaktir.

Nihayetinde insan-sehir etkilesimini ve algisini ele alan
arka sehir c¢alismalarmm kullanilabilirlik boyutunda da
incelenmesi daha giivenilir veriler iiretecek olup sehirlerin
insan hayatin1 kolaylastirilmasi noktasinda bulgularin elde
edilmesini ve Oneriler getirmesini saglayacaktir.
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Extensive Summary

A New Dimension of City Brand: Usability

There are various methods that classify cities by using
measures like youth, livability, and security indexes. City
brand studies have particular importance in revealing
people's perception of cities. In this studywe firstly
investigate the factors in the literature that set the ground for
city brand studies.

According to literature some factors that affect the
visiting and brand perception of a city are quality and
satisfaction level of city services (Ouerfelli, 2008; Goh,
2012; Seddighi&Teocharous, 2002; Castellani, Sala, 2010),
climate (Enright & Newton, 2005; Lim, 1997), city
infrastructure and superstructure (Eilat, Einav, 2004;
Baloglu, Mangaloglu, 2004; Naude&Saayman, 2004),
hospitality ~ (Ouerfelli, 2008; Bahar&Kozak, 2005),
advertisement and publicity activities (Prideaux, 2005;
Stepchenkova, Eales,2011, Lohmann, 2004), security
considerations (Onder, et al.,, 2009; Abbas, et al., 2011),
accessibility (Greenidge, 2001; Cho, 2010), geographical
features and natural beauty (Divisekera, 2003;
Prideaux,2005, Song, Wong, 2003), activities, organizations
and events (Seddighi,Teocharous,2002; Eilat, Einav, 2004;
Enright, Newton, 2005), shopping and gastronomy offers
(Goh,2012; Cho, 2010; Baloglu, Mangaloglu, 2004).

Based on the literature it can be inferred that current data
on city brand studies mostly rely on secondary sources and
questionnaires. It is evident that these factors, which change
according to both particular regions and cities, are limited in
the scope of the usability of human-city interaction. That is it
can be seen that studies on city brand process and rank are
lack of usability factor. At this point, there arises a need for
city usability studies for city evaluation.

On the other hand, it is well-known that there are
extensive studies on usability of human-computer
interaction. The main objective of this study is to investigate
the applicability of usability standards and methods in
human-computer Interaction studies to city usability studies.

Usability

Although usability, which is a term that has been widely
used since 1980s, can be broadly defined as easy usage of
objects, there are various different definitions in the
literature. From a human-computer interaction perspective
Cagiltay (2011, p91) defines usability as “Easy and efficient
usage of tasks by the target users in suitable environmental
conditions after they receive necessary training and technical
support.”

In brief, usability is related to the easy usage of objects or
systems. In this scope, city usability refers to the usability of
cities and their components as artifacts that are used by the
residents and visitor.
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Usability Evaluation Methods

Usability measures are based on various tests and
approaches. Where usability tests are classified as formative
and summutive, usability test methods are classified as
design guide based, heuristics (expert based), experimental
(user centered) and model based (Cagiltay, 2011).

Formative tests are conducted through product
development process. On the other hand, summutive tests
are conducted after the production process. Design guide
based tests are the ones where the properties of the system
are bench markedagainst the guides that are prepared to
provide consistency. Expert based tests involve expert
evaluations. In human-computer interaction area “heuristics”
is the most commonly used method in expert based
approaches. Most commonly used tests are; Nielsen’s 10
heuristics (Nielsen, 1994), Shneiderman’s 8 golden rules
(Schneiderman, 1998) and Norman’s 7 rules (Norman,
2002). Experimental approaches based on the testing of users
when they are interacting with the system. Model based
usability tests are the ones where models like information
processing model are used to measure the physical and
mental load (Cagiltay 2011).

This study reveals that there is a need for a bench mark
document that defines city standards for city usability
measures. In this respect, Nielsen’s 10 usabilityheuristics are
evaluated on the basis of their applicability for city usability
studies. These heuristics are;

Visibility of system status

Match between system and the real world
User control and freedom

Consistency and standards

Error prevention

Recognition rather than recall

Flexibility and efficiency of use
Aesthetic and minimalist design

Help users recognize, diagnose, and recover from
errors

10. Help and documentation
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For the experimental usability testing approach, some
tasks regarding to the basic needs of people related to the
human-city interaction can be defined and measured in
terms of effectiveness, efficiency and satisfaction. For
model based usability evaluation, it seems plausible to say
that this approach can be used in processes where the tasks
are well defined. Also, intelligent video analysis systems
can be used for regulations according to the behaviors of
people and tools.
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