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OZET
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Kiiltiiriin Turizmde Sikayet Davranisina EtKisi:
Saghk Turizminde Bir Uygulama
Z. Ceren MIRAL CAVDIRLI

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiist
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal
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Tez calismas: Kiiltiirel farkhhklar goz oniinde bulundurularak termal
turistlerin sikayet davramislari, sikayete yonelik tutumlari, telafi tercihleri,
sikayet sonras1 memnuniyet diizeyleri ve sikayet konular: arasindaki farkhihklar
Hofstede’in kiiltiirel boyutlar: (bireysellik, erillik, belirsizlikten kacinma ve gii¢
mesafesi) ile degerlendirmek, otele ve sektore ¢oziim oOnerileri sunmayi
amaclamaktadir. Arastirmanin kapsaminda tedavi ve rehabilitasyon merkezi
olan otelde konaklayarak tedavi alan yerli ve yabanci termal turistlere anket
yapilmustir. Yabanc1 turistler arasinda agirhkh olarak Norvegli turistler
konaklamaktadir. Arastirmanmin yontemi karma arastirma yontemidir. Nicel
arastirma kisminda yerli ve yabanci turistlere anket uygulanmistir. Anket
sonuclar1 SPSS 17.0 ile analiz edilmistir. Nitel arastirma kisminda ise
departman miidiirleri ile yapilmistir. Otel departman miidiirleri ile turistlerin
sikayet konularim o6grenmek amaci ile yar1 yapilandirilmis miilakat
uygulanmaktadir. Elde edilen veriler icerik analizi yontemi ile analiz
edilmektedir. Arastirma bulgularina gore farkh Kkiiltiirden gelen termal
turistlerin sikayet davramslari, sikayete yonelik tutumlari, telafi tercihleri,
sikayet sonras1 memnuniyet diizeyleri ve sikayet konular1 arasinda farkhihklar
vardir. Arastirma bulgular:1 g6z oniinde bulundurularak otele ve sektore ¢oziim
onerileri ortaya konmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiir, Tiiketici Sikayet Davranisi, Turist Sikayetleri,

Termal Turizm
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The Effect of Culture on Consumer Complaining Behaviour: A Practice for
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This research aims to evaluate thermal tourists’ complaining behaviour,
attitudes, redress alternatives, post-complaining satisfaction and complaints
areas considering cultural differences, offer solutions and recommendations to
hotels and industry. Cultural differences are evaluated by Hofstede’s cultural
dimensions (individualism, masculinity, uncertainty avoidance, power distance).
Local and international thermal tourists staying at the hotel for treatment
purposes are asked to complete questionnaire survey. Most of the international
thermal tourists are Norwaigen. Methodology of this research is mixed and
consists of quantitave and qualitative. In quantitative part of the research
questionnaire method is applied. Results are analyzed by SPSS 17.0. In
qualitative part of the research semi structured interviews are hold with
department managers to learn tourists’ complaints areas. Data are analyzed by
content analysis. Research findings point out there are differences between
Turkish and Norwaigen thermal tourists’ complaining behaviour, attitudes,
redress alternatives, post-complaining satisfaction and complaints’ areas.
Considering research findings recommendations are made to hotels and
industry.
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GIRIS

Saglik turizmi Ozellikle son 10-15 yilda diinyada cok biiyiik bir geligme
gostermistir. Uretimin ve hizmetin kiiresellesmesi, ilerleyen teknoloji ile uzak
destinasyonlarin parasal maliyet ve zaman maliyeti agisindan kolay ulasilabilir bir
duruma gelmesi, internet kullaniminin yayginlasip gelismesi ile kisinin bilgiye ¢ok
rahat erisebilir olmasi bu gelismenin baslica nedenleri olarak sayilabilir. Giliniimiizde
gelismekte olan iilkelerde tip hizmetlerinin iyilesmesi ve isgiicli ile hizmetin ucuz
olmast saglik turizmini gelismis {iilkelerden gelismekte olan {ilkelere dogru
diizenlenen bir turizm bi¢imi haline getirmektedir. Tiirkiye de saglik turizmi alaninda
cok genis bir potansiyele sahip gelismekte olan bir iilkedir. Izmir saglik turizmi
cesitlerinden termal turizm alaninda 6nemli kaynaklara sahiptir.

Tiirkiye’de turizm alaninda saglik turizmini sundugu olanaklar ve onlara
yonelik talep ile bu alanda karsilagilan sorunlar, zayif ve giiclii yanlarini ele alan
caligmalar genis yer bulmaktadir (Omay ve Cengiz, 2013; Saglik Turizmi Daire
Bagkanligi, 2013; Altin ve digerleri, 2012; Giilmez ve digerleri, 2012; Hemidov,
2012; Oter ve Kostepen, 2012; Cetin, 2011; Akbulut, 2010; Tiirksoy ve Tiirksoy,
2010; Pirnar ve I¢oz, 2010; Ozbek ve Ozbek, 2008; Oztiirk ve Yazicioglu, 2002).
Uluslararas1 alanda saglik destinasyonlarini ele alan c¢alismalar da mevcuttur
(Baukute, 2012; Heung ve digerleri, 2011; Lunt ve digerleri, 2010; Smith ve Puczko,
2010; Page 2009, Cohen, 2006). Uluslararas1 akademik yazinda saglik turistinin
motivasyonlar1 yaygin bir sekilde yer bulmaktadir (Voight ve digerleri, 2011;
Laesser, 2011; Azman ve Chan, 2010; Mak ve digerleri, 2009; Chen ve digerleri,
2008; Jang ve digerleri, 2006, Jang ve Wu, 2006). Saglik turizmi alaninda hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve satin alma davranisi yani tiiketici yonii ile ele alan
calismalar da mevuttur (Segilmis, 2012; Taleghani ve digerleri, 2011; Unal ve
Demirel, 2011; Emir ve Durmaz, 2011; ilban ve digerleri, 2011; Jyothis ve
Janardihanan, 2009; Akkili¢ ve digerleri, 2014; Sandik¢1, 2008; Snoj ve Mumel,
2002; Ogorlec ve Snoj, 1998).

Turizmde tiiketici davranisi bir diger deyisle turistik tiiketici davranisi
kiiltiirel farkliliklara gore sekillenmektedir. Turistik tiiketici davranigi satin alma
siireci ve satin alma sonrast davranis olmak iizere iki asamada incelenmektedir.

Turistik tiiketici hizmet deneyimi sonrast memnuniyetsizlik hissettiginde sikayet



etmeye yonelmektedir. Sikayet davranisi hig¢ bir sey yapmamadan medyaya sikayete,
aile ve arkadaslar ile paylasmaya ve dogrudan isletmeye sikayete kadar farkli
davranig bicimlerini kapsamaktadir. Otel isletmeleri turist sikayetleri karsisinda
hizmet iyilestirmelerine gitmekte ve bazi telafiler ortaya koymaktadir. Bu telafi
tercihleri para iadesi, hediye (licretsiz bir konaklama, tedavi, spa hizmeti, odaya
meyve sepeti, icki ikram1) ve maddi olmayan bir bigimde 6ziir dilenip sorunun en
kisa siirede ¢oziilmesi gibi. Otel tarafindan sunulan telafi tercihleri sikayet sonrasi
turistin memnun olmasini olumlu bir bicimde etkilemektedir.

Calisma kapsaminda kiiltiirel farkliliklarin turistik tiiketici sikayet davranigina
ve sikayet konularina etkisi arastirilmaktadir. Kiiltiirel farkliliklar ulusal diizeyde ele
alinmakta ve Hoftsede’in kiiltiirel boyutlar1 (bireysellik, erillik, belirsizlikten
kaginma ve giic mesafesi) ile degerlendirilmektedir. Uygulama alani olarak
yukaridaki unsurlar dikkate alinarak saglik turizminin alt kolu olan termal turizm
secilmistir. Uygulama kapsamina Izmir Biiyiiksehir Belediyesi sinirlar1 i¢inde tedavi
ve rehabilitasyon merkezi olan oteller secilmistir. Bu kriterlere uyan iki otel vardir;
Balcova Termal Otel ve Kaya Thermal Otel. Kaya Thermal Otel’in tedavi
merkezinden giinlibirlik hastalar faydalanmakta ve heniiz termal turist otelde
konaklamamaktadir. Bu nedenle Balgova Termal Otel’de uygulama yapilmistir.
Arastirmanin kapsaminda otelde konaklayarak tedavi alan yerli ve yabanci (yabanci
en agirlikli Norvegliler) turistlere anket yapilmistir. Anket sonuglart SPSS 17.0 ile
analiz edilmistir. Otel departman midiirleri ile turistlerin sikayet konularim
O0grenmek amaci ile miilakat yapilmistir. Elde edilen veriler igerik analizi yontemi ile
analiz edilmistir. Arastirma bulgular1 g6z oniinde bulundurularak otele ve sektore

¢ozlim Onerileri ortaya konmugtur.



BiRINCI BOLUM
KULTUR VE KULTUREL FARKLILIKLARI ACIKLAYAN
YAKLASIMLAR

1.1. KULTURUN TANIMI VE OZELLIKLERI

Kiiltiir literatiirde tanimlanmasi zor bir kavramdir. Ciinkii kiiltiir belirsiz ve
soyut bir kavramdir. Kiiltiirin tanim1 bir¢ok antropolog, sosyolog, psikolog ve diger
alanlar1 ¢alisan arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde yapilmaktadir. (Gopalan,
Rivera, 1997: 158). Kiiltiirii tanimlamak zor olmakla birlikte ¢ok yaygin bir ¢aligma
alamina sahiptir. Oyle ki internet aracihifi ile ana sosyal bilimler veri tabanlari
tarandiginda “kiiltiir’ii iceren 100,000-700,000 akademik makaleye erisilmektedir
(Tara ve Steel, 2009: 40). Birgok farkli disiplinden gelen arastirmaci kiiltiiriin
“paylasilan ortak degerler biitiinii” o6zelligini vurgulamaktadir. Kiiltiir kelimesi
Latince’de “Cultura” veya “Colere” fiilinden gelmektedir. “Cultura” veya “Colere”
fiilleri bakmak ya da yetistirmek anlaminda kullanilmaktadir. 18. Yiizyil sonlarinda
Avrupa’da kiiltiir 6nceleri insanin zihinsel kapasitesinin yarattig1 bir deger olarak ele
alinmis daha sonraki donemlerde ise bir insan toplulugunun yetenek ve becerileri,
sanatlar1 ve geleneklerini igeren bir biitlin olarak yasam tarzi bigiminde anlam
yiiklenmistir (Usal, Kusluvan, 2002: 106).

Tiirk Dil Kurumu kiiltiirii “farihsel, toplumsal gelisme siireci icinde yaratilan
biitiin maddi ve manevi degerler ile bunlart yaratmada, sonraki nesillere iletmede
kullanilan, insamin dogal ve toplumsal ¢evresine egemenliginin 6l¢iistinii gosteren
arac¢larn biitiinii” bi¢iminde tanimlamaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2006). The Oxford
English Dictionary (1993) kiiltiirii bir gruba ait degerler, diisiinceler ile gelenekler
biitiinii bi¢iminde tanimlamaktadir (The Oxford Dictionary, 1993; 156). Kiiltiir ile
ilgili bir diger tanim da su sekildedir; ayni bolgesel veya ulusal sinirlar iginde
yasayan ve toplumu olusturan bireyler tarafindan paylasilan akil ve zihin durumudur
(Gee, 1994: 251). Her toplumun bagkalart ile iliski kurmay1 ve davraniglari belirleyen
kendi kurallar1 vardir. Bu kurallar ve normlar yazili degildir. Toplumdaki bireyler bu

kurallar1 uygular ancak bilingli olarak farkinda degildir (Hope, 2004: 46).



Kiiltiir tanimsal, kavramsal ve operasyonel oOzellikleri ile tiiketicilerin
davraniglar1 {izerindeki etkisine bagli olarak son yillarda yogun bir bicimde
arastirmacilar tarafindan arastirilmaktadir (Soares vd., 2007: 283). Kiiltiir bir
toplulugun sosyal/beseri mirasidir (Kowner, Wiseman, 2003: 181). Kiiltiir belirli bir
dili konusan, belirli tarihsel bir donemde gegen, sinirlar1 belli cografik bir bolgede
yasayan kisiler arasinda paylasilan anlamlar sistemidir (Triandis, 1994’ten aktaran
Triandis, 2000: 146). Kiiltiir s6z konusu kiiltiirlin iiyelerinin var olan ekolojiye uyum
yapmalarint saglamak ve bireylerin sosyal ¢evrede hayatlarini siirdiirebilmeleri i¢in
gerekli bilgiyi aktarma fonksiyonlarini yerine getirmektedir (Triandis, 2000: 146).

Kiiltiir genel olarak o6grenilen ve paylasilan degerler, davranig ozelikleri,
semboller ve inanglarin toplami olarak agiklanmaktadir (Kogel, 2003: 29). Gopalan
ve Rivera (1997) kiiltiiriin bir tanim ile tam olarak ifade edilmesi zor bir kavram
oldugunu belirtmektedir. Kiiltliriin tanim1 bir¢ok antropolog, sosyolog, psikolog ve
diger alanlar1 calisan aragtirmacilar tarafindan farkli sekillerde yapilmaktadir.
(Gopalan, Rivera, 1997: 158). Kiiltiir pek ¢cok katmanli bir yapiya sahiptir ve bircok
elemandan olugmaktadir.

Tayeb (1992)‘e gore kiiltiiriin tam olarak ne anlama geldigi konusunda
arastirmacilar arasinda karigikliklar vardir. Kiiltiir tartisilan yer ve duruma goére farkl
anlamlar ifade edebilir. Kiiltiir hem antropolog ve sosyologlarin belirttigi gibi
insanlarin ortaklasa sahip oldugu deger ve tutumlar1 hem de giinliik yasamda sanatsal
faaliyetler, resim, miizik gibi degerleri ifade etmektedir (Yesil, 2009: 102-103). Buna
ek olarak kiiltiir bir ulusun degerleri, inanglari, normlar1 ve davranigsal modelleri
olarak tanimlanabilir (Leung vd., 2005: 357).

Kiltiir bireylerin gercegi algilamakta kullandigr bir filtre olarak da
tanimlanabilir (Bradley, 2002, 89). Ayni kiiltiire ait olan insanlarin ortak davrandig
bir davranis kalib1 vardir. Bireyler bu davranis kalibina gore davranirlar. Bu davranis
kalibint grubun diger iyelerinin davraniglarim izleyerek ve taklit ederek
ogrenmiglerdir. Kiiltiir ayn1 zamanda grubun tiim iyelerinin paylastig1 degerleri
icerir (Bradley, 2002: 89). Kiiltiir “bir toplumun davranisini sekillendiren, her
topluma ayri bir ¢cevre olma ozelligini kazandiran ve her topluma kendi seklini veren
kural ve sorumluluklarin meydana getirdigi bir biitiindiir” (Ball, McCulloch, 1996:
26’dan aktaran Mutlu, 2008: 201).



Diger bir tanima gore kiiltiir hem normlar, degerler, gelenek ve gorenekler
gibi hayatin ideolojik yoniinii icermekte hem de futbol, arabalar gibi hayatin maddi
unsurlarint igermektedir (Mowen, 1993’ten aktaran Master, Prideaux, 2000: 446).
Kiiltiir algilanan diisiinceler, deneyimler ve duygular ile zihnin i¢inde baslar. Kiiltiiri
daha acik bir bicimde tanimlarken dil, dikkat unsurlar1 ve bazen biling de géz oniinde
bulundurulmaktadir (Stewart, 2000: 19).

Harris ve Moran (1999)’a gore bir kiiltiirii anlayabilmek i¢in onu tabakalarina
ayirmak gerekmektedir. Harris ve Moran kiiltiirii li¢ tabakaya ayirmaktadir. Buna
gore dis tabakayr yemek, dil, kiyafet gibi kiiltiirel iriinler olusturmaktadir. Dig
tabakadan i¢ tabakalara dogru gidildik¢e kiiltiiriin daha derin tarafi ortaya
cikmaktadir. Degerler ve normlar disaridan bakildiginda dogrudan goriinmeyen
ancak o kiiltiire ait derin ifadeleri agiklamaktadir (Adekola, Sergi, 2007: 182- 183).

Sekil 1: Kiiltiiriin Tabakalari

Ug¢unen Tabaka

Ikinci Tabaka

Burmel Tabaka

Kaynak: Harris ve Mora, 1997°den aktaran Adekola ve Sergi, 2007: 182-183.
Dis tabaka-birinci tabaka: Bir kiiltiiriin belirgin 6zellikleri dis tabakada

bulunur. Bu 6zellikler yemek, evler ve mimart yapi, tarim, pazarlar, moda, sanat



vb.dir. Bu 6zellikler kolayca gozlemlenebilir ve semboliktir. Ikinci tabaka: Kiiltiire
ait norm ve degerleri yansitir. Normlar bir davranis veya bir durum i¢in dogru ve
yanlis olan seyi belirtir. Normlar resmi diizeyde yazili kurallar1 olustururken gayri
resmi diizeyde sosyal kontrol ile islevini siirdiiriir. Degerler iyi ve kotiiyli tanimlar.
Normlar bize “bu sekilde davranmaliyim” gosterirken degerler “bu sekilde
davranmak istiyorum”u gosterir. Uciincii tabaka: Bu tabaka en temel ve derin
tabakadir. Bireyin olusumundaki temel degerleri ile diinyadaki varligini sorguladigi
inanglar1 yer alir. Bireyin inandigi Tanr1 veya idoller gibi en derin inanglarini
yansitir.

Stewart (2000) kiiltiirii “Kiiltiirel Ugleme” modeli ile agiklamaktadir. Kiiltiirel
Ugleme’nin birinci béliimiinde algilar, ikinci bliimde durumlar ve {igiincii boliimde

gelenek ve gorenekler, etnik koken, din, irk ele alinmaktadir (Stewart, 2000: 28-29).

Tablo 1: Kiiltiirel Ugleme

Kiiltiirel Ucleme
Birinci Bolim Ikinci Boliim Ucgiincii Boliim
Yiizeysel kiiltiir Kisilerarasi kiiltiir Gelenek ve gorenekler
Derin kiiltiir Ekonomik-teknik kiiltiir Etnik koken
Prosediirel kiiltiir Politik-sosyal kiiltiir Cografi yer
Din
Irk

Kaynak: Stewart, 2000: 28-29.

Kiiltiirel Ugleme’nin birinci béliimde yiizeysel kiiltiir, derin ve prosediirsel
kiiltiir aciklanmaktadir.Yiizeysel kiiltiir: gozlenebilir davranis (konusma, yiiz
ifadeleri, mimik ve jestler), insan yapimi mimari, kiyafet, yemek vb., algilama,
zaman, yer ve deneyimin durumunu i¢ermektedir. Derin kiiltiir: diisiinme, degerler,
bilginin sistemleri ve duygular igerir. Prosediirsel kiiltiir ise performans ve iletisimi
icermektedir. Bagkalarin1 yonetmek, karar vermek, rehberlik etmek, sorun ¢6ziimii,
psikoloji derin ve yiizeysel Kkiiltiiriin birlesimidir. Kiiltiirel Ucleme’ nin ikinci
boliimiinde kisileraras1 kiiltlir, ekonomik-teknik kiiltiir ve politik-sosyal kiiltiir
aciklanmaktadir. Kiiltiirel Ugleme nin iigiincii béliimiinde dil, gelenek ve gdrenekler,
etnik koken, cografi, din ve irk yer almaktadir. Dil; kiiltiirel aidiyet ve kimlik kisiler

arasi ve kitle iletisimi unsurlarindan olugsmaktadir. Gelenek ve gorenekler; gelenekler




prosediirsel kiiltlirlin - sosyal tarafin1 olusturmaktadir, gorenekler ise sosyal
tutumlardir. Etnik koken ailenin gecmisi ve dayandigi koklerdir. Cografi unsur;
yasam big¢imi ve kisinin anayurdunun cografi yeridir. Din; insan iliskilerinin ideal
bi¢imi ve manevi duygularin diizenlenmesi ve yonlendirilmesidir. Irk; fiziksel
farkliliga dayanan kimlik olarak belirtilmektedir (Stewart, 2000: 28-29).

Bir topluluk igerisinde bireyler kiiltiirii yaratirken kiiltiir de bireyleri
yaratmaktadir (Hannerz, 1992: 3’den aktaran Stewart, 2000: 19). Kiiltiiriin tanimi
yapilirken birgok tanim kiiltiirii su ozellikleri ile agiklamaktadir “kiiltiir bireyler
tarafindan yaratilir”, “gelecek kugaklara aktarilir”, “diger insanlar arasinda
paylasilir” ve “davranist sekillendirir”.

Kiiltir kisilerin diisiincelerini, degerlerini, inanglarin1 ve dolayist ile
davraniglarini sekillendiren ve yonlendiren sosyal bir mekanizmadir (Pizam ve
digerleri, 1997: 128). Kiiltiir her yerde var olmaktadir ve herkes en azindan bir
kiiltiire aittir. Kiiltiir toplumun her seviyesinde varligmi siirdiiriir. Ornegin
uluslariistii diizeyde Dogu ve Bati medeniyetleri, ulusal diizeyde Amerika, Fransa ve
Japonya, etnik diizeyde Malezya’daki Cinli ve Malezyalilar gibi. Meslek gruplari
avukatlar, muhasebeciler vb. kendi kiiltiirlerini olusturur. Sirketlerin IBM, Shell vb.
ve endiistri kollarmin da elektronik, konaklama ve otelcilik endiistrisi vb. kendilerine
ait kiiltiirleri vardir (Pizam, 1993: s. 206’dan aktaran Pizam ve digerleri, 1997: 128).
Kiiltiiriin 6zelikleri su sekilde siralanabilir:

- Ogrenilir: Kiiltir biyolojik yol ile aktarilmaz, &grenerek ve
deneyimlenerek kazanilir. iginde bulunulan kiiltiiriin davranis bigimleri benimsenir.

- Uyarlanabilir: Kiltir degistirmek ya da adapte etmek i¢in insan
kapasitesine baghdir. Kiiltiir izerinde degisim veya uyarlama yapmak insanin dogal
yetenegi dahilindedir.

- Kusaktan kusaga aktarihr: Kiiltiir birikerek artar ve kusaklar
arasinda gecis yapar. Bir nesilden digerine aktarilir. Kiiltiir ¢cogalan bir birikimdir,
kusaklar arasinda bir bagdir.

- Paylasilir: Bir grubun, organizasyonun veya toplumun iiyesi olarak
insan kiiltiirli paylasir; tek bir bireye 6zgii degildir, toplumun tiim bireylerine aittir.

- Simirlayicidir: Kiiltiir ait oldugu toplumu bir takim olgiiler igine

sokarak smirlamaktadir.



- Simgeleyicidir: Sembollestirmek veya bagka bir seyi temsil etmede
kullanmak {izere insan kapasitesine dayanmaktadir. Kiiltiir bir olgunun bagka bir olgu
tarafindan tanimlanmasi, simgelenmesi veya kullanilmasidir.

- Kahplasmustir: Kiiltiir biitinleyici unsurlardan olusur. Kiiltiir
birbirine bagli pek ¢ok unsurun olusturdugu bir yapidir. Bu unsurlardan birinde
meydana gelen bir degisiklik, diger kisimlarda da degisiklige neden olmaktadir.

- Asamalara ayrilir: Kiiltlir agamalara ayrilmaktadir.

- Degiskendir: Kiiltliriin dinamik bir yapist vardir. Toplumdaki
geligsmelere ve olaylara bagl olarak siirekli bir degisim icerisindedir.

- Aractir: Kiiltiir bireyin temel yapisina uydurdugu bir aragtir. Bu arag,
onun yaratici yeteneklerini gelistirir (aktaran Mutlu, 2008: 202; Usal ve Kusluvan,
2002: 121).

Kiiltlir toplum tarafindan insa edilen ve nesilden nesile aktarilan bir yasam
bicimi olarak tanimlanabilir (Keegan ve Green, 2003: 134). Kiiltiir bir topluluk
icindeki bireylere ait ¢ocukluktan yetigkinlige aktarilan degerleri temsil etmektedir.
Kiiltiir bir tilkenin ulusal egitim-6gretim, din, i orgiitleri, hiikiimet, hukuk, edebiyat,
mimari, miizik, sanat, yemek ve gastronomi yapisini belirlemektedir (Reisinger ve
Turner, 1998: 82).

Kiiltiir grup igerisinde yer alan bireylerin ihtiyaglarini karsilama bi¢imlerini
belirlemektedir. Kiiltiir kisilerin fizyolojik, kisisel ve sosyal ihtiyaclarini
karsilamalarini kisilerin problem ¢6zerken kullandiklari yontemi hem yol gostererek
hem de bir nevi zorunlu kilarak saglamaktadir. Ornegin yemek saatleri, dgiin
igerikleri kahvaltida yenen gidalar, disarida fast food tarzi bir yerde veya restoranda
yenmesini o kiiltliriin 6zellikleri belirlemektedir (Schiffman ve Kanuk,2004: 409).

Hofstede kiiltiirii bir toplulugu diger topluluktan ayiran zihinin ortaklasa
programlanmasi bi¢iminde tanimlamaktadir. Hofstede’e gore kiiltiir bireysel olmayan
kolektif bir nitelige sahiptir. Kiiltiiriin 6zellikleri dogrudan gériilmez ancak bireylerin
davraniglarinda ortaya ¢ikar. Kiiltlirtin 6zellikleri bazi kisiler arasinda yaygin iken
herkes i¢in ayn1 degildir (Hofstede ve McCrage, 2004: 58).

Kiiltiir ayn1 kalmaz degisir. Baz kiiltiirler daha hizli degisirken baz1 kiiltiirler
daha yavas degismektedir. Kiiltiir insanlarin DNA’'sinda yer almaz tam tersine,

toplum i¢inde 6grenilerek olusur. Kiiltiir bir toplumun liderlik 6zelligi, tarihsel siireci



ve yasadigi bolgenin cografi 6zellikleri gibi 6gelerden olusur. Bu 6geler degistikce
kiiltir de bunlara bagli olarak degisir (Friedman, 2007: 425). Hofstede (1980,
1991)’e gore degerler bir kiiltiiriin temelini olusturmaktadir. Kiiltiirel deger sistemleri
hayatin erken donemlerinde olusur ancak se¢im veya dayatma ve baska kiiltiirlerle
iletisim kurma sonucu degisebilir. Kiiltiir ebeveynden c¢ocuga, Ogretmenden
Ogrenciye, orgiit liderinden onu izleyen kisilere, bir akrandan digerine gibi bir¢ok
degisik yol ile aktarilir.

Bir kiiltiirde yer alan degerler, normlar ve ritiieller O6grenilmektedir.
Antropolojistler bir kiiltiirli 6grenmenin ti¢ sekilde gerceklestigini belirtmektedir;
resmi ve gayri resmi 6grenme. Resmi 6grenme yetiskin ve ailedeki biiylik bir kisi
tarafindan geng¢ aile iiyesine yapilmasi ve yapilmamasi gerekenlerin dogrudan
sOylenmesi ile gerceklesmektedir. Gayri resmi 6grenmede g¢ocuk aile tiyelerini,
arkadaglarin1 ve TV kahramanlarinmi taklit ederek kiiltiirel degerleri 6grenmektedir
(Schiffman ve Kanuk,2004: 412)

Kiiltiir ¢ok yonliidiir. Bunun anlami bazi davraniglar ayni kiiltiirii paylasan
tiim bireyler tarafindan uygulanmalidir. Ornegin bas ile selamlasmanmin herkes
tarafindan 6nemli bir sayg1 ifadesi oldugunun kabul edilmesi gibi. Kiiltiir dogustan
degil 6grenme yolu ile elde edilir. Ornegin Tiirk toplumunda biiyiiklere sayg1 veya
akraba ziyaretleri nesilden nesile degisikliklere ugrayarak aktarilmaktadir. Kiiltiir
kabul edilebilir davraniglarin sinirlari igerisinde kendini gostermektedir. Kiiltiir insan
davranisini sekillendiren ve kusaktan kusaga aktarilan hem biling diizeyindeki hem
de bilingaltindaki degerleri, tuutmlar1 ve sembolleri icermektedir. Kiiltiir daha ¢ok
bilgi diizeyinde ve bir nevi zihinsel harita gibi islev gérmektedir. Hall (1960)’a gore
kiiltiir kisilerin kendilerini nasil ifade ettigi, nasil diisiindiigii, nasil hareket ettigi ve
sorunlarini nasil ¢ozdiigii ile ilgilidir (Bradley, 2002: 91-92).

Bireysel ve toplumsal degerler ile gelenekler zaman i¢inde degismektedir
(Daniels ve digerleri, 2006: 52). Buradan yola ¢ikarak kiiltiir bir gruba ait bireyler
tarafindan paylasilan ve onlar1 bagkalarindan ayirt etmeye yarayan degerler, inanglar,
beklentiler ve amaglar biitiinii olarak tanimlanabilir (Gooderham ve Nordhaug, 2003:
131).

Kiiltiir dinamik ve stlirekli degismektedir. Kiltiir duragan bir 06zellik

gostermez. Kiiltiir siirekli olarak degisir, gelisir ve eski diislinceleri yenileri ile



degistirir. Solomon (2004) kiltirin toplumun kisligi oldugunu belirtmektedir.
Kiiltiirel sistem ekoloji, sosyal yapi ve ideoloji olmak tizere ii¢ fonksiyonel alandan
olusmaktadir (Solomon,2004: 527);

- Ekoloji: Ekolojik sistemin yasam alanina uygulanabilmesi anlaminda
kullanilmaktadir. Bu alan kaynaklar1 elde etmek ve dagitmak amaci ile teknoloji
tarafindan yonlendirilmektedir. Gelismis ve gelismemis iilkelerin teknoloji diizeyleri
farkhidir.

- Sosyal yapr: Toplumdaki sosyal yasami agiklamaktadir. Sosyal yasam
dominant olan politik ve yerel gruplar1 icermektedir. Cekirdek aile ve genis aile gibi
aile gruplar1 gibi unsurlar bir toplumun sosyal yapisina dahildir.

- Ideoloji: Bireylerin diisiince bigimleri ve dzellikleri ile onlarin gevreleri ve
sosyal gruplarina bagli olma bi¢imlerini aciklar. Benzer ¢cevrede yasayan kisiler ortak
bir diinya goriisiinii benimser. Bu kisiler hukuk ve adalet hakkinda ayni fikirlere
sahiptir. Benzer ahlaki degerler, manevi degerler ve estetik begenileri de benzer.
Degerler iyi ve kotii seyler hakkinda genel bilgi verir. Normlar ise dogru ve yanls,
yapilmasi1 uygun ile yapilmasi uygun olmayan davranislari belirleyen kurallardir. Her
kiiltiirin kendi hikayeleri ve masallar1 vardir. Bir kiiltiiriin hikayesi diger bir kiiltiire
anlamsiz ve garip gelebilmektedir.

Tayeb (1992) kiiltiiriin ekoloji ve fiziksel ¢evre, din, egitim, aile ve politik
sistem olmak iizere bes faktorden olustugunu belirtmektedir (Tayeb, 1992’den
aktaran Yesil, 2009: 103-104).

- Ekoloji ve fiziksel gevre: Toplumun bulundugu bélgedeki iklim ve
sahip oldugu fiziksel c¢evre kiiltliriin gelisimini ve sekillenmesini 6nemli oranda
etkilemektedir. Asir1 sicak ve asirt soguk hava kosullart ile sert bir iklim yapisina
sahip tilkeler, islemeye uygun olmayan toprak yapisina sahip iilkeler ve diger dogal
kaynaklarin kolay bir sekilde elde edilmedigi bolgelerde yasayan insanlarin daha
girisken, daha ¢aligskan, daha giiclii ve direngli bir yapiya sahip olduklari s6ylenebilir.
Tam tersi bir iklim yapisina ve fiziksel 6zelliklere sahip ortamlarda ise insanlarin
daha rahat ve pasif bir yapiya sahip olacaktir (Tayeb, 1992’den aktaran Yesil, 2009:
103).

- Aile: Aile kisi iginde bulundugu kiiltiiriin kurallarin1 6grendigi ilk

ortamdir. Genelde bireyler biiyiiklerini ve diger insanlara nasil davranilmasi gerektigi
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konusunda, kendisinden nelerin beklenildigi, karsi cinse nasil davranilacag, ahlaki
standartlarin ne oldugu gibi birgok konuyu ailede 6grenmektedir.

- Din: Din bir toplumda temel degerlerin olusmasini saglamakla
beraber nelerin dogru veya yanlis kabul edildigini agiklamaktadir. Toplumlarda
dogru ya da yanlis olarak ifade edilen bir¢ok davranigin altinda o toplumun ait
oldugu dinden etkilenerek sekillendigi soOylenebilir. Ayrica giic ve bireylerin
arasindaki iliski de farkli dinlerde farkli sekillerde gelismekte ve kiiltiirii
etkilemektedir

- Egitim: O iilkedeki resmi egitim kiiltiiriin olusmasini etkilemektedir.
Egitim sisteminin dayandigi degerler sistemi, yapilan uygulama ve egitim stilleri
bircok alanda kiiltiiriin olugsmasmna katki saglamaktadir. Ornegin, ezberci ve
Ogretmenden 6grenciye dogru tek yonlii egitim uygulamalar1 ve 6gretmen O0grenci
etkilesimli yani ¢ift yonli uygulamaya yonelik, Ogrenci odakli, sorgulayici
sistemlerin farkli insan tipleri olusturacag kesindir.

- Politik Sistem: Bir iilkenin politik sistemi o iilkenin kiiltiiriinii
etkilemekte ve o kiiltiirden etkilenmektedir. Eger politik sistem tarihsel siirecin ve
kiiltiriin olugsmasiyla birlikte ortaya ¢ikan bir sistem ise yerel kiiltiirle uyumlu bir
bigimde varligim siirdiirmektedir. Ornegin Ingiltere’deki monarsi sistemi giiniimiizde
anayasal monarsiye gecis yaparak varligini siirdiirmektedir. Ulkedeki politik sistemin
demokratik ya da baskici bir yapiya sahip olmasinin da insanlar ve dolayisi ile kiiltiir
tizerinde etkisi vardir. Demokratik politik sistemlerde insanlar giiciin ve
sorumlulugun paylasilmasina normal bakarken, baskici sistemlerde durum daha
farkli olmaktadir (Yesil, 2009: 104).

Kiiltiirel farkliliklar her seviyede ortaya c¢ikmaktadir. Profesyonel alanda,
smif ortaminda veya bolgesel diizeyde ortaya g¢ikmakla birlikte en ¢ok ulusal
diizeyde goriiliir. Bunun nedeni ise ulusal kiiltiiriin alt kiiltiirleri oldugu i¢in en biiyiik
farklilik ulusal diizeyde goriilmektedir (Gooderham ve Nordhaug, 2003: 131). Kiiltiir
bir nevi bir toplulugun karakteridir. Kiiltiir o gruptaki kisiler tarafindan paylasilan
deger ve normlar1 aktarmaktadir.

Her bir farkli kiiltiir katmani bireyin olasi davranisi iizerinde etkili olur.
Ulusal kiiltiir, kiiltiirel kavramlarin genel ¢atisini olusturur. Bunun altinda yer alan

endustri kiiltlirii kendi kiiltiirel koklerine ve kiiltiirel gegmisine sahip olurken, s6z
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konusu sektorde yer alan firmalar endiistri kiiltiiriiniin olusturdugu oyunun kurallarini
bilir ve ona uygun davranir. Firma kdltiirii ise belirli bir firmaya 6zgii paylasilmis
degerler ve inanclar biitliniidiir. Son olarak, bireysel kiiltiir daha once sayilan biitiin
kiltir katmanlarindan etkilenir. Dolayisiyla uluslararasi pazarlarda alici, satic1 ve
tiiketicinin davranig1 karmasik bir sekilde birbirleriyle etkilesim iginde olan degisik
kiiltiirel faktorlerden etkilenir (Hollensen, 2001:161). Master ve Prideaux’a gore
(2000) kiiltiir iki ana perspektiften incelenebilir. Biri kiiltiirti degerlerin, normlarin,
geleneklerin ve giinlik yasama dair uygulamalarin aktarildigi ideolojik bir varlik
yonden incelemektedir (Rokeach, 1979’dan aktaran Master, Prideaux, 2000: 446).
Diger bakis acis1 kiiltiirii ne ve nasil yenir, ne giyilir ve ne kullanilir gibi kiltiirti
ideolojik ve materyal faktorlerin bir birlesimi olarak ele almakta ve incelemektedir
(Assael, 1992 ve Mowen, 1993’ten aktaran Master ve Prideaux, 2000: 446).

1.2. KULTUR VE TOPLUM ILISKiSi

Toplum ve kiiltiir birbirinin i¢ine ge¢cmis ve birbirinden ayr1 diisliniilemeyen
kavramlardir. Her toplumun bir kiiltiirii vardir. Kiiltiir ve kiiltiirel degerler toplumu
olusturmakta ve toplumun kurumlarinda ortaya ¢ikmaktadir. Toplumsal yap: kiiltiir
ve toplumun kurallarindan olugmaktadir. Kiiltiirin maddi ve manevi 06geleri,
ozellikleri ve unsurlar1 toplumun kurumlarini etkilemekte ve dolayist ile toplumsal
yapiy1 da etkilemektedir. Bir toplumun kurumlart aile (medeni kanun), egitim (okul
kurallar1), ekonomi (calisma yasalar1), siyaset (hukuk kurallari), din (din kurallar1)
bigiminde sayilabilir. Toplum, kiiltiirii tarihsel bir gelisim siirecinde elde eder.
Kiiltiir bu 6zellikleriyle toplumsal yapiya bi¢im vermektedir. Toplumsal yapr kiiltiirel
yapinin bir yansimasidir (Yenilik ve Egitim Teknolojileri Genel Miudiirligi, 2014).
Tezin bir sonraki boliimiinde toplumsal yapiya etki eden kiiltiiriin unsurlar1 ayrintili

olarak ac¢iklanmaktadir.

1.3. KULTURUN UNSURLARI

Onceki béliimde ele alindig iizere kiiltiir pek ¢ok katmanli bir yapiya sahiptir

ve bircok elemandan olugmaktadir. Degerler genellikle kiiltiirin ¢ekirdigini

12



simgelemektedir. Bir¢ok farkli disiplinden gelen arastirmacinin iizerinde anlastigi
nokta kiiltiriin “paylasilan ortak degerler biitini”’olma ozelligidir. Kiltiir
unsurlardan olusmaktadir. Kiiltiirii olusturan bazi unsurlar dil, din, estetik, egitim,

maddi kiiltiir, tutum, inan¢ asagida agiklanmaktadir.

1.3.1. Dil

Dil ile kiiltiir arasinda ¢ok yonlii bir iliski mevcuttur. Dil hem kiiltiirii
meydana getiren bir unsur hem de onun degismesine neden olan ve etkileyen bir
aragtir. Bireylerin diisinme ve disilindiiklerini ortaya koyma bigimlerindeki
ozelliklerin biitlinli toplumun kiiltiiriinii olugturmaktadir. Bir arada yasayan bireyler
ve iletisimi olan toplumlar birbirlerinin kiiltlirlerinden etkilenmektedir. Birey ve
toplumlarin etkilenme siirecinde rol oynayan en 6énemli faktor dildir (Goger, 2001:
3).

Dil ait oldugu toplumun kiiltiirel 6zelliklerini yansitan en 6nemli unsurdur.
Dil kiiltiirleri belirleyici ve sekillendirici bir gorev iistlenmektedir. Diinyada en ¢ok
konusulan diller su sekilde siralanmaktadir. En basta Cince, Ispanyolca, ingilizce ve
daha sonra Arapga, Hintge, Portekizce, Bengal dili, Rusca, Japonca ve Almanca
gelmektedir. Bir kiiltiirin liyelerinin davranis ve degerlerini en 1yi aciklayan ve
yansitan konugma dilidir. Dil araciligi ile insanlar diisiincelerini birbirine aktarirlar
(Bradley, 2002: 98).

Bir toplumda sevingler, mutluluklar, 6tkeler, acilar, iiziintiiler vb. duygular,
deger yargilart ve giinlik aligkanliklar dil yoluyla ifade edilmekte ve
tanimlanmaktadir. Dil ve kiltir siirekli bir etkilesim igerisindedir. Bu nedenle dil ve
kiiltiir arasinda ¢ok sik1 bir bag vardir. Dil, bir ulusun tarihinde meydana gelen maddi
ve manevi degerlerin anlatim aracidir. Ulusu meydana getiren kisiler arasinda duygu
ve diislince akimin1 meydana getirir. Bir ulusa ait olan her birey, o ulusun kiiltiiriinii,
dilini, dinini, inanglarini, zevkini, gelenek ve goreneklerini beraberinde tasir. Dil ait
oldugu kiiltiirii yansitmaktadir. Diller arasinda yapilan terciime hatalar: kiiltiirler
arasinda iletisim sorununa neden olmaktadir.

Dil kiiltiirin 6grenilmesini saglar. Kiiltiir biyolojik kalittim yolu ile degil dil

araciligi ile 6grenilir (Haviland, 2002: 63). ingiliz ve Amerikali arasinda ortak dil
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Ingilizce konusulurken bile dile bagh farkliliklar ve yanlis anlamalar olmaktadir.
Ornegin ingiltere'de kurabiye icin “biscuits” kelimesi kullanilmakta iken Amerika'da
“cookies” denilmektedir. Yine aymi sekilde Ingiltere’de benzine “petrol” denilmekte
iken Amerika’ da “gas” denilmektedir. Ingiltere, Irlanda ve Amerika ayn1 yazili
dilini kullanmakta ancak farkli lehgeler ile konugmaktadirlar.

Dil ile iletisim birbirini ¢ift yonli etkilemektedir. Dil bir iilkede insanlar
arasinda iletisimi ve anlasmayi saglarken o iilkenin kiiltiir degerlerinden, gelenek ve
goreneklerinden beslenir. Iletisim toplumsal yasamin vazgegilmez unsurlarindan
biridir. Iletisimin olmadig1 bir diinyay1 diisinmek pek miimkiin degildir. iletisim
“kisiler arasi iliskilerde gonderilen mesajlarin karsilikli olarak ayni zamanda hem
almip verildigi hem de yorumlanip sonug¢ c¢ikarildigi basi ve sonu olmayan bir
stiregtir” (Misirl, 2003: 1). Kiiltiir bir topluluktaki bireylerin diger bireyler ile
iletisiminde ve etkilesiminde esas belirleyicidir (Kowner, Wiseman, 2003: 181).

Iletisim “bilgi, diisiince, beceri ve duygularmn, sozciik, resim, grafik vb.
semboller kullanilarak iletilmesi” bi¢iminde tanimlanabilir (Misirl1, 2003: 1). ki kisi
sohbet ettigi zaman her zaman aym seyden bahsetmezler. Oyle ki bireyler kendi
biligsel yapilar1 ve ait olduklar: kiiltiir ¢ercevesinde konuyu sekillendirirler. Iletisim
s0zlii, paraverbal ve sozsliz iletisim olmak tizere {i¢ kisma ayrilmaktadir.

Sozli iletisim; Bir toplumun dili, diizeyi, gelenek ve gorenekler gibi
etkenlerin yan sira ifade, kisinin kendi karakteri, kisisel yetenekleri, diinya goriisii
ve gorgl kuralarina baglh olarak zenginlesir (Atlioglu, 1994: 248). SozIi iletisim
kelimeleri kapsar. Paraverbal Iletisim; Paraverbal iletisim kisinin sesinin tonlamasi
ve vurgusu ile ilgilidir. Sozsiiz iletisim; beden dilini iceren mimik ve jestlerden
olusmaktadir. Jestler yiiz ifadesi, bas, el-kol, ayak-bacak hareketleri ya da bedenin
tiimiiniin kullanimim kapsar. ki farkli kiiltiirden gelen bireylerin sozsiiz iletisimini
anlayabilmek iletisimin en onemli kismin1 anlamaktir (Usunier 1996’dan aktaran
Belshek, 2012: 3). Sozsiiz iletisim farkli kiiltiirler arasinda oldukga 6nem
tagimaktadir ki ayni ulus i¢inde bile s6zsiiz iletisim farklilasmaktadir. Sozsiiz iletisim
Ogeleri olan el sikisma, selamlagsma, goz kontagi kurma gibi hareketlerin anlamlari
kiiltiirden kiiltiire degismektedir. Kiiltiirel farkliliklar1 agiklayan bazi ornekler; Uzak
Dogu’da selamlasirken el sikismak yerine dne egilmek gerekmektedir. Bir Italyan

erkegi ile bir Amerikali erkegin selamlasmasi sirasinda Italyan erkegin Amerikali
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erkege sarilarak dpmesi Italyan igin sevgi gdstergesi anlamina gelirken Amerikali
icin tuhaf ve anlamsiz bir hareketi ifade etmektedir. Bas ve isaret parmaklari ile
yapilan bir “0”, Amerikalilar tarafindan miikemmel, Fransiz tarafindan degersiz, sifir
olarak algilanirken Brezilya’da ¢ok kaba bir isaret olarak kabul edilmektedir (Mutlu,
2008: 223). Asyali kiiltiirler dogrudan goz kontagi kurmay: tercih etmez iken
Avrupali ve Kuzey Amerikalilar dogrudan karsisindakinin goziine bakmaktadir.
Ayrica Araplar da gozlerin bir kisinin ruhunu ve kalbini yansittigl i¢in beraber
calistiklar kisinin gercek hislerini gérebilmek i¢in dogrudan goézlerine bakmaktadir
(Diversity Council, 2008). Ancak Misliiman toplumlarda kadin ve erkeklerin g6z

kontagi kurmalari istenmeyen ve uygunsuz bir durumdur.

1.3.2. Tutum ve Inangclar, Degerler ve Normlar

Degerler, insanin neyin dogru ve yanlig, iyi ve kotii, onemli ve Onemsiz
olduguna iliskin temel inanclaridir. Bu degerler bireyin yetistigi kiiltiirden
ogrenilmekte ve bireyin davranigini yonlendirmeye yardimci olmaktadir

Her kiiltlir zaman i¢inde kendi deger ve normlarini olusturmaktadir. Bu deger
ve normlar o kiiltiiriin liyeleri i¢in belirli standartlar meydana getirir. Bu standartlar
esliginde duruma uygun tutum ve davranislar ortaya ¢ikmaktadir (Giiltekin, Sigri,
2007: 247). Kiiltiirel degerler grup tiyelerinin dikkatini neyin daha 6nemli ve neyin
daha az 6nemli olduguna dikkat ¢ekmektedir. Kiiltiirel normlar uygun olan ve uygun
olmayan davranislart tanimlamaktadir. Kiiltiirel degerler ve normlar toplumun
kurumlarinin temelinde yer alan diisiinceyi olustururlar. Aym1 zamanda kiiltiirel
kurumlar kiiltiirel degerleri ve normlari igerir onlara otoriter bir yap1 katar ve sosyal
etkilesim i¢in ortam olusturmaktadir (Brett, 2000: 99). Normlar ve degerler
arasindaki fark su sekilde aciklanabilir: degerler soyut ve genel kavramlardan
meydana gelmektedir. Normlar ise belirgin ve yol gostericidir. Buna gore normlar
genel olarak uyulmas: gereken kurallar bigiminde ifade edilmektedir (aktaran
Korkmaz, 2009: 12).

Bireylerin tutum ve degerleri dogru ve yanlis ile arzu edilebilir ve arzu
edilmezin neler oldugunu belirlemelerine yardimci olmaktadir. Kiiltlir tutum ve

degerleri sekillendirmektedir. Bat1 iilkelerinde maddi seylere sahip olmaya karsi

15



olumlu bir tutum vardir. Bu iilkelerde ev, araba gibi maddi seyler basariy1
gostermektedir. Diger yandan Budizm’in yaygin oldugu iilkelerde insanlar daha az
iiretme ve tiikketme egilimine gitmektedir. Bu inancin yaygin oldugu kiiltiirlerde
maddi seylere diigkiinliik onaylanan bir davranis degildir. Ayni sekilde kiiltiirden
kiiltiire gore degisime kars1 agik olma bigimi de degismektedir (Ozcan, 2000: 27).
Riigvet bazi kiiltlirlerde yaygin iken bazi kiiltiirlerde hi¢ onaylanmayan ve hatta sug
olarak kabul edilen bir davranis bi¢cimidir. Latin Amerika, Ortadogu ve Afrika gibi
gelismekte olan iilkelerde riisvet yaygin bir bicimde uygulanan davranmis seklidir
(Ozcan, 2000: 28). Bunun tam tersi olarak gelismis iilkelerde riisvet kesinlikle kabul
edilemez bir davranis bigimidir.

Bir kiiltiirde normal kabul edilen bir davranis baska bir kiiltiirde istenmeyen
bir davranis olarak kabul edilebilir. Yiiksek baglamli kiiltlire sahip bireyler arasinda
uzun doneme yayilan iliskileri iceren pek cok Asya ve Latin Amerika iilkesi igin
hediye vermek genel kabul gormiis sosyal bir uygulama ve davranis bic¢imidir.
Hediye vermek iliskileri giiclendiren ¢ok yaygin bir yoldur ve orgiit yasaminda kabul
edilmistir. Hediye vermek etiketli bir davranig olarak kabul edilmektedir. Diger
yandan diisiik baglamli kiiltiire sahip olan ve bireyler arasinda kisa donemi kapsayan
iliskileri savunan iilkeler ABD, Ingiltere ve Avustralya gibi hediye vermeyi riisvet
olarak gormektedir. Bu iilkelerde hediye vermek arzu edilen bir durum degildir.
(Gopalan, Rivera, 2003: 314 ).

Inan¢ ve tutumlar birbirleri ile neden-sonuca dayanan bir iliski i¢indedir.
Inanglar bireylerin diinyay: algilamalar1 sonucu edikleri duygular agidir. Bireyler,
bilgi, kanaat ve inanc¢larmmi aciga vurmak istedikleri zaman bunu tutum ve
davraniglar ile belli etmeye calismaktadir. (Tiitiincii ve Kiiclikusta, 2008). Tutum,
inang ve degerlerinin bir fonksiyonu veya her hangi bir olaya ve objeye yonelik
durumun degerlendirilmesi olarak olusmaktadir. Bireyin tutumu geg¢mise dayali ise,
cekirdek bir yapida olup bunun degisimi genellikle zordur. Eger tutum cevresel
etkilere dayali olusuyor ise, bunun degisimi daha kolay olabilmektedir (Giiveng,
1972’den aktaran Tiitiincii ve Kiigiikusta, 2008).

En genel tanimi ile tutum bir bireyin ¢evresindeki bir simgeyi, bir nesneyi ya
da bir olay1 olumlu ya da olumsuz bir sekilde degerleme egilimi olarak

tanimlanabilir. Tutum, bireyin kendine ya da cevresindeki herhangi bir toplumsal
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konu (obje) ya da olaya karst deneyim ve bilgilerine dayanarak orgiitledigi biligsel,
duygusal ve davranigsal bir tepki 6rnegi bigiminde tanimlanmaktadir (Baysal, 1981:
13). Maier (1973)’¢ gore tutumlar bireylerin gergek olaylar1 algilamalarini etkileyen
genel bir duygusal temel olusturmaktadir. Bireyler bu duygusal temele dayanarak
cevredeki olaylart degerlendirip ona gore tepki gosterir (aktaran Baysal, 1981: 11).
Bir diger tanim, tutumu yasant1 ve deneyimler sonucu olusan ilgili oldugu biitiin
nesne ve durumlara karsi bireyin davranislari iizerinde yonlendirici ya da dinamik bir
etkiye sahip ruhsal ve sinirsel bir hazirlik durumu olarak agiklamaktadir (aktaran
Freedman ve digerleri, 1993: 318). Bireyin g¢evresindeki herhangi bir olgu veya
nesneye iliskin sahip oldugu tepki egilimini ifade etmektedir.

Tutum ti¢ temel 6geden olusmaktadir;, (i) bilissel 6ge, (ii) duygusal 6ge, (iii)
davranigsal 6ge. (1) Bilissel 6ge; Triandis bilgsei 6geyi bireyin diisiinme siireclerinde
kullandig1 bir siniflama olgusu olarak tanimlamaktadir (aktaran Baysal, 1981: 14).
Bireyler birgok uyariciyr dnce belirli siniflarda toplar ve daha sonra bu smiflar
birbirleri ile iligkilendirmektedirler. Tutumun konusunu olusturan kisi, durum, olay
veya nesneye iligkin olarak sahip olunan her tiir bilgi, deneyim, inang ve diislinceyi
iceren zihinsel ya da biligsel 6ge tutumun 6nemli bir kesitini olusturmaktadir. (ii)
Duygusal 6ge; hosa giden veya gitmeyen olaylarla arzulanan veya arzulanmayan
amaclarla iligkilendirilmesi ile ilgilidir. Boyle bir iliskinin varligi tutumun duygusal
Ogesini gosterir. Bireyin herhangi bir tutum konusuna olumlu ya da olumsuz
duygular beslemesi Onceki deneyimlerine baglidir. (iii) Davranigsal 6ge; bireyin
belirli bir uyariciya kars1 davranis egilimini yansitir. Bu davranis egilimleri s6zler ya
da diger hareketlerden gdzlemlenebilir. Ug¢ tutum 6gesi karsilikli olarak etkilesim
igindedir. Bir bireyin bir objeye karsi hoslanma/hoslanmama durumu yani duygusal
0ge degistiginde birey o objeye karsit tutumunun bilissel ve davranigsal 6gesini
yeniden diizenler. Diger yandan, birey davranmisini degistirmek zorunda kaldiginda

tutumunu da degistirir. Tutumlarin 6zelikleri su sekilde siralanabilir (Odtii, 2014);
- Her tutum, bireyin diger tutmlariyla da iliskilidir,

- Tutumlar zamanla degisebilir,

- Tutum her zaman davranisa doniismeyebilir,
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- Tutumlarin olusmasinda basta aile, sonra arkadaslik, akraba ve okul gruplar
etkide bulunur,
- Toplumsal hareket ve degisimler tutum degisimlerini hizlandirir,
- Tutumun olusmasinda i¢inde yasadigi grup énemli rol oynar,
- Tutum ve davranis arasinda tutarlilik olabilecegi gibi ¢atigsmalar da olabilir.
Celiskinin oldugu durumlarda tutum degisikliginin olasilig1 yiiksektir.
Tutumun yapisini, onun Orgiitlenmesinde rol oynayan temel G&geler
belirlemektedir (Inceoglu, 2010: 29). Bunlar; iliskilendirme, tutum konusu ile
dogrudan deneyim, bagskalarindan Ogrenme olmak {iizere ii¢ temel grupta
toplanmaktadir

Tutum ve davranig arasinda giiclii bir iliski olmakla beraber tutarsizliklar da
goriilebilir (Kagitgibasi, 2012: 115). Bu konuda yapilan en 6nemli ¢aligmalardan biri
La Piere (1934) tarafindan ABD’de Uzak dogulular’a yonelik ayrimcilifi 6lgmek
amaci ile yapilan aragtirmadir. Arastirmact La Piere Cinli bir ¢ift ile 184 lokanta ile
66 otel ve motele girmeyi denemistir. Gittikleri 3. Sinif bir motel disinda her restoran
ve otelde kabul edilip hizmet almislardir. Calismanin devaminda La Piere by restoran
ve otel ile motellere mektip yazarak rezervayon yaptirmak istedigini belirtmistir.
Mektuplarin yarisina cevap almis ve bunun %92’si Cinli miisteri kabul etmedigini

belirtmistir.

1.3.3. Maddi Kiiltir

Bir toplumun kiiltiirel oOgeleri maddi ve manevi olmak {izere ikiye
ayrilmaktadir. Maddi kiiltlir toplum i¢indeki mal ve hizmetlerin liretimi, dagitim1 ve
tilketimden olusmaktadir (Kotabe ve Helsen, 2010: 113). Manevi kiiltiir ise fikirler,
inanglar, duygular, davraniglar ve dinden olusmaktadir (Hangerlioglu, 1986: 250°den
aktaran Misirl, 2003: 114). Insanlarin i¢inde yasadigi cografi kosullar maddi
kiiltirlerini etkilemektedir. Maddi kiiltiiriin iki unsuru vardir; teknoloji ve ekonomi.
Bir toplumda teknoloji temel bilimler ve iiretim tekniklerine ek olarak pazarlama,
finansman ve yonetim tekniklerini de kapsamaktadir. Bir iilkedeki ekonomi ve
ekonomik gostergeler mal ve hizmetlerin iiretimi, dagitimi ve tiikketimini

etkilemektedir (Mutlu, 2008: 230-231).
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1.3.4. Egitim

Egitim beceri, diisiince ve tutumlarin aktarim siirecini icermektedir. Egitimin
bir fonksiyonu kiiltir ve geleneklerin yeni kusaklara aktarilmasini saglamaktir.
Gelismis ve gelismekte olan tilkeler arasinda egitim farkliliklar1 mevcuttur. Pek ¢ok
gelismis lilkede zorunlu egitim onlu yaglarin sonuna kadar siirmektedir. Egitim
kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterdigi gibi dinsel unsurlar da etkili olmaktadir.
Miisliman {ilkelerde kiz ve erkekler ayni siniflarda veya okullarda egitim almaz
(Kotabe ve Helsen, 2010: 115). Tayeb (1992)’nin de agikladig: tizere bir tilkedeki
resmi egitim kiiltiiriin olusmasimi etkilemektedir. Egitim sisteminin dayandig
degerler sistemi, yapilan uygulama ve egitim stilleri bircok alanda kiiltiiriin

olugmasina katki saglamaktadir (Tayeb, 1992°den aktaran Yesil, 2009: 103).

1.3.5. Estetik

Estetik literatiirde giizellik ve sanat felsefesi olarak bilinmekle birlikte
maddesel diinyadaki ahenk, diizen ve giizellikleri ifade etmektedir (Strati, 1996;
White, 1996’dan aktaran Venkatesh, Meamber, 2006: 20). Estetik bir kiiltiirde neyin
giizel olup olmadigini belirlemektedir. Bat1 kiiltiirlerinde sanat ve yagam birbirinden
ayrilmaktadir. Bu ayrim her kiiltiirde yapilmamaktadir. Ornegin Bali kiiltiiriinde
yasam ve sanat arasinda bir ayrim yoktur, tiyatro veya dans ritiiellerine katilmak
Bali’liler i¢in yasamin dogal bir boliimiidiir (Venkatesh, Meamber, 2006: 21). Miizik
estetik degerlerin i¢indedir. Miizige ait zevkler ulusal olmaktan ziyade bdlgesel
olmaktadir. Renkler bir kiiltiirdeki estetik anlayisinin en O6nemli gostergelerinden
biridir. Bazi renklerin anlamlar1 evrensel olarak ayni seyi ifade ederken pek ¢ok
rengin anlami kiiltiire gore degismektedir. Ornegin ABD’de gri renk ucuzlugu
simgelerken Japonya ve Kore gibi Uzak Dogu iilkelerinde pahaliligi simgelemektedir
(Jacobs vd., 1991°den aktaran Aslam, 2006:). Diger yandan kirmizi ise tek bir anlam
ifade etmektedir. Biitiin kiiltiirlerde kirmiz1 genellikle aktif, sicak, enerji, canlilik ile
iliskilendirilmektedir (Madden vd., 2000: 98). Mor Cin, Japon, Kore gibi Asya
tilkelerinde liiksii simgelerken ABD’de otoriteyi simgelemektedir (Aslam, 2006: 19).
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Beyaz Dogu Asya iilkelerinde 6lim ve yasi ifade ederken ABD, Yeni Zelanda ve
Avustralya’da saflik ve mutluluk anlamina gelmektedir. Yesil Japonya’da sevgi,
mutluluk, begeni, macera anlamina gelirken Cin’de ciddiyet, giivenilir ve saglam,
ABD’de ise begeni ve maceray1 ifade etmektedir (Jacobs vd., 1991°den aktaran
Aslam, 2006: 20).Din de renklerden etkilenmektedir. Hindistan ve Budist
tapinaklarinda rahipler sar1 giymektedir (aktaran Madden vd., 2000: 93).

1.3.6. Din

Diinyadaki her toplum bir dine aittir. Bir toplumda pek ¢ok farkli dine inanan
bireyler birlikte yasamaktadir. Din o toplumun inanclari, tutumlar1 ve degerleri ile
ilgili ¢ok 6nemli bir bilgi kaynagidir (Keegan, Green, 2003: 113). Din insanlarda
ortak duygu ve inanglarin gelismesine aracilik eden 6nemli bir toplumsal kurumdur.
Inang ise bireyin diinyasimin bir yoniine ait algi ve bilgilerin devamli bir
organizasyonundan meydana gelmektedir. Hristiyanlik, Misliimanlik, Budizm,
Musevilik (Yahudilik) en yaygmn dinlerdir. Pew Arastirma Merkezi’nin din
arastirmas1 (2010) verilerine goredliinyada en c¢ok Hristiyanlik dinine inanan
mevcuttur. Buna gére 2 milyar civarinda Hristiyan yasamaktadir. Islamiyet dinine
mensup kisi sayis1 ikinci sirada yer almaktadir. Buna gore diinyada 1,5 milyar
civarinda Miisliiman yasamaktadir. Hinduizm dinine inananlar 1 milyar ile {iglincii
sirada yer almaktadir. Hinduzim dinini 500 milyon kisi ile Budizm izlemektedir.
Diinyada Musevilik (Yahudilik) dinine inanan 14 milyon kisi vardir (Pew, 2010). Bu
dinlerin haricinde 400 milyon kisi geleneksel dinlere inanmaktadir. Diinyada 58
milyon kisi Janizim, Sihizm, Taoizm, Tenrikyo ve Zerdiistlik gibi diger diinya
dinlerine inanmaktadir. Herhangi bir dine inanmayanlar ise 1,1 milyar kisi
civarindadir. Herhangi bir dini inanmayanlarin iigte biri (yiizde 76) Asya-Pasifik
bolgesinde yer almaktadir (Bilgi Sitesi, 2014). Rapora gore diinya niifusunun % 32’si
Hristiyan, %23’ Miisliiman, %16’s1 bir dine inanmiyor, %15°1 Hindu, %7’si Budist,
%0,2’s1 Yahudi’dir.

Dini inanglar, falcilik ve biyiiciilik gibi diger soyut kavramlar bazi
toplumlarda daha fazla bazi toplumlarda ise daha az yer tutmaktadir. Falcilik ve

biiyiiciiliiglin yaygin oldugu toplumlarda bu uygulamalar giinliik hayata da
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yansimaktadir. Dogu dinlerinde diinyanin sadece bir hayal oldugu, hi¢ bir seyin

stirekli ve kalict olmadigi belirtilmektedir (Mutlu, 2008: 237).

Sekil 2: Derinliklerine Gore Kiiltiiriin Katmanlari

Degerler

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 8.

Kiiltiir 6geleri ile birlikte bir “sogan”a benzetilirse en dipte yani en derinde
kiiltiirii olusturan degerler yer almaktadir. Bir sonraki katmanda ritiieller yer alir.
Ritiieller ile semboller arasinda orta katmanda kahramanlar yer almaktadir. Kiiltiiriin
en dis katmaninda ise semboller bulunmaktadir. Bir kiiltiirde semboller, kahraman ve
ritlieller uygulamalar ile varliklarin1 gdstermektedir. Bir kiiltiirii disaridan izleyen bir
kisi i¢in bu sembol, kahraman ve ritiiellerin anlam1 agiktir. Diger yandan bu kiiltiiriin
iginde yasayan bireyler i¢in bunlarin kiiltiirel anlamlar1 goriillmezdir. Kahramanlar bir
kiiltiirde canli veya 6lii, gercek veya hayal iriinii rol modeli olarak kabul edilen
bireylerdir. Ornegin ABD’de Barbi, Batman ve hatta Snoopy, Fransa’da Asteriks
kahraman kabul edilebilir. Ozellikle televizyon caginda bu tip kahramanlarmn
televizyonda izlenilebilir olmasi onemlidir (Hofstede ve digerleri, 2010: 8). Bir
kiltlirde ritiieller baskalarina saygilarin1 géstermek tlizere selamlagmalar ile sosyal ve

dini torenleri kapsamaktadir. Degerler bir kiiltiirde art1 ve eksi yanlari, iyiyi ve
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kotiiyii  belirlemektedir.  Ornegin, iyi/kotii,  kirli/temiz,  tehlikeli/giivenli,
ahlakli/ahlaksiz, cirkin/iyi, dogal/yapay, normal/anormal, mantikli/mantiksiz gibi
kavramlar degerlerdir. Degerler kiiltiir i¢inde en derinde ve en dipteki katmanda yer
almaktadir. Insanoglu diger canlilar ile karsilastirldiginda dogdugunda hayatta
kalma yetenegine sahip olmayan tek canlidir. Bireyler degerleri ¢ok erken yasta
ogrenmektedir. Insan 10-12 yasa kadar icinde bulundugu kiiltiiriin degerlerini
iletisimde bulundugu cevre ic¢inde biling dis1 bir bicimde 6grenmektedir. Semboller
(dil), kahramanlar (ebeveynler c¢ocukluk ve genglik doneminde), ritiieller
(selamlagma, hitab sekilleri) gibi seyler temel degerleri olusturur. Bu yas doneminin
sonunda yeni uygulamalari ve 6gretilere odaklanarak bilingli 6grenme baslamaktadir

(Hofstede ve digerleri, 2009: 9-10).

1.3.7. Kiiltiir ile Tlgili Baz1 Kavramlar

Kiiltiirleraras1 Farkindahk: Kiiltiirleraras1 farkindalig: kisinin kendi kiilttirti
ile iletisim iginde bulundugu bireylerin kiiltiirleri arasindaki benzerlikler ve
fakliliklarin farkinda ve bunlarinda bilincinde olmasi bi¢giminde tanimlamak
mimkiindiir (GTU, 2014). Kisinin kendi kiiltiiri ve iletisim kurdugu kisinin
kiiltiirintin  birbirlerinin diislince ve duygularim1 nasil etkileyecegini anlamasin
aciklamaktadir (Eginli, 2011: 215).

Kiiltiirel Degiskenlik: Kiiltiirel degiskenlik bireylerin birbirleri ile hangi
yollar ile iliski kurdugunu, toplumda yer alan diger kisiler ile uyum icinde yasamak
icin faaliyetlerini nasil diizenledigini incelemektedir. Diger bir deyisle, kiiltiirel
degiskenlik toplumsal orgiitlenmenin yapist anlamina gelmektedir (Bradley, 2002:
103).

Kiiltiirel Etnosentrizm: Kiiltiirel etnosentrizm farkl kiiltiirden olan kisilerin
birbirleri ile olan iligkilerini etkilemektedir. Kiiltiirel etnosentrizm kisinin kendi
kiiltiirtinii diger kiiltiirlerden daha iist gérmesidir. Kisi kendi kiiltiiriinii temel alarak
diger kiiltiirleri degerlendirmektedir (Adekola, Sergi, 2007: 186). Bu durumda kisi
diger kiltiirleri degerlendirirken o Kkiiltiirlere ait degerleri, davranislari, normlar
yanlis anlayabilmektedir. Her birey cevreyi farkli algilamakta ve kendi inandiklar

seyi dogal ve normal olarak gormektedir (Adekola, Sergi, 2007: 189).
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Kiiltiirleraras1 Yeterlilik: Kiiltiirleraras1 yeterlilik diger kiiltiirden olan
kisilere iliskin empati kurma yetenegini, o kisilerin davranis ve diisiincelerini
elestirmeden anlamaya calisma oOzelligini, etnosentrizmden uzak olmayi, kisileri
farkliliklar1 ve benzerlikleri ile kabul etmek bi¢iminde agiklanmaktadir (Bush ve
digerleri, 2001°den aktaran Eginli, 2011: 216).

Kiiltiirleraras1 Duyarhhk: Kiiltiirleraras1 duyarlilik bireyin farkli kiiltiire
sahip bireylerle etkilesim kurmadan 6nce, etkilesim sirasinda ve sonrasinda olumlu
duygulara sahip olma ve farkliliklara saygi duyma bi¢iminde ifade edilmektedir
(Eginli, 2011: 219).

Kiiltiirlerin Heterojenligi: Kiiltiirleraras1 heterojenlik fakli kiiltiirlerin
birbirine ne kadar benzedigi veya birbirinden ne kadar farkli oldugunun 6l¢iisiidiir.
Karsilikl kiiltiirel bagimlilik bir kiiltiiriin kosullarinin diger kiiltiirlerdeki gelismelere
kars1 duyarli olma o6lgiisiinii gosterir. Kiiltlirlerin karsilikli bagimlilig1 temas yolu ile
isler. Iletisim ve ulastirmadaki ilerlemeler, sinir Stesi ekonomik alisverisin artmas,
bolgesel ve uluslararast kurumlarin geniglemesi ve kiiltiirler tistii ¢ikar gruplarinin
ortaya ¢ikmasi gibi faktorler kiiltiirleraras: aligverisin hacminin artmasini saglamistir
(Bradley, 2002: 107).

Kiiltiir Soku: Trivonovich kisinin bir yeri ziyaret ettiginde yeni ve farkl
olan kiiltiire alisma siiresinde dort asamali bir siiregten gectigini belirtmektedir.
Bunlar; 1. Balayr asamasi, 2. Catisma asamasi, 3. Kabullenme asamasi, 4. Ev
asamas1 (CGU, 2011). 1. Balayr asamasinda ziyaretciler yeni olan hersey igin
heyecan ve cosku duymaktadir. Kisiler mutlu, yeniliklere agik, yeni insanlarla tanigip
kaynasmak ve isbirligi i¢inde olmak istemektedir. 2. Catisma asamasinda balay1
asamasinin tam tersi bir durum olugmaktadir. Birey bu yeni kiiltiirii yargilamaya
baslar. Ziyaret ettigi yeni kurallar, gelenek ve gorenekler kisiyi yorar ve mutsuz eder.
Kisi kendi kiiltiirii ile gittigi yerdeki kiiltiirii karsilastirir, uyumsuzluklar ve
farkliliklar gbziine carpmaktadir. Bu siire¢ iginde kisi kendini gergin, kaygili ve
siklikla depresif hisseder. Kisi 6nemsiz ve kiigiik seyler i¢in kolayca tiziiliir. Kiside
uyuyamama, yemek yiyememe, basagrisi veya baska hastaliklar gibi fiziksel
rahatsizliklar olusabilir. Kisi hissettigi bu rahatsizliklar i¢in yeni ¢evreyi suglar.
Bunlara ek olarak ziyaret¢iler bu yeni ve yabanci kiiltiire ve ortama kars1 kendilerini

diismanca hissedebilir. Buradaki yasama kars1 motivasyonlarmi ve isteklerini
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kaybedip kendi kiiltiirlerine geri donebeilirler. 3. Kabullenme asamasinda kisi
kiiltirle biitiinlesme siirecinde girmekte ve kendini yeni kiiltiirde rahat ve iyi
hissetmektedir. Daha once kendini mutsuz ve diismanca hissetmesine neden olan
konular artik 6nemini yitirir. Kisi kendini mutlu hissedip arkadas edinmeye ve yeni
cevre ile ilgili daha fazla bilgi edinmeye baslar. 4. Son asama olan ev agamasinda
ziyaretgiler kendilerini evlerinde hissedip geldikleri yerdeki kiiltiire kars1 kendilerini
yabanci hisseder. Ziyaretgiler basarili bir sekilde bu yeni kiiltiirin gelenek gorenek
ve yasam tarzina uyum yapar. Bu durumda kisi her iki kiiltiirde de basaril bir sekilde
yasayabilir (CGU, 2011). Birey ziyaretini tamamlayip evine dondiigiinde ise kiiltiir
sokunu tersine bir bigimde asamalari ile tekrar yasamaktadir. Bu kez birey evindeki
kiiltiire uyum saglamaya ¢alismaktadir.

Kiiltiir soku turistik ziyaretlerde de ortaya g¢ikabilmektedir. Sharp (1992)
Trivonovichinkine benzer olarak yeni bir kiiltiire uyum saglarken yasanan asamalari
belirtmektedir. Sharp (1992)’ye gore turistik ziyaret siiresince olusan kiiltiir soku 4
asamada gerceklesmektedir;

1. Asama: Bu asamada turist yeni bir destinasyonu ziyaret etmekten heyecan
ve cosku duymaktadir.

2. Asama: Bu agamada turist kiiltiirel problemler nedeni ile hissettigi yalnizlik
duygusu ve yasadigt diger sorunlardan dolay1r kendi {ilkesine geri donmeyi
isteyebilir.

3. Asama: Bu agamada turist yeni kiiltiirii anlamaya ve uyum saglamaya
baglar.

4. Asama: Bu asamada turist bu yeni kiiltiire uyum sagladiktan sonra kendini
basarili ve 1yi hisseder.

Turist yeni bir destinasyonu ziyaret ettiginde ilk basta yepyeni bir yerde
olmanin verdigi heyecan, cosku duymakta ve mutlu hissetmektedir. Bir siire
gectikten sonra ilk basta hissedilen heyecan ve cosku kaybolmakta ve yerini gidilen
kiiltiirtin farklilig1 sonucu hissedilen mutsuzluk ve olumsuz duygulara birakmaktadir.
Turist yasadig1 kiiltiirel problemler sonucu yalnizlik hissetmekte ve yasadigi diger
sorunlar (dil problemleri, tilke/toplum kurallar1 arasindaki farkliliklar vb.) sebebi ile
iilkesine geri donmeyi isteyebilir. Depresyon donemi de denilebilen asama gectikten

sonra turist iginde bulundugu bu yeni kiiltiirii anlamaya ve uyum saglamaya baslar.

24


http://www.cgu.edu/pages/945.asp

Bir sonraki agsama ise turistin bu yeni kiiltiire uyum sagladiktan sonra kendini basarili
ve iyi hissettigi son agsamadir.

Yeni bir kiiltiire uyum saglayabilmek i¢in bir¢ok yol mevcuttur. Bunlar su
sekilde siralanabilir; (1) gidilen destinasyondaki yerel halk ile tanisip kaynagmada
istekli olmak, (2) seyahat ederken farkli seyler beklemek, (3) agik goriilkii olmak ve
herseyi ¢ok fazla ciddiye almamak, (4) insanlarin biribirini rahatsiz edici harketleri
yapmalarina izin vermemek,(5) yasanilan deneyimlerden keyif almak ve kendi
ilkesini bir el¢i gibi iyi temsile etmeye calismak, (6) ziyaret edilecek yeni iilke
hakkinda bilgi sahibi olmak, (7) sorun yasamais kisileri géz oniinde bulundurarak
diger kisileri yargilamamak, (8) dinlemek ve gozlem yapmak, (9) insanlarin
birbirinden farkli diisiince yapilarina sahip olduklarinin bilincinde olmak, (10) yeni
gidilecek olan kiiltiirde insanlar1 rahatsiz edecek olan davranislarin farkinda olmak,
(11) yeni deneyimleri yansitmak gibi (Sharp, 1992’den aktaran Reisinger, 2009: 217-
219).

Kiiltiirel Karmasikhk: Kiltiirel karmasiklik bir kiiltiiriin kosullarinin ne
o6l¢iide anlasildigr ile ilgilidir (Bradley, 2002: 105).

Kiiltiirel Emperyalizm: Her kiiltiir degisir. Kiiltiirel degisim zaman
icerisinde istege bagl olarak veya dayatma ile gergeklesebilir. Kiiltiirel degisimin
dayatma yolu ile gerceklesmesine kiiltiirel emperyalizm denmektedir (Daniels vd.,
2006: 52).

Kiiltiirel Heterojenlik: Farkli kiiltiirlerin  birbirine benzedigi veya
birbirinden ne kadar farkli oldugunun 6l¢iidiir (Bradley, 2002: 106).

1.4. KULTUREL FARKLILIKLARI ACIKLAYAN YAKLASIMLAR

Son yillarda yasanan teknolojik ve ekonomik gelismeler ile politik ve sosyo-
kiltiirel degisimlere bagli olarak pek cok kisi is, tatil ve diger amaglar i¢in farkl
tilkelere seyahat etmekte ve bu nedenle kiiltiirel farkliliklar ile yiizylize gelmektedir.
Literatiirde ulusal diizeyde kiiltiirel farkliliklar1 agiklayan yaklasimlar farkli
arastirmacilar tarafindan ele alinmaktadir. Bu boliimde Hofstede, Hall, Trompenaars
ve Hampden-Turner, Triandis, Herskovits, Ronen-Kraut, Ronen-Shenkar,

Schwartz’1n kiilttirel farkliliklar1 ulusal diizeyde agiklayan yaklagimlar ele alinmistir.
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1.4.1. Hofstede’in Kiiltiirel Yaklasim

Hofstede 1967 ve 1973 yillar arasinda 116,000 IBM ¢alisani {izerinde yaptigi
aragtirma sonucunda uluslar1 bazi boyutlar altinda kategorize etmistir (Hofstede
1980, 1983a, 1983b, 1991, vd. 2010). Hofstede’in Kiiltiiriin boyutlarini olusturdugu
caligmasi, farkli iilkeleri ele alan ilk genis kapsamli ¢alismadir Hofstede’in kiiltiirel
boyutlar1 bugiine kadar 500’den fazla ampirik calismada ele alinmistir. Hofstede
(1980b) Culture’s Consequences kitabir 5000°den fazla atif alan klasik bir ¢alismadir.
(Taras ve Steel, 2009: 40-41). Hofstede’in kiiltiirel boyutlar1 bireysellik, erillik, gii¢
mesafesi, belirsizlikten kaginma, zaman yonelimi, pragmatizm ve hosgorii asagida
acgiklanmaktadir.

Bireysellik / Kollektivizm: Bireysellik kisilerin kendi ihtiyaglarina m1 yoksa
bagli oldugu grubun ihtiyaclarina m1 daha onem verdigi ile ilgilidir. Bireysellik
katsayis1 yiiksek olan kisiler, kendilerinin bagli olduklar1 gruptan daha G6nemli
olduklarini diislintirler. Bu tip toplumlarda insanlar bagimsizdir ve kendi ayaklari
tizerinde dururlar. Bireysellik katsayilar1 diisiik olan toplumlarda ise bireyler
kendilerinden once bagli olduklari grubu disiiniirler. Kendilerini tanitirken once
bagli olduklar1 grubu ifade ederler. Bireysellik seviyesi diisiik olan toplumlarda
kisiler kendileri ve c¢ekirdek aileleri ile ilgilenmek ile sorumludur. Kollektivist
seviyesi yiiksek olan toplumlarda bireyler aile ve diger akrabalarini sorgulamadan
bagliliklarinin  bir pargasit olarak gozetir ve ilgilenirler. Bu iki boyut
(bireysellik/kollektivist) arasindaki farki belirleyen 6nemli anahtarlardan biri
kisilerin birbirleri arasindaki bagimsizlik diizeyleri ve buna baglh olarak “ben” veya
“biz” demeyi tercih etmeleridir (Hofstede ve digerleri, 2010: 92).

Erillik/Disilllik: Bu yaklagimda insanlarin is hedeflerine mi yoksa arkadaslik
hedeflerine mi oncelik verecekleri belirlenir. Eril toplumlarda cinsiyet ayirimi daha
belirgindir. Her cinsiyetten insanlarin yapabilecekleri igler belirlenmistir. Disil
toplumlarda ise boyle siki bir ayrim yoktur. Kadinlar da erkeklerin ¢alistig1 her iste
caligabilirler. Erillik toplumdaki basari, kahramanlik, iddiacilik, maddesel basar ile
ilgilidir. Tam tersine, disilik ise iligkiler, al¢akgoniilliiliik, zayif olana sempati

duyma, ve yasam kalitesi ile iligskilendirilir. Burada temel konu toplumun bireyler
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arasinda cinsiyetlere ait rolleri paylastirmaktadir. Bir diger deyisle kadin ve erkek
arasindaki roller farkli degildir (Hofstede ve digerleri, 2010: 140).

Gii¢ Mesafesi: Glic mesafesi giiciin toplumdaki bireyler arasinda esit dagilip
dagilmadig ile ilgilidir. Gili¢ mesafesi, toplumda yer alan bireylerin giiciin esitsiz
dagilimini kabullenip kabullenmedigini belirtir. Bu da toplumda daha giiglii ve daha
giicsiiz bireylerin olusmasina yol acar. Giic mesafesi yliksek kiiltiirlerde hiyerarsi
onemlidir ve toplumda herkesin bir yeri vardir. Dolayisi ile toplumdaki bireyler
esitsizligi bertaraf etmeyi diisiinmezler. Bu boyut toplumun bireyler arasindaki
esitsizlik ile nasil basa ¢iktigini agiklar ki bu da orgiitler ve kurumlar olusturarak
gerceklestirilebilir (Hofstede ve digerleri, 2010: 61-63).

Belirsizlikten Kacinma: Belirsizlikten kacinma insanlarin belirsizlige
tahammiil edebilme derecesidir. Belirsizlikten kag¢inma katsayis1 yiiksek olan
insanlar belli kurallar olmasini isterler, bulanik ortamlardan hoslanmazlar. Herseyin
herzaman planlandig1 gibi stirmesini beklerler. Belirsizlikten kaginma derecesi
bireylerin belirsizlik ve 6ngoriilemezlik karsisinda ne kadar huzurlu hissettiklerini
aciklamaktadir. Belirsizlikten kaginmanin yiliksek oldugu toplumlarda bireyler
kesinligin olusmasina yardim eden ve uyumu korumaya yarayan kati inang ve
davranig sistemleri insaa etmektedir. Bu tip toplumlarda bireyler normal olarak
tanimlanan degerlerin disindaki insan ve diislinceleri reddeder. Belirsizlikten
kaginma toplumun zamanin dogrusalligi, gelecegi kontrol etmek veya olmasina izin
vermek gibi hususlarla ilgilidir. Belirsizlikten kaginma boyutu toplumdaki bireylerin
kurum ve orgiitleri olusturma bigimlerini yansitir daha dogrusu bu boyut puanina
gore toplumda yer alan kurum ve oOrgiitler sekillenir (Hofstede ve digerleri, 2010:
191-195).

Zaman Boyutu (Uzun Doénem Yonelim/ Confucian Dynamism): Besinci
boyut Hofstede’in destegi ile Bond (1991) tarafindan olusturulmustur. Bu boyut
Asya kiiltiirlerinin 6zelliklerini yansitmaktadir (aktaran Altay,2004: 306). Bu boyut
bireylerin uzun veya kisa donemli bir yonelise sahip olmalar ile ilgilidir. Uzun
donem yonelimli toplumlardaki insanlar bircok seyi bilirler, yatirimlar igin
tasarruflar1 vardir ve sabirlidirlar. Bu yoniiyle insanlar diisiincelerinde dinamiktir.

Iliskiler genellikle statiilere gore diizenlenir. Kisa donem yonelimli kiiltiirlerde
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bireyler tek bir mutlak gercegin varligina inanir ve hemen sonug almak ister (aktaran
Altay, 2004: 307).

Hosgorii/Kasitlama: Bu boyut bireylerin yetistirilme tarzlarmi goéz oniinde
bulundurarak arzu ve iggiidiilerini kontrol etmelerini agiklamaktadir. Goreli olarak
zay1f kontrol “hosgorii” ad1 ile anilmakta ike giiclii kontrole “kisitlama” denmektedir.
Hosgoriilii olan toplumlarda yasamdan keyif almak ve eglenmek kiiltiiriin temel
Ozelliklerinden biridir. Tam tersi, kisitlama O6zellikli toplumlarda toplumsal hayat
ciddi sosyal normlar etrafinda ¢evrelenmistir. Hoggorii 6zellikleri yogun toplumlarda
ahlak kurallar1 ve disiplini konulari daha az yer tutmaktadir. Bu toplumun tyeleri
kendine hakim olma, disipline etme konularma daha az deger vermektedirler.
Kisitlanmis sosyal yasam bireylerin sadece mutsuz olmalarina yol agmaz ayrica
onlarin her seye karst olumsuz bir tutum sergilemelerine neden olur. Bu toplumlarda
yasayan bireylerden giiclii olanlar gii¢siiz olanlara karsi kibirli ve burnu biiyiik bir
tutum takiabilirler (Hofstede ve digerleri, 2010: 280-285).

Pragmatizm/Faydacilik: Bu boyut arasgtirmacit Minkov (2010) tarafindan
olusturulmustur. Ulkelerin, ge¢misleriyle baglarin1 korumaya ¢alisirken, bugiinii ve
gelecegi nasil degerlendirdiklerini anlamaya c¢alisan Olgiittiir. Pragmatizm puani
diisiik olan kiiltiirler geleneksel deger ve normlari tercih edip sosyal degisimlere
siiphe ile yaklagmaktadir. Pragmatizm puani yiiksek olan kiiltiirler daha pragmatik
bir yol izleyip gelecege hazirlikli olmak i¢cin modern bir egitim sistemini

olusturmaktadir (Hofstede, 2014a).
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Tablo 2: Baz1 Ulkelerin Hofstede’in Bireysellik ve Giig¢ Mesafesi Boyutlaria Gére Gruplar

Diisiik Bireysellik Diisiik Bireysellik Yiiksek Bireysellik Yiiksek Bireysellik
Diisiik Gii¢ | Yiksek Gili¢ Mesafesi | Diisiik Glic Mesafesi | Yiiksek Giic
Mesafesi Mesafesi
Kostarika Tiirkiye Norveg Italya

Japonya Isveg Belgika

Argentin Finlandiya Fransa

Hindistan ABD Ispanya

Yunanistan, Irlanda

Meksika Ingiltere

Filipinler Almanya

Portekiz Danimarka

Sili Kanada

Jamaika

Veneziicla

Panama

Kaynak: Hofstede, 1983a: 14.

Tablo 2’ye gore iilkelerin Hofstede’in Bireysellik ve Gilig Mesafesi

boyutlarina gore siralamalar1 su sekildedir; Diisiik Giic Mesafesi ve Diisiik

Bireysellige sahip {lilkeler; Kostarika. Yiiksek Gili¢ Mesafesi ve Diisiik Bireysellik

puanlarina sahip f{ilkeler; Tiirkiye, Japonya, Argentin, Hindistan, Yunanistan,

Meksika, Filipinler, Portekiz, Sili, Jamaika, Veneziiela, Panama. Yiiksek Giig

Mesafesi ve Yiiksek Bireysellik puanlarma sahip iilkeler; italya, Belgika, Fransa ve

Ispanya. Diisiik Gii¢ Mesafesi ve Yiiksek Bireysellik puanlarina sahip iilkeler;

Norveg, Isveg, Finlandiya, ABD, Irlanda, Ingiltere, Almanya, Danimarka, Kanada.
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Tablo 3: Baz1 Ulkelerin Hofstede’in Gii¢ Mesafesi ve Belirsizlikten Kaginma Boyutlarina

Gore Gruplari

Zayif Belirsizlikten | Zayif  Belirsizlikten | Gliglii  Belirsizlikten | Giiglii Belirsizlikten
Kag¢imma Kacinma Kag¢mma Kag¢mma

Diisiik Gii¢ | Yiiksek Giig Diisiik Gii¢ Mesafesi | Yiiksek Giig
Mesafesi Mesafesi Mesafesi
Danimarka Malezya Finlandiya Yunanistan

ABD Hindistan Isvigre Japonya

Kanada Filipinler Almanya Fransa

Isveg Endonezya Tiirkiye

frlanda Brezilya

Ingiltere Tayland

Norveg Portekiz

Kaynak: Hofstede, 1983a: 84.

Tablo 3’de iilkelerin Hofstede’in Gii¢ Mesafesi ve Belirsizlikten Kaginma

boyutlara gore iilkeler su sekilde siralanmaktadir; Diisiik Giic Mesafesi ve Zayif
Belisizlikten Kaginma seviyesine sahip iilkeler; Danimarka, ABD, Kanada, Isvec,
Irlanda, Ingiltere ve Norveg. Yiiksek Gii¢ Mesafesi ve Zayif Belirsizlikten Kaginma
derecesine sahip iilkeler; Malezya, Hindistan, Filipinler ve Endonezya. Diisiik Gii¢
Mesafesi ve Giiglii Belirsizlikten Kac¢inma derecesine sahip iilkeler; Finlandiya,
Isvigre, Almanya. Yiiksek Gii¢ Mesafesi ve Giiglii Belirsizlikten Kaginma derecesine

sahip tlkeler; Yunanistan, Japonya, Fransa, Tiirkiye, Brezilya, Tayland ve Portekiz.
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Tablo 4: Baz1 Ulkelerin Belirsizlikten Kaginma ve Erillik Boyutlarma Gére Gruplar

Zayif Belirsizlikten | Zayif  Belirsizlikten | Giiglii  Belirsizlikten | Giiglii Belirsizlikten
Kaginma ve Kacinma ve Kagimma ve Kag¢imma ve
Feminen Eril (Maskulen) Feminen Eril (Maskulen)
Norveg ABD Portekiz Belgika
Isveg Kanada Uruguay Meksika
Danimarka frlanda Tiirkiye ftalya
Hollanda Ingiltere Fransa Veneziiela
Hindistan Brezilya ftalya
Ispanya Almanya
Japonya
Yunanistan

Kaynak. Hofstede, 1983a: 86.

Tablo 4’c¢ gore tlkeler Hofstede’in Belirsizlikten Kag¢inma ve Erillik

puanlarina gore su sekilde siralanmaktadir; Zayif Belirsizlikten Kagimma diizeyine

sahip ve Feminen olan iilkeler; Norveg, Isve¢, Danimarka ve Hollanda. Zayif

Belirsizlikten Kaginma ve Yiiksek Erillik derecesine sahip olan iilkeler; ABD,

Kanada, irlanda, Ingiltere ve Hindistan. Yiiksek Belirsizlikten Kaginma diizeyine ve

Feminen kiiltiire sahip olan iilkeler; Portekiz, Uruguay, Tiirkiye, Fransa, Brezilya ve

Ispanya. Giiclii Belirsizlikten Kagmma ve Erillik diizeyine sahip olan iilkeler;

Belgika, Meksika, Italya, Veneziiela, Italya, Almanya, Japonya ve Yunanistan.
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Tablo 5:Uzun Dénem Yonelimi Ulkelerde i1k 10 Ulke Siralamast

Siralama | Ulkeler

Giiney Kore

Tayvan

Japonya

Cin

Ukrayna

Almanya

Estonya

Belgika

O O N| o O Bl W N =

Litvanya

=
o

Rusya

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 255.

Tablo 5°‘de Hofstede’in kiiltiirel boyutlarina gére uzun donem yonelimli iilke
siralamasinda ilk 10 iilke agiklanmaktadir. Hofstede’in boyutlarina gére uzun donem
yonelimli tilkeler siralamasinda ilk 4 iilke Giiney Kore, Tayvan, Japonya ve Cin’dir.

Bu iilkeleri Ukrayna, Almanya, Estonya, Bel¢ika, Litvanya ve Rusya izlemektedir.

Tablo 6: Kisa Dénem Yo6nelimli Ulkelerde ilk 10 Ulke Siralamast

Siralama | Ulkeler

Puerto Riko

Gana

Maisir

Nijerya

Dominik Cumhuriyeti

Kolombiya

Iran

Fas

O O N| o O Bl W N| =

Zimbave

=
o

Veneziela

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 258.
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Tablo 6‘da Hofstede’in kiiltiirel boyutlarina gore kisa donem yonelimli iilke
siralamasinda ilk 10 iilke agiklanmaktadir. Hofstede’in boyutlarina gore kisa donem
yonelimli iilkeler siralamasinda ilk 4 iilke Puerto Riko, Gana, Misir ve Nijerya’dir.
Bu iilkeleri Dominik Cumhuriyeti, Kolombiya, Iran, Fas, Zimbave ve Veneziiela

izlemektedir.

Tablo 7: Hosgorii Boyutuna Gore Ulke Siralamasi

Siralama | Ulkeler

Veneziela

Meksika

Puerto Riko

El Salvator

Nijerya

Kolombiya

Isveg

Yeni Zelanda

©| O N| o O & W N -

Gana

By
o

Avustralya

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 282.

Hofstede’in kiiltiirel farkliliklar1 agiklamaya yonelik gelistirdigi kiiltiirel
boyutlardan hosgorii boyutuna gore iilkelerin siralamasi yukarida yer almaktadir.
Tablo 7‘ye gore en hosgoriilii ilk 10 iilke su sekilde siralanmaktadir; ilk {i¢ sirada
Veneziiela, Meksika ve Puerto Riko yer alir. Hosgorii siralamasinda El Salvator,
Nijerya, Kolombiya ve Isvec bu iilkeleri takip etmektedir. Yeni Zelanda, Gana ve

Avustralya hosgorii siralamasinda iist siralarda yer almaktadir.
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Tablo 8: Kisitlama Boyutuna Gére Ulkeler Siralamasi

Siralama | Ulkeler

Pakistan

Misir

Letonya

Ukrayna

Arnavutluk

Belarus

Litvanya

Bulgaristan

O O N| o O Bl W N =

Estonya

=
o

Irak

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 285.

Tablo 8°‘de Hofstede’in kiiltiirel farkliliklar1 agiklamaya yonelik gelistirdigi
kiiltiirel boyutlardan kisitlama boyutuna gore iilkelerin siralamasi yukarida yer
almaktadir. Buna gore Pakistan, Misir ve Letonya en {ist siralarda yer almaktadir. Tlk
ti¢ iilkeyi Ukrayna, Arnavutluk, Belarus ve Litvanya izlemektedir. Bulgaristan,
Estonya ve Irak da kisitlama boyutunda yiiksek diizeyde yer almaktadir. Tablo 8
degerlendirildiginde bu iilkelerin Islamiyetin etkin oldugu seriat yonetimine bagl
tilkeler ile eski SSCB yani 6nceki donemlerde komiinist rejimi ile yonetilmis iilkeler

olduklar1 géze carpmaktadir.
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Tablo 9: Bireysel ve Kollektif Toplumlar Arasindaki Temel Farkliliklar

Kollektif

Bireysel

Aileyi veya grubu genigletmek ve sadakatleri

ile onlart gliclendirmek i¢in diinyaya gelinir.

Herkes kendisine ve yakin aile ¢evresine

bakmak i¢in yetistirilir.

Kimlik bir sosyal gruba ait olmanin bir

fonksiyonudur.

Kimligin temelinde birey yer alir.

Biz kavrami 6n plandadir.

Ben kavrami 6n plandadir.

Toplum icinde c¢ocuklar biz kavrami | Toplum icinde c¢ocuklar ben kavrami
esliginde diistinmeyi 6grenir. esliginde diistinmeyi 6grenir.

Egitimin amaclt nasil yapilacagini | Egitimin ~ amaci  nasil  &grenilecegini
Ogrenmektir. Ogrenmektir.

Yoneticilik gruplarin yonetimidir.

Yoneticilik bireylerin yonetimidir.

Kisi bagina disen GSMH diisiik seviyede.

Kisi bagina diisen GSMH yiiksek diizeyde.

fletisimde harmoni ve uyum o6nemlidir ve

direkt ylizlestirmeler uygun bulunmaz.

Bireyin diisiindiigiinii dile getirmesi onun

diiriist oldugunu gosterir.

Fikirler grup tiyeligi ile belirlenir.

Herkesin kendine ait fikre sahip olmasi

beklenir.

Grup 6zel yasama miidahale edebilir.

Herkes 6zel yasam hakkina sahiptir.

Bir organizasyona dahil olmanin geregi

ahlaki degerlerdir.

Bir organizasyona dahil olmanin geregi

bireysel ¢ikarlardir.

Yiiksek baglamli iletisim

Diisiik baglamli iletigim

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 113-125.

Diisiik bireycilige sahip olan kiiltiirlerde aile, grubu genisletip biiyiitmek i¢in

vardir. Kimlik bir sosyal gruba ait olmanin bir fonksiyonudur ve “biz” kavrami 6n

plandadir. Bu tip gruplarda uyum her zaman korunmalidir ve uyumsuzluga yer

yoktur. Diisiik bireyciligin hakim oldugu iilkelerde kisi basina diisen GSMH diisiik

diizeydedir. Bu tip iilkelerde ekonomik sistemlerde devletin rolii ve miidahalesi

yiiksektir. Bu tip kiiltiirlerde yasayan bireyler yliksek baglamli iletisim bi¢imini

kullanirlar.
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Tablo 10: Giig¢ Mesafesi Yiiksek ve Diisiik Toplumlar Arasindaki Temel Farkliliklar

Diisiik Gii¢ Mesafesi

Yiiksek Gii¢ Mesafesi

Toplumdaki esitsizlikler azaltilmalidir.

Insanlar arasindaki esitsizlikler beklenen ve

kabul edilen bir olgudur.

Giicli ve giicsiiz kisiler arasinda karsilikl

bagimlilik olmalidir.

Sadece giiclii insanlar tamamen bagimsizdir.

Merkeziyet¢i olmayan bir yap1 vardir.

Merkezi bir yap1 vardir.

Alt kademedekiler iistlere kolayca ulasabilir.

Ustler ulasilmazdir.

Toplumda sosyal iliskiler ilgi ve deger

verme kavramlari g0z Oniinde

bulundurularak olusturulur.

Ebeveyn ve diger aile biiyiiklerine saygi

temel ve hayat boyu siiren bir diisiincedir.

Egitimli kisiler egitimsiz kisilerden daha az

otoriterdir.

Egitimli kisiler ile egitimsiz kisiler aym

derecede otoriterdir.

Ogrenmenin kalitesi iki yonlii iletisim ve

Ogrenmenin kalitesi egiticilerin basarisi ile

Ogrencilerin basarisi ile degerlendirilir. degerlendirilir.

Astlar kendilerine de danigilmasini bekler. Astlar yapilacak igin kendilerine
Ideal isveren yetenekli ve demokrattir. sOylenmesini bekler.

Ayricaliklar  ve statli sembolleri hos | Ayricalik ve statii sembolleri

karsilanmaz.

kabullenilmistir.

Herkes esit haklara sahiptir.

Gigliiler ayricaliklidir.

Bir politik sistemi degistirmenin yolu

kurallar1 degistirmektir.

Bir politik sistemi degistirmenin yolu

iktidardakileri devirmektir.

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 72-76.

Diisiik giic mesafesine sahip kiiltiirlerde esitsilikler azaltilmis, merkeziyetci

olmayan bir yap1 vardir. Ayrica iistlere kolaylikla ulasilabilmekte, alt kademedekiler

tistlerinin kendileri gibi birer insan oldugunu diistinmektedir. Yiiksek giic mesafesine

sahip kiiltiirlerde insanlar arasindaki esitsizlikler kabul edilir ve merkezi bir yap1

vardir. Ustler ulasilmaz sadece gii¢lii bireyler bagimsizdir. Alt kademedekiler

istlerin tamamen ayr1 bir gruba ait olduklarini diisiiniir.
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Tablo 11: Erillik (Maskulen) ve Disillik (Feminen)Derecelerinin Karsilagtiritlmasi

Disil (Feminen)

Eril (Maskulen)

Toplumda yasayan bireyler arasinda diger

bireylerin korunmasi ve bakimi en Onemli

Toplumda yasayan bireyler arasinda gelisim

ve maddi basar1 en 6nemli degerdir.

degerdir.
Herkesin 1limli ve algakgoniilli oldugu | Herkesin iddiali, hirsli ve giicli oldugu
varsayilir. varsayailir.

Insanlarla samimi ve yakin iliskiler kurmak

Onemlidir.

Para ve miilkiyet 6nemlidir.

Giigsiiz olana sempati duyulur.

Giiglii olana sempati duyulur.

Ortalama 6grenci ornek gosterilir.

En iyi 6grenci 6rnek gosterilir.

Yasamak icin ¢alismak diisiincesi hakimdir.

Caligmak i¢in yasamak diistincesi hakimdir.

Ideal olan refah toplumudur.

Ideal olan performans toplumudur.

Kiiciik ve yavas olan giizeldir diisiincesi

temeldir.

Biiyilk ve hizli olan gilizeldir diisiincesi

temeldir.

Tek bir standart vardir; bu da kadin ve

erkegin subjektif olmasidir.

Cifte standart vardir; kadin objektif ve erkek
subjektiftir.

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 159-165.

Disil yani feminen Kiiltiirlerde gii¢siiz olana sempati duyulur. Toplum igin

ideal olan refah toplumu olup yasamak icin calismak diisiincesi temeldir. Insanlarla

samimi ve yakin iligkiler kurmak énemlidir. Kiigiik ve yavas olan giizeldir diisiincesi

temeldir. Yiksek erillik derecesine sahip yani maskulen kiiltiirlerde en iyi 6grenci

ornek gosterilir ve gliclii olana sempati duyulur. Calismak icin yasamak diistincesi

onplandadir. Biiyiik ve hizli olan giizeldir diisiincesionplana ¢ikmaktadir toplumda.
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Tablo 12: Belirsizlikten Kaginma Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Zay1f Belirsizlikten Kaginma Diizeyi

Giiglii Belirsizlikten Kaginma Diizeyi

Belirsizlik yagamin normal bir 6zelligidir ve

hergiin geldigi gibi kabul edilir.

Belirsizlik miicadele edilmesi gereken bir

tehdittir.

Toplumda kaygi diizeyi diisiiktiir.

Toplumda kayg1 diizeyi yiiksektir.

Bireylerde farkli olan heyecanlidir diisiincesi

yaygindir.

Bireylerde farkli olan tehlikelidir diisiincesi

yaygindir.

Yagami giinli giiniine kabul etme diisiincesi
hakimdir.

Gelecege iliskin biiyiik kaygi duyulur.

Bireyler bilinmeyen tehlikelere karsi rahattir.

Bireyler  bilinmeyen tehlikelere  karsi

endiselidir.

Zaman yonlendirme araci olarak kabul edilir.

Zaman paradir.

Ihtiyag duyuldugu zaman galisilir.

Bireyler ¢alismaya karsi 6zel istek duyar.

Toplumda yeni fikir ve davranislara karsi

tolerans gosterilir.

Toplumda yeni fikir ve davranislara karsi

direng gosterilir.

Genel ve az sayida kural vardir.

Kesin ve ¢ok sayida kural vardir.

Protesto kabul edilebilir bir davranistir.

Protesto kabul edilebilir bir davranis

degildir, bastiritlmas1 gerekir.

Tolerans ve ilimlilik yaygin degerlerdir.

Tutuculuk, asirilik, kanun ve diizen yaygin

degerlerdir.

Genglere kars1 pozitif bir tutum sergilenir.

Genglere kars1 negatif bir tutum sergilenir.

Bir grubun dogrular diger kisilere zorla

kabul ettirilemez.

Sadece tek bir dogru vardir.

Farkli olan sey merak uyadiridir.

Farkl1 olan sey tehlikelidir.

Kaynak: Hoftsede ve digerleri, 2010:203-217.

Belirsizlikten kaginmanin diisiik oldugu kiiltiirlerde psikoloji ve bilimde

deneycilik egilimi yaygindir. Bir grubun dogrular1 diger kisilere zorla kabul

ettirilemez. Genglere karsi pozitif bir tutum sergilenir. Ayrica tolerans ve tutum

yaygin degerlerdir. Belirsizlikten kaginmanin yiiksek oldugu kiiltiirlerde psikoloji ve

bilimde biiyiik teorilere egilim yaygindir. Sadece tek bir dogru vardir. Genglere karsi

negetif bir tutum sergilenir. Tutuculuk, asirilik, kanun ve diizen yaygin degerlerdir.
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Tablo 13: Uzun ve Kisa Dénem Yonelimli Toplumlarin Temel Farkliliklar

Kisa Donem YOnelim

Uzun Dénem Yo6nelim

Geleneklere saygi duyulur.

Kosullara saygi duyulur.

Toplumdaki bireyler ¢abuk sonug¢ almak i¢in

caba sarf eder.

Toplumdaki bireyler azimli ve sabirli bir
bicimde uzun déenmde sonug¢ almak i¢in

cabalar.

Sosyal yasamin getirdigi kurallar ve

zorunluluklar dnemsenir.

Bireyin uyumlu olmas1 6nemlidir.

Degerler; 6zgiirlik, haklar, basar1 ve kendini

diisiinmedir.

Degerler; O6grenme,  diiriistlik, uyum

saglama, giivenilir olma ve i¢ disiplin.

Bos zaman 6nemlidir.

Bos zaman 6nemli degildir.

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 251.

Tablo 14: Hosgorii ve Kisitlama Boyutlarinin Temel Farkliliklar

Hosgori

Kisitlama

Insanlar mutludur.

Insanlar mutlu degildir.

Bos zaman 6nemlidir.

Bos zaman pek dnemli degildir.

Arkadas sahibi olmaya 6nem verilir.

Arkadas sahibi olmaya pek dnem verilmez.

Bireyler = mutlu  amilann  hatirlamaya

egilimlidir.

Bireyler mutlu anilarii  hatirlamaktansa
olumsuz  anilarimt  hatirlamaya  daha
meyillidir.

Kendini saglikli hisseden birey sayisi ¢oktur.

Kendini saglikli hisseden birey sayisi daha

azdir.

Bireyler olumlu bir tutuma sahiptir.

Bireyler olumsuz bir tutuma sahiptir.

Ahlaki disiplin yiiksek degildir.

Ahlaki disiplin yiiksektir.

Kaynak: Hofstede ve digerleri, 2010: 291.
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Tablo 15: Hofstede’in Kiiltirel Boyutlart ile Tirk ve Norveg Kiiltiirlerinin

Degerlendirilmesi

Hofstede' in  Kiiltiirel | TURKIYE NORVEC
Boyutlart

Bireysellik /Kollektivizm 37 69

Giic Mesafesi 66 31
Belirsizlikten Ka¢inma 85 50
Erillik/ Disillik 45 8
Pragmatizm 46 35
Hosgorii 49 55

Kaynak: The Hoftsede Center, 2014’tin verilerinden derlenerek yazar tarafindan

olusturulmustur.

Giic Mesafesi: Bu boyut toplumdaki bireyler arasinda esitlik ve esitsizlik
kavramlart ile ilgilidir. Bireylerin toplumdaki esitsizlikler karsisindaki tutumlarini
aciklamaktadir. Hofstede gii¢ mesafesini toplum ve orgiit icerisindeki en gii¢siiz
bireylerin iilkede giicliin esitsiz dagitildigin1 kabullenmesi ve boyle bir yap:
beklemesi bi¢iminde ifade etmektedir. Tiirkiye’'nin giic mesafesi boyutu puani
“66’dir. Bu puan Tiirkiye’nin bagimli, hiyerarsik, tistlerin zor erisilebilir oldugu bir
yapiya sahip oldugu ve ideal yoneticinin baba figiiriine benzedigini ifade etmektedir.
Gili¢ merkezde toplanir ve yoneticiler kurallara ve kendilerinden {iistteki yoneticilere
glivenir. Calisanlardan kendilerine sOylenenleri yapmalari beklenir. Kontrol
onemlidir ve ydneticiye karsi resmi bir tutum sekli sergilenir. iletisim bi¢imi dolayl
ve bilgi akisi secicidir ki ayni iletisim bigimi Tiirk aile yapisinda da gortiliir. Baba
ailenin patronu ve iletisim babanin ailenin diger {yelerine yerine getirilmesi
gerekenleri ilettigi bir yapidadir. Aile gibi diger grup iliskilerinde de statli onemli ve
etkilidir. Norveg’in gili¢ mesafesi boyutundaki puani “31” ile diisiik bir puan oldugu
sOylenebilir.Bu Norveg¢’in karakteristik 6zelliklerini yansitmaktadir; bagimsiz olmak,
uygun bir diizeyde hiyerarsik yapi, esit haklar, ulasilabilir iistler, motive edici kogluk
yapan lider, yonetime katilmaya izin verici olmak gibi. Gii¢ tepede toplanmaz ve
yoneticiler grup iiyelerinin deneyimlerine giivenir. Alt-list iliskisinde kontrol ¢ok
tercih edilmez, istlerle iligki informal ve ilk isim ile hitap edilecek diizeydedir.

[letisim dogrudan ve katilime: ve fikir birligi odaklidir (Hofstede, 2014b.)
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Bireysellik: Bir kiiltiirde bireysellik o toplumda yer alan bireyler arasindaki
bagimsizligin derecesi olarak tanimlanabilir. Bireysellik insanlarin “ben” veya “biz”
olarak kendilerini nasil gordiikleri ile ilgilidir. Bireysel toplumlarda bireyler
kendilerinden ve ¢ekirdek ailelerinden sorumludur. Kollektif toplumlarda bireyler
cekirdek ailelerine ek olarak bagliliklar1 geregi yakin/uzak akraba gibi genis
gruplardan sorumludur.  Tiirkiye’nin bireysellik boyutu puani “37dir. Bu
Tirkiye’nin kollektif bir kiiltiire sahip oldugu ve “ben” yerine “biz”i kabullendigini
gostermektedir. Bu kiiltiirde bireyler gruplara aittir (aileler, akrabalar veya orgiit) ve
birbirlerine baglhliklar1 geregi gdz kulak olurlar. Iletisim bigimi dolaylidir. Grup
uyumu Onemsenir ve agik bir bigimde sergilenen negatif tutum ve agik catismalardan
kacinilir. Bu iliskinin ahlaki bir boyutu diger bir¢cok seyden onemlidir. Bireyler
arasinda giivene dayali bir iliski kurmak icin zaman gerekir. Akrabaya veya
tanidiklara ayricalik yapmak siklikla karsilasilan bir durumdur. Geri bildirim hem
6zel hem de is hayatinda dolayl bir iletisim bigimde yapilir. Norveg “69” puani ile
bireysel bir kiiltlirdiir. Bu “kendi”nin 6nemli oldugunu ve bireysel, kisisel goriiglere
deger verildigi ve toplumda paylasildigini gdstermektedir. Iletisim agik ve dogrudan
bir sekilde gergeklestirilir. Ayn1 zamanda mahremiyet énemli ve saygi duyulur.s ve
ozel yasam arasinda gozle goriiliir bir ¢izgi vardir. Is hareketliligi yiiksektir ve kisi
bireysel kariyerini diisiiniir. Isveren ile calisan arasindaki iliski is kontratina dayanr.
Geri bildirim dogrudan yapilir ve akrabaya/tamidiga ayrimcilifi destekleyen bir
sistem yoktur (Hofstede, 2014b).

Erillik: Erillik boyutu yiiksek olan bir kiiltiirde rekabet, kazanmak ve basari
onemli kavramlar olarak yer tutmaktadir. Basarili olmak kazanma ve en iyi olmak ile
olgtilmekle beraber bu yap1 okul hayat1 ile baslayip tiim orgiitsel yapilarda hakimdir.
Erillik boyutundaki puanin diisiik olmasi 0 kiiltiiriin feminen oldugu gosterir.
Feminen kiiltiirlere sahip toplumlardaki bireyler birbirleri ile ilgilenmekte ve yasam
kalitesi gibi degerlere 6nem verilmektedir. Bu tip toplumlarda yasam Kkalitesi
basarmin isaretidir ve kalabaliktan uzakta durmak 6rnek alinacak bir durum degildir.
Erillik derecesi yiiksek kiiltirlerde bireyi motive eden en iyi olmak iken feminen
kiiltiirlerde motivasyon faktorii yaptigin seyi/isi sevmektir (Hofstede, 2014b).

Tiirkiye’nin bu boyutta aldig1 puan “45°’tir ve feminen kiiltiiriin 6zelliklerine

sahiptir. Bu kiiltiiriin 6zellikleri bagkalar1 ile iyi ge¢inmek, iliskilerde uyumu
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saglamak, fikir birligi icinde olmak, gii¢siizler i¢in sempati duymak deger verilen bir
tutumdur ve toplum tarafindan desteklenmektedir. Is yasaminda ve 6zel yasamda
catismalardan kagmilir ve sonunda anlasmaya varmaya Onem  verilir.
Tiirkler i¢in bos zaman kavrami 6nemlidir Ki bunu aile, arkadas ve diger yakinlar1 ile
birlikte degerlendirirler. Burada da statli kavrami 6n plandadir. Norveg “8” puani ile
Hofstede’in arastirmasinda ele aldigi iilkeler arasinda Isveg’ten sonra en feminen
kiltiire sahiptir. Bu kiiltiirin yumasak degerlerinin one ¢iktig1 ve desteklendigi
anlamina gelmektedir; fikirbirligi, bagimsizligin 6n planda oldugu isbirligi ve zayif
olana duyulan sempeti gibi. Cevreye duyarli olmak 6nemlidir. Digerlerinden daha iyi
olmaya ¢alismak eril kiiltiirdeki gibi sosyal veya maddesel seyler ile degil manevi bir
sekilde odiillendirilir. Sosyal yardimlasmaya 6nem verilir ve yasamak i¢in calisilir,
insan en iyisini yapmaya ¢alisir. Bos zaman ve esneklik ¢alisma hayatinda dnemlidir.
Diyaloga dayali etkilesim ve derin sohbetlere deger verilir iletisim icinde. Kisinin
kendini gelistirmesi desteklenir. Statii kazanmaktan ziyade “iyilik/iyi olma hali”
(well-being) 6nemlidir (Hofstede, 2014b).

Belirsizlikten Kacinma: Bu boyut toplumun gelecegin belirsizligi ile nasil
basa ciktigini gostermektedir. Gelecek asla bilinemez ve onu kontrol mi etmeli
yoksa akisa m1 birakmaliyiz? Bu belirsizlik endiseyi de beraberinde getirmektedir.
Her kiltir bu endise ile farkli bigimde basa ¢ikmayr Ogrenmistir. Belirsiz
durumlardan ka¢inma arzusu toplumda inanglar1 yaratip kurumlar olusmasina yol
agmaktadir. Tirkiye’nin belirsizlikten kaginma derecesi “85” olarak yiiksek bir
degerdir. Tiirkiye’de bireyler belirsizligin yarattigi endiseyi azaltmak adina bir stirti
ritiieller olusturmustur. Tirkler tarafindan belirsizligin yarattigi endiseyi azaltmak ve
rahat hissetmek amac1 ile “Insallah” kelimesi ¢ok sik kullanilmaktadir. “Insallah”
kelimesinin anlami Allah’in izniyle demektir. Tirkler giindelik konusmalarinda
“Allah” terimini ¢ok sik kullanir. Bu sézciigii duymak yabancit Bati’dan gelen
bireyler i¢in ¢ok muhafazakar ve dini gosterge gibi gelebilir. Ancak bu endiseyi
azaltmak adina kullanilan geleneksel bir séylemdir. Norveg’in belirsizlikten kaginma
puani 50°dir ve ortada bir degerdedir (Hofstede, 2014b).

Pragmatizm/Faydaciik: Ulkelerin, ge¢misleriyle baglarin1  korumaya
calisirken, bugiinii ve gelecegi nasil degerlendirdiklerini anlamaya calisan Ol¢iittiir.

Pragmatizm puani diisiik olan kiiltlirler geleneksel deger ve normlari tercih edip
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sosyal degisimlere siiphe ile yaklagirlar. Pragmatizm puani yiiksek olan kiiltiirler
daha pragmatik bir yol izleyip gelecege hazirlikli olmak i¢in modern bir egitim
sistemini olustururlar. Tiirkiye bu alanda 46 puan alarak ortalamada kalmistir. Baskin
kiltiirel tercih tespit edilememistir. Norveg kiltlirii faydacidan (pragmatik) ziyade
kuralct bir kiiltirdir. Pragmatizm puani disiiktiir “35”. Bu tiir kiiltiirlerde yasayan
bireyler mutlak gercek ile ilgilenir ve kuralcidir. Geleneklere saygi duyarlar,
gelecekten pek korkular1 yoktur ve ¢abuk sonug almak isterler (Hofstede, 2014b).
Hosgorii/Kisitlama: Bu boyut bireylerin yetistirilme tarzlarini g6z Oniinde
bulundurarak arzu ve iggiidiilerini kontrol etmelerini agiklamaktadir. Goreli olarak
zayif kontrol “hosgorii” adi ile anilir gii¢lii kontrol ise “kisitlama” denmektedir. O
yiizden kiiltiirler bu boyutlar esliginde hosgoérii veya kisitlama diye
gruplandirilmaktadir. Tiirkiye’nin puani “49”dur ve ikisinden 0&zgiin birinin
karakteristik 6zelliklerinden birini tasimamaktadir. Norve¢ de Tiirkiye gibi “55”

puandadir(Hofstede, 2014b).

1.4.2.Hall’un Kiiltiirel Yaklasim

Antropolog Edward Hall 1976 yilinda yayinladigi “Beyond Culture” adh
calismasinda kiiltiirel farkliliklar1 anlayabilmek ic¢in kiiltiirleri yiiksek ve diisiik
baglamli olmak {izere iki farkli bicimde degerlendirmektedir. Bu yaklasimda
kiiltiirler arasindaki farkliliklar kiiltiirel baglam agisindan ele alinmaktadir. Burada
kiltiirel baglam ile ifade edilmek istenen sey degerler ve davranisa iligkin yazili ve
yazisiz normlarin olusturdugu ortamdir. Hall (1976) 'un Kkiiltiirleri birbirinden
ayirabilmek ve daha iyi anlayabilmek icin olusturup literatiire kazandirdig1 orjinali
“high and low context” olan terimler Tiirk¢e dilinde yiiksek ve diigiik baglamli olarak
ifade edilmektedir. Hall (1960)’a gore kiiltiirler s6ze dokiilmemis, agiklanmamis ve
aciga vurulmamis kurallarin bilginin kullanimini, insanlarin birbirleri ile etkilesimini
ve iliski kurmasini nasil yonlendirdigine gore biiyiik farkliliklar gostermektedir
(Hall, 1960’ dan aktaran Bradley, 2002: 105). Hall’a gore diinyadaki kiiltiirler yliksek
ve diisiik baglamlar {izerinden karsilastirilabilir (Hall ve Hall, 1990°dan aktaran
Nishimura ve digerleri, 2008: 784).

Hall (1976) kiiltiirleri diisiik baglamli ve yliksek baglamli olmak {izere ikiye
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ayirarak su sekilde ifade etmektedir. Diisiik baglamli kiiltiirdeki kisiler oldukga
bireyseldir. Diisiikk baglamli kiiltirde yasayan bireyler birbirlerine bir diizeyde
yabancilagsmakta ve bir nevi boliinmektedir. Ayrica bu kisiler toplumdaki diger
bireyler ile c¢ok diisiik bir diizeyde ilgilenmektedir. Yiiksek baglamli kiiltiirdeki
kisiler birbirleri ile ¢ok daha yakindan ilgilidir. Bireyler arasinda var olan bu ¢ok
yakin iligkilerin bir sonucu olarak toplumda hiyerarsik bir yap1 olusmaktadir. Ayrica
yiiksek baglamli kiiltlirlerdeki bireyler diisiik baglamli kiiltiirlerde yasayan bireylerin
tam tersi olarak duygularini ¢ok giiglii bir 6zdenetim altinda tutmaktadir (Kim ve
digerleri, 1998: 510).

Daha o6nce de belirtildigi tizere Hall (1976) kiiltiirel farkliliklar1 anlayabilmek
icin kiiltlirleri yiiksek baglamli ve diisiik baglamli olmak iizere iki boyutta
toplamistir. Diisiik baglamh kiiltiirde mesajlar kapali ve spesifiktir. Bilgi iletisimin
konusulan kisminda bir diger deyisle sozel kisminda yer alir. Yiiksek baglaml
kiiltiirlerde esas verilmek istenen mesaj iletisimin sozsiiz kisimda yer almaktadir. Bu
tip kiiltiirlerde bilgi iletisimin sozsiliz kisminda yer alir. Yiiksek baglamli kiiltiirlerde
kisinin s6zii ¢ok onemlidir. Bu tip kiiltiirlerde kisinin s6zii bir nevi senedidir (aktaran

Kim ve digerlei, 1998: 512).
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Tablo 16: Yiiksek ve Diigiik Baglamli Kiiltiirler

Etkileyen Boyutlar

Yiiksek Baglamli Kiiltiirler

Diisiik Baglamhi Kiiltiirler

Hukuk Daha az 6nemli Cok 6nemli

Kisinin sozii Agizdan ¢ikan soz kisinin | S6ze 6nem verilmez yazili
senedir. kurallar ve  sozlesmeler

onemlidir.

Orgiitte meydana gelen bir | Sorumluluk  en  yiiksek | Sorumluluk en diisiik

hata i¢in sorumluluk diizeyde kabul edilir. diizeyde kabul edilir.

Kisisel Alan Bireyler i¢ ice yasar. Bireylerin  6zel hayatlar
vardir  ve  karisilmasini
istemezler.

Zaman Zaman ¢ok onemli degildir, | Zaman ¢ok  Onemlidir.
her sey kendi zamani | Zaman kavrami para ile es
igerisinde halledilir. anlamalidir.

Aym anda  Dbircok is | Aym zamanda bir is yapilir.
yapilabilir.

Is Goriismeleri Uzun siirer, esas amag¢ | Hizli ilerler
bireylerin birbirlerini

tanimalarina izin vermek

Rekabet

Nadir

Genel

Ornek iilkeler

Japonya, Orta Dogu

ABD, Kuzey Avrupa

Kaynak: Keegan ve Green, 2003:126.

Tablo 16°da yiiksek ve diisiik baglamli kiiltiirler arasindaki farkliliklar hukuk,

kisinin s6zii, orgiitte meydana gelen bir hata i¢in sorumluluk, kisisel alan, zaman, is

goriigmeleri rekabet ve iilke Ornekleri olmak iizere yedi farkli boyutu ele alinarak

acgiklanmaktadir.

Yukarida goriildiigii tizere hukuk yiiksek baglamli kiiltiirlerde diisiik baglaml

kiiltiirlerde oldugu kadar 6nemli degildir. Kisinin sozili yiikksek baglamli kiiltiirlerde

onun senedi iken diisiik baglaml kiiltiirlerde bir deger ifade etmemektedir. Diisiik

baglaml kiiltiirlerde s6zel ifadeden ziyade yazili ifadeye gilivenilmektedir. Bu

nedenle yapilan hersey yazili olarak gerceklestirilmektedir. Yiiksek baglamhi

kiiltiirlerde orgiitte meydana gelen bir hatada sorumluluk bireyler agisindan en

yiiksek diizeyde alinir. Diisiik baglamh kiiltiirlerde ise bunun tam tersi goriliir.
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Yiiksek baglamli kiiltiirlerde yasayan bireylerin kisisel alanlar1 dar ve iliskiler i¢
icedir. Diisiik baglamli kiiltiirlerde yasayan bireylerin daha genis bir kisisel alana
ihtiyaclar1 vardir. Hem fiziksel alan hem de duygusal alan agisindan kendi 6zel
alanlar1 daha biiytktiir (Keegan, 2003: 126).

Zaman kavrami ele alindiginda yiiksek baglamli kiiltiire sahip bireyler icin
zaman ¢ok zamanli (polikronik) bir yapiya sahiptir. Bunun anlami hayattaki hersey
kendi zamaninda gerceklesir ve is yaparken de ayni anda birden fazla unsur ile
ugrasilabilir. Ancak diisiik baglamli kiiltiirdekiler i¢cin zaman paray1 ifade etmektedir.
Bu kiiltlirlerde yasayanlar i¢in zaman tek zamanli (monokronik) ve dogrusal bir
kavramdir yani her is sirasi ile yapilir ve ayn1 anda tek bir sey ile ugrasilir. Buna bir
ornek verilecek olursa ABD ve Kuzey Avrupa iilkeleri diisiik baglama sahip
ilkelerdir ve zaman kavramlar1 ayn1 anda tek bir isi icermektedir. Bu nedenle oradaki
otellerde Onbiiroda calisan gorevliler her seferinde tek bir miisteri ile ilgilenmekte
diger bir miisteriye ancak dncekinin isini tamamladiginda sira gelmektedir. Yiiksek
baglamli kiiltiire sahip Orta Dogu iilkelerinde ise bunun tam tersi bir ornek

yasanmakta ve dnbiiro calisanlar1 ayn1 anda pek cok miisteri ile ilgilenmektedir.
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Tablo 17: Yiiksek ve Diisiik Baglamli Kiiltiirler

Faktor

Yiiksek Baglamli Kiiltiir

Diisiik Baglamh Kiiltiir

Mesaj

[letisimde mesaj istii kapali
olarak ve ima yolu ile

iletilmektedir.

Iletisimde mesaj agik
dogrudan kisa ve basit bi

bicimde iletilmektedir.

Sozsiiz ve Sozlii Tletisim

Sozsiiz iletisim 6n planda

Sozlii iletisim 6n planda

Tepkilerin Ifade Edilmesi

Kapali ve ige yonelik tepkiler

gosterilir.

Acik goriinen ve disa yonelik

tepkiler gosterilir.

Gruplar Arasindaki Ayrim

ve Uyum

Grup i¢i ve grup disindaki
kisiler arasinda biiyiik bir
ayrim vardir. Aile kavrami

¢ok onemlidir.

Gruplar acik ve esnektir.

Ihtiyaca gore degisebilir.

Kisiler Arasindaki Baglar

Aile ve grup arasinda giiglii

bir bag bulunur.

Kisiler arasinda ¢ok kolay
kirilabilen bir bag bulunur ve

sadakat diislik diizeydedir.

Mliskiler uzun dénemlidir.

Mliskiler kisa dénemli ve

Iliskilerde Baglilik Mliskiler gorevden daha sonu¢ odaklidir. Goérev daha
onemlidir. fazla 6nem ifade etmektedir.
Zaman Zaman  esnektir.  Siire¢ | Zaman yiiksek oranda

sonugdan daha 6nemlidir.

organize edilir. Sonug

stiregden daha énemlidir.

Kaynak: Hollensen, 2008: 143.

Yukarida Tablo 17’ de yiiksek ve diisiik baglaml kiiltiirlerin Tablo 16’ da yer

almayan farkliliklarini gostermektedir. Yiiksek baglamli kiiltiirlerde yasayan bireyler

kapali ve i¢e yonelik tepkiler gosterirken diisiik baglamli kiiltiirlerde yasayan bireyler

acik goriinen ve disa doniik tepkiler gosterir. Yiiksek kiiltiirlerde yasayan bireylerde

aile kavrami ve sosyal gruplar ¢cok onemli iken diigiikk baglamli kiiltlirlerde yasayan

kisiler i¢in gruplar ihtiyaca gore degisir ve aile kavrami ¢ok 6nemli degildir. Yiiksek

baglaml kiiltiirlerde iligkiler uzun donemli iken diisiik baglamh kiltiirlerde

yasayanlar i¢in iliskiler kisa donemli ve sonug odaklidir. Diisiik baglamli kiiltiirlerde

yagayan bireyler zamani yiiksek diizeyde organize ederken yiliksek baglaml

kiiltiirlerde yasayan kisiler i¢in zaman 6nemli bir kavrami ifade etmemekle beraber
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stire¢ odaklidirlar.

Tablo 17’de belirtilen faktorlere ek olarak goriiniim ve kiyafet konularinda ise
disiik baglamli kiiltiirlerde yasayan kisiler kendileri i¢in giyinirlerken yiiksek
baglamli kiiltiirlerde yasayan bireyler goriiniimlerini toplum ve dini kurallar
onderliginde sekillendirir. Diislik baglaml kiiltiirlerde yasayan kisiler i¢in yemek
yemek bir ihtiyactir ve gerekli oldugu i¢in kisa zamanda fast food seklinde tiiketilir.
Yiiksek baglamli kiiltiirlerde yasayan bireyler i¢in yemek yemek sosyal bir durumdur
(Hollensen, 2008: 143).

Iletisimin agik veya kapali bir bicimde olusmasi kiiltiirden kiiltiire
degismektedir. Hall (1976) a gore diisiik baglaml1 kiiltiire sahip iilkeler ayn1 zamanda
acik bir iletisim bigimini benimsemektedir. Ornegin, bu tip iilkelerde yoneticiler
“kastettigini soyle, sOyledigini kastet” prensibi ile iletisim kurmaktadir. Bu tip
kiiltiirlerde bireyler daha agik bir iletisim kurmak adina belirsiz ifade ve net olmayan
yanitlardan kag¢inmaktadir. Diisiik baglamli yani agik bir iletisime sahip olan
kiiltiirlerde iletisimi kurmak ve basarili bir iletisimin sorumlulugu konusmay1 yapan
kisidedir. Hall (1976) a gore yiiksek baglamli kiiltiire sahip tlkeler kapali bir iletisim
bi¢cimini tercih etmektedir. Bu tip iilkelerde basarili bir iletisim icin konugsmaci ve
dinleyiciler ayn1 oranda sorumlu kabul edilmektedir. Kapali iletisim big¢imini
benimseyen Kkiiltiirlerler hos olmayan durumlardan, yiizlesmelerden ve
anlasmazliklardan uzak durmaya ¢alismaktadir (Hollensen, 2008: 143).

Yiiksek baglamli kiiltiirler bireysel 6zgiirliigii kisitlar. Bu nedenle bireyler
kapali iletisim bi¢imini tercih etmektedir. Diisiik baglamli kiiltiirler bireysel
Ozgiirliige onem verdigi i¢in bu kiiltiirlerde bireyler agik iletisim bigimini tercih
etmektedir. Yiiksek baglamli kiiltiirlerde yasayan bireyler arasinda olusan iletisim
stirecinde bilgi derin anlam tasiyan bir mesajla yaygin sekilde paylasilir (Hall,
1976’dan aktaran Kim ve digerleri, 509-512). Yiiksek baglamli kiiltiirlerde iletilmek
istenen bilgi, mesajin kendisinde olmaktan ¢ok mesajin verildigi ortamdadir. Alic1 ya
da dinleyici, asil iletilmek istenen mesaji anlayabilmek i¢in, mesajin kendisinden ¢ok
nasil verildigine ve ortamda yer alan diger unsurlara dikkat etmek durumundadir
(Erdem ve Giinlii, 2006: 180-182). Alic1 sozel ifadelerle ilgilenmekle beraber, ne
sOylenmek istendigini de farkli faktorlere bakarak (geg¢mis tecriibeler, ses tonu, yiiz

ifadesi, imalar vb.) anlamak durumundadir.
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Daha once belirtildigi tizere yiiksek baglamli kiiltiirlerde iletisim kapali bir
bicimde gerceklesmektedir. Bu tip kiiltiirlerde iletisim {istii Ortiilii bir bigimde ve ayni
zamanda daha ¢ok ima yolu ile olusur. Yiiksek baglamli kiiltiirlerde konusma
gerceklesmedigi taktirde de iletisimin amaci olan mesaj karsi tarafa iletilmektedir.
Genel olarak Latin Amerika iilkeleri (Meksika, Venezuela, Arjantin, Sili vb.) ve
Asya iilkeleri (Japonya, Kore, Cin) yiiksek baglamli kiiltiire sahiptir. Hall (1976)
iletisimin yiiksek baglamli veya diisiik baglaml kiiltiirler igerisinde farkli boyutlarda
yer aldigim1 belirtmektedir. Diisiik baglamli kiiltiirlerde iletisimde ac¢ik mesajlar
kullanilir. Bireyler davranisi ilgilendiren bilgi iletisiminde biiylik dl¢lide sozlii ve
acik iletisime giivenirler. Yiiksek baglamli kiiltiirlerde iletisimde ¢ok daha az bilgi
yer alir. Iletisimin kapsamu kiiltiirel degerlerden ve normlardan etkilenir.

Yiiksek baglamli kiiltiirlerde tarih ile gelenekler giigliidiir ve az degisir. Bu tip
kiiltiirlerde kiiltiirel degerler ve normlarin etkileme giicli bireysel tercihlerden ¢ok
daha yiiksektir. Yiiksek kiiltiirel baglamin belirleyicilik giicli kusaklar boyu siirer.
Diisiik baglamli kiiltiirlerde bireysel tercihler kiiltiirel deger ve normlardan ¢ok daha
fazla etkileyecilige sahiptir. Bireyler bagimsiz hareket edebilmekte ve ¢ok yonlii
iliskiler icinde bulunabilmektedir. Diisiik baglamli kiiltiirlerde bireyler diisiincelerini
dogrudan dogruya ve agik bir sekilde ifade etmektedir. Bireyler fikirlerini kolaylikla
savunur ve karst tarafin fikrine katilmiyorsa agikca ifade eder. ABD, Kanada,
Iskandinav ve Kuzey Avrupa iilkeleri diisiik baglamli kiiltiire sahiptir (Wiirtz, 2006:
277).

Hall’a gore bireyler dort tip mesafe kullanmaktadir (aktaran Bilgin, 1991:
211): (i) Mahrem Mesafe, (ii) Kisisel Mesafe, (iii) Sosyal Mesafe, (iv) Kamuya Ag¢ik
Mesafe. (i) Mahrem Mesafe; insanin bedeninden itibaren yaklasik 45 cm’lik
mesafeyi kapsamaktadir. Bu sekilde g¢evrelenen alan, bireyin sadece en yakin ve
mahrem dostlarina agiktir. Yabancilar bu mesafeyi astiginda giivensizlik ve
rahatsizlik meydana gelir. (i1) Kisisel Mesafe; yaklasik olarak 45 cm ile 1.25 cm arasi
alan1 belirler. Bu alan samimi dostlara, giivenilir kisilere ve kendileriyle 6zel ilgilerin
paylasildig1 insanlara agilir. (iii) Sosyal mesafe; yaklasik olarak 1.25 m. ile 3.70 m.
Aras1 mesafeyi belirtir. Bu alan kisisel olmayan iligkilere, nezaket iliskilerine ve is
iliskilerine ayrilmistir. (iv) Kamuya Agik Alan; viicuttan itibaren 3.70 m.nin

Otesindeki alani isaret eder. Bu alan resmi toplantilara, karsilagilan yabancilara ve
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saygt deger kisilere uygun bulunmaktadir.

Tablo 18: Kiiltiirlerin Karsilastirmali Ozellikleri

Ozellik Diisiik Baglaml1 Yiiksek Baglamli
Tletisim ve dil Agik, dolaysiz Gizli, dolayl
Bireyin ve Mesafenin anlam1 | Resmi olmayan tokalagmalar | Resmi sarilmalar,

selamlamalar ve tokalagsmalar

Giyim ve goriiniim

Bireysel basari i¢in giyinme,

Toplumdaki konumun

¢ok cesitlilik gostergesi, dini kurallar
Yemekler ve yeme | Yemek yemek ihtiyactir. | Yemek yeme toplumsal bir
aligkanliklar Hazir gidalar yaygin bir | olaydir.

bi¢imde tiiketilir.
Zaman bilinci Dogrusal, kesin, dakiklige | Esnek, goreli, keyfe zaman

deger verilir, zaman esittir

para

ayrilir, zaman esittir iliski

Aile ve arkadaslar

Cekirdek  aile, kendine

odakli, gencglige deger verme

Genis aile, digerlerine odakli,
sadakat ve  sorumluluk,

yaslilara sayg1 gosterme

Degerler ve Normlar

Bagimsizlik, miicadele ve

anlagsmazlik

Grup uyumu, ahenk

Inanglar ve Tutumlar

Esitlik¢i, otoriteye  karsi
¢ikma, bireyler kaderlerini

kontrol eder, cinsiyet esitligi

Hiyerarsik, otoriteye saygi
duyma, bireyler kaderlerini

kabullenir, cinsiyet rolleri

Ogrenme bigimi

Dogrusal, mantikli, siral,

sorun ¢Oziicu

Cok boyutlu, biitiinliik¢ii, es
zamanli, hayatin

sorumluluklarini kabul eden

Calisma aliskanliklar

Is odakli, basariya bagh
odiillendirme, calismaya

deger verilir.

lliski odakli, kideme bagh

odiillendirme, c¢alisma bir

zorunluluktur.

Kaynak: Bush ve Ingram, 1996: 373-383.

Tablo 18’de kiiltiirel farkliliklar1 yiiksek ve diisiik baglam ile tekrar ve bagka

unsurlar ile ele alinmaktadir. Diisiik baglamh kiiltiirlerde 6§renme bicimi dogrusal,

mantikli, siralt ve sorun ¢oziiclidiir. Yiiksek baglamli kiiltiirlerde 6grenme bi¢imi ¢ok
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boyutlu, biitiinliik¢ii, es zamanli ve hayatin sorumluluklarini kabul eden bir bigimde
gerceklesmektedir. Diisiik baglamli kiiltiirlerde ¢alisma aligkanliklart soyledir; is
odakli, basariya bagh oOdiillendirme ve g¢alismaya deger verilir. Yiksek baglamhi
kiltiirlerde ise c¢alisma aliskanliklart bu sekildedir; iliski odakli, kideme baglh

odiillendirme, ¢alisma bir zorunluluktur.

1.4.3. Trompenaars ve Hampden-Turner’in Kiiltiirel Boyutlar:

Trompenaars ve Hampden-Turner 1997 yilinda yayinladiklar1 “Riding the
Ways of Culture” adli kitabinda kiiltirel farkliliklart agiklamaya yonelik boyutlar
olusturmustur. Trompenaars ve Hampden-Turner kiltirli 7 boyut altinda
incelemektedir (Trompenaars ve Hampden-Turner, 2000: 15) . Bunlar asagida
siralanmaktadir;

- Durumsal Olma ve Evrensellik

- Bireysellik ve Ortaklasacilik

- Duygusal Olma ve Notr Olma

- Ozel ve Yaygin Olma

- Ovgii ve Basari

- Dissal ve Igsel

- Zaman Y o6nelimi

Evrensellik ve Durumsal Olma: Evrenselcilik ve durumsal olma boyutlarina
gore evrenselcilik diisiincelerin ve uygulamalarin herhangi bir degisime ugramadan
her yerde uygulanabilmesi inanci bi¢iminde ifade edilmektedir. Partikularizm ise
diisiincelerin ve uygulamalarin nasil uygulanabilecegi sartlariin arastirilmasi
gerektigi inanci olarak ifade edilmektedir (Trompenaars, ve Hampden-Turner, 2000:
31).
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Tablo 19: Evrensellik ve Durumsal Olma

Evrensellik (kural odakli)

Durumsal Olma (iliski odakl1)

Odaklanilan  konular iliskilerden ziyade | Odaklanilan konu kurallardan  ziyade
konulardir. iliskilerdir.
Yasal anlagmalar kolay bir bicimde | Yasal anlasmalar kolay bir bi¢imde
diizenlenir. uyarlanir.

Fikir birliginin oldugu bir gercek veya bir

dogru vardir.

Her bir katilimci1 gergekler ile ilgili olarak

farkli bakis agilarina sahiptir.

Anlagma anlagmadir.

Miskiler gelistirilebilir.

Kaynak: Trompenaars, 1993’den aktaran Winters, 2015.

Tablo 19°a gore evrensellik odakli kiiltiirlerde iligkilerden ziyade konulara ve
kurallara odaklanilmaktadir. Yasal anlagsmalar kolay bir bi¢imde diizenlenir. Fikir
birliginin oldugu bir ger¢ek veya bir dogru vardir. Evrensellik odakli kiiltiirlere 6rnek
olarak su iilkeler verilmektedir; Kanada, Ingiltere, ABD, Irlanda, Hollanda ve
Almanya. Diger yandan durumsal olma boyutundaki kiiltiirlerde odaklanilan konu
kurallardan ziyade iligkilerdir. Bu tip kiiltiirlerde yasal anlagmalar kolay bir bigimde
uyarlanir ve her bir katilimc1 gergekler ile ilgili olarak farkli bakis agilarina sahiptir.
Durumsal olma boyutuna giren kiiltiirlere 6rnek olarak Japonya, Kiiba, Meksika,
Yunanistan, Cin, Rusya ve Hindistan verilebilir.

Bireycilik ve Ortaklasacihk (Komunitarizm):Trompenaars ve Hampden-
Turner Hofstede’den farkli olarak kolektivizm yerine komunitarizmi kullanmaktadir
ancak komunitarizm de kolektivizm gibi bireylerin kendilerini bir gruba ait
hissetmeleri anlamina gelmektedir. Bireycilik insanlarin kendilerini bir grup
dahilinde degil daha ¢ok birey olarak ifade etmesidir (Trompenaars, Hampden-
Turner, 2000: 52).
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Tablo 20: Bireycilik ve Ortaklasacilik

Bireycilik Ortaklasacilik

Ben kelimesi daha ¢ok kullanilir. Biz kelimesini daha ¢ok kullanirlar.

Kararlar birey tarafindan alinir. Kararlar ancak orgiitten alinan yetki ile
verilebilir.

Insanlar ideal olarak yalmz baslarina | Insanlar ideal olarak ortak sorumluluklarin
basariya ulasabilirler ve bireysel sorumluluk | {istlenildigi gruplarda basariya ulasabilirler.

alirlar.

Kaynak: Trompenaars, 1993’den aktaran Winters, 2015.

Tablo 20°de bireycilik ve ortaklagacilik degerlerinin farkliliklar1 yer
almaktadir. Buna gore bireycilik degerlerine sahip olan kiiltiirlerde ben kelimesi daha
cok kullanilmaktadir. Kararlar bireyler tarafindan almnir. Insanlar ideal olarak yalniz
baslarina basariya ulasabilirler ve bireysel sorumluluk alirlar. Bu tip kiiltiirlere 6rnek
olarak ABD, Kanada ve Ingiltere verilebilir. Ortaklasacilik &zelliklerine sahip
kiiltiirlerde biz kelimesini daha ¢ok kullanilir. Kararlar ancak orgiitten alinan yetki ile
verilebilir. Insanlar ideal olarak ortak sorumluluklarin iistlenildigi gruplarda basariya
ulagabilirler.Ortaklasacilik boyutunda Japonya, Hindistan ve Meksika kiiltiirleri yer
almaktadir.

Notr/Tarafsiz Olma ve Duygusal Olma: Trompenaar tarafsizlig
davraniglarin  kontrollii olarak sergilenmesi olarak aciklamaktadir. Tarafsizlik
ozelliginin bulundugu iilkelerde yasayan kisiler sogukkanlidir ve duygularini belli
etmezler. Duygusalligin yogun oldugu iilkelerde yasayan bireylerin duygu ifadeleri
fazla ve yogundur (Trompenaars, Hampden-Turner, 2000: 69).
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Tablo 21: Noétr/Tarafsiz ve Duygusal Olma

Notr/Tarafsiz Olma

Duygusal Olma

Hissedilen veya diisiiniilen seyin ne oldugu

belirsizdir.

Disiince ve hisler sozlii ya da sozsiiz olarak

acikea ortaya konmaktadir.

Hissedilen bir gerilim yiizde veya durusta

kazara ortaya cikar.

Serbest birakilan gerilim seffaftir ve kolayca

hissedilir.

Mesleki ortamda ortaya cikan duygular is

yasamina zarar verir.

Duygular ¢ekingenlik olmaksizin kolayca ve

hararetli bir sekilde aktarilabilir.

Kendine hakim olan sogukkanli davraniglar

hayranlik yaratir.

Hararetli, sicak, dinamik ifadeler hayranlik

yaratir.

Kaynak: Trompenaars, 1993’den aktaran Winters, 2015.

Tablo 21°e gore notr/tarafsiz olma 6zellikli kiiltiirlerde genel olarak hissedilen
veya diisliniilen seyin ne oldugu belirsizdir. Bu tip kiiltlirlerde hissedilen bir gerilim
yiizde veya durusta kazara ortaya cikar. Ayrica kendine hakim olan sogukkanl
davraniglar hayranhik yaratir. Notr/tarafsiz olma boyutunda Ornek verilebilecek
ilkeler su sekilde siralanabilir; Japonya, Polonya, Yeniz Zelandali Avusturya ve
Hong Kong. Duygusal kiiltiirlerde ise tam tersi olarak diisiince ve hisler sozlii ya da
sOzsiiz olarak agik¢a ortaya konmaktadir. Bu tip kiiltiirlerde serbest birakilan gerilim
seffaftir ve kolayca hissedilir ve hararetli, sicak, dinamik ifadeler hayranlik yaratir.
Duygusal olma boyutunda Kuveyt, Misir, Veneviiela, italya, Fransa, Ispanya,
Filipinler ve Arjantin iilkeleri sayilabilir.

Basan1 ve Ovgii Odakh: Hofstede’in kiiltiirel yaklasiminda giic mesafesi
boyutunu Trompenaars kiiltiirleri basar1 odakli ve Ovgii odakli ozellikleri ile
aciklamaktadir (Gutterman, 2014: 2). Basar1 odakli kiiltiirlerde statii basari ile
degerlendirilir. Bireyler gorevlerini ne kadar iyi bir sekilde yapar ise o kadar iyi bir
bicimde ddiillendirilir ve gdrevlerini iyi yapmalarina bagli olarak bir statiiye sahip
olur. Diger yandan, Ovgi odakli kiiltiirlerde statii basarili olma yolu ile
kazanilmamaktadir. Tam tersine, statii dogustan, aile, yas, cinsiyet, zenginlik ve

kideme bagh elde edilmektedir (Trompenaars, Hampden-Turner, 2000: 107).
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Tablo 22: Ovgii ve Basar1 Odakli

Ovgii Odakl1

Basar1 Odakli

Unvanlarin genis kapsamli olarak kullanimi,

Konu ile ilgili oldugunda {invan kullanimi

ozellikle orgiit igindeki statiiniin agikca

gosterilmesi gerektigi durumlarda.

Orgiitte bagliligin dlgiilmesi amac1 ile | Kimin isini verimli olarak yaptig1 ve

hiyerarsik sistemde iist saygi bilgisinin yeterli oldugu kriterleri merkez

almarak hiyerarsik sistemde iiste saygi

Kidemli yoneticiler orta yas grubundan | Ozel bir

Bu

iste basarisim  ve yetenegini

erkeklerden  olusur. yoneticilerin | kanitlamis ¢ok sayida kidemli yonetici gesitli

gecmisleri gereken nitelikleri icermektedir. | yas gruplarindan ve cinsiyetlerindendir.

Kaynak: Trompenaars, 1993’den aktaran Winters, 2015.

Tablo 22°ye de basar1 ve dvgii odakli kiiltiirlerin 6zellikleri yer almaktadir.
Buna gore Ovgii odakli kiiltlirlerde iinvanlar genis kapsamli kullanilir. Kidemli
yoneticiler orta yas grubundan erkeklerden olusur. Bu yoneticilerin ge¢misleri
gereken nitelikleri igermektedir. Ovgii odakl kiiltiirlere 6rnek olarak Misir, Arjantin,
Kiiba, Japonya, Yunanistan ve Cek Cumhuriyeti kiiltiirleri sayilabilir. Basar1 odakl
kiiltiirlerdekonu ile ilgili oldugunda iinvan kullanimi yaygindir. Ozel bir iste
basarisint ve yetene8ini kanitlamis c¢ok sayida kidemli yonetici cesitli yas
gruplarindan ve cinsiyetlerindendir. Basar1 odakli kiiltiirlere 6rnek olarak ABD,
Kanada, Norveg, Irlanda, Danimarka ve Isveg sayilabilir.

Yaygin ve Ozel (Spesifik) Kiiltiirler: Spesifik kiiltiirlerde yasayan bireylerin
0zel olmayan yasam alanlar1 ¢ok genistir. Kisiler rahat¢ca 6zel olmayan yasamlarini
paylasmakla beraber 6zel yasamlar1 ¢cok dardir ve ¢ok az sayida kisi ile paylasmayi
tercih etmektedirler. Yaygin kiiltiirlerde yasayan kisilerin 6zel ve 6zel olmayan
yasam alanlarinin genisligi aymidir. Bu kiiltiirde yasayan kisiler 6zel olmayan
yagsamlarina az sayida kisi alirlar ¢iinkii bireylerin 6zel olmayan yagamlarina girmesi
0zel yasamlarina girmesi anlamina da gelmektedir (Trompenaars, Hampden-Turner,
2000: 81).

Zaman Yonelimi: Bu boyut kisilerin zaman algisin1 sirali ve senkronize
biciminde algilamasi olarak agiklanmaktadir. Sirali yaklasima sahip kiiltlirlerde

kisiler belirli bir zaman diliminde bir aktiviteyi tamamlar. Senkronize yaklasima
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sahip kiiltiirlerde kisiler belirli bir zaman diliminde birden fazla aktiviteyi
tamamlamaya c¢aligirlar. Sirali yaklasima sahip kiiltiirlerde kisiler planlarina sadik
kalmaya ve randevularina birebir uymaya calisirlar. Senkronize yaklasima sahip
kiiltiirlerde randevu saatlerine tam olarak uyulmaz ve esnektir (Gutterman, 2014: 2,

Trompenaars ve Hampden-Turner, 2000: 120-122).

Tablo 23: Zaman Yonelimine Gore Kiiltiirler

Sirali Senkronize

Belli bir zaman diliminde bir aktivite | Belli bir zaman diliminde birden fazla

gergeklestirilir. aktivite gerceklestirilir.
Randevular ciddiye alinir ve ge¢ gidilmez. Randevu zamanlar1 esnektir.
Yapilan planlara sadik kalimr. [liski bazl1 plan yapulir.
Zaman somuttur, 0l¢iilebilir. Zaman soyuttur, Ol¢iilemez.

Kaynak: Trompenaars, 1993’den aktaran Winters, 2015.

Sirali kiiltiirel ozelliklere sahip kiiltirlerde belli bir zaman diliminde bir
aktivite gerceklestirilmektedir. Randevular ciddiye alinir ve ge¢ gidilmez. Yapilan
planlara sadik kalinir. Sirali kiiltiirlere &rnek olarak ABD, Ingiltere ve Almanya
verilebilir. Senkronize kiiltiirlerde belli bir zaman diliminde birden fazla aktivite
gerceklestirilir. Randevu zamanlar1 esnektir. Iliski bazli plan yapilir. Senkronize
kiiltiirlere 6rnek olarak Italya, Ispanya ve Meksika sayilabilir (Trompenaars,
1993°den aktaran Winters, 2015).

Icsel ve Digsal Kontrol:Bu unsur bireylerin mi gevreyi kontrol ettigini yoksa
bireylerin gevre tarafindan kontrol edilip ydnlendirildigini mi aciklamaktadir. igsel
kontrol odakli kiiltiirlerde bireyler mekanik bir diislinceye sahiptir ve yeterli ekipman
ve uygun yontem ile c¢evrenin ve doganin kontrol edilecegini diisiiniirler. Diger
yandan, dissal kontrol odakl kiiltiirlerde bireyler dogay1 ve ¢evreyi canli ve yasayan
bir sey olarak algilamaktadir. Bireyler ¢evreyi kontrol edilmesi gereken bir nesne
gibi gormektense bir harmoni i¢inde dogaya uyum saglayarak kontrol etmeye
calismaktansa bir akis i¢ginde davranmaktadir (Gutterman, 2014: 3 ve Trompenaars,
Hampden-Turner, 2000:141-142).
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1.4.4. Triandis’inKiiltiirel Yaklasim

Triandis (1994)’e gore bireysellik karmasik ve serbest bir yapiya sahip olan
toplumlarda olusmaktadir. Bunun tam karsit1 kollektivizm ise basit ve siki bir yapiya
sahip olan toplumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Triandis, 2000: 147). Triandis’in kiiltiirel
boyutlar1 agsagida agiklanmaktadir.

Aktif ve Pasif Kiiltirler: Aktif kiiltiirlerde yasayan bireyler ¢evreyi
yonlendirmeye ve yoOnetmeye calisir. Bu tip kiiltiirlerde yasayan kisiler cevre
kosullariin kendilerine uymasini isterler. Diger yandan, pasif kiiltlirlerde yasayan
bireyler ise kendilerini g¢evresel kosullara uydurabilmek i¢in degistirmeye calisir
(Diaz-Guerrero, 1979’dan aktaran Triandis, 2000: 148). Aktif kiiltiirler daha
rekabetci, eyleme doniik ve kendini gerceklestirmeye odakli davranis bigimini
gosterir. Pasif kiiltlirler ise daha c¢ok igbirligine yatkin, yasamin deneyim tarafini
Oonemseyen ve bagkalar1 ile iyi gecinmeyi amacglayan davranis bigimlerini
sergilemektedir. Bireysel kiiltiirler kollektivist kiiltiirlere gore daha aktif bir davranis
ve tutum bic¢imi izlemektedir (Triandis, 2000: 148).

Dikey ve Yatay Kiiltiirler: Dikey kiiltiirler hiyerarsiyi oldugu gibi
kabullenmektedir. Bireyler birbirinden farklidir. Hiyerarsi dogal bir durumdur.
Tepede olan kisiler hiyerarsik diizeyde daha asagida olan kisilerden dogal olarak
daha fazla gilic ve ayriciliga sahiptir. Yatay Kkiiltlirler bireylerin esit oldugu
diisiincesini benimser. Kisiler basit olarak benzerdir ve bir paylasim olacaksa esit
olarak yapilmalidir (Triandis, 1995 ten aktaran Triandis, 2000: 148).

Yaygin ve Ozel Kiiltiirler: Yaygin kiiltiirler cevreye biitiinsel bir yaklasim ile
iletisim kurarlar. Ornegin yaygin kiiltiirlerde kisi karsidaki kisinin bir 6zelligini veya
yaptig1 bir davranist veya isi begenmedigini belirtiyor ise aslinda o kisiyi
begenmedigini sdylemektedir. Ozel kiiltiirler ise parcalar ile biitiinii birbirinden
ayirmaktadir. Ornegin, 6zel kiiltiirlerde kisi karsisindakinin bir 6zelligini veya
yaptig1 bir davranis1 veya isi begenmedigini belirtiyor ise gergekten o ozelligi,
davranig1 veya isi begenmedigini sdylemektedir (Foa ve Chemers, 1967’ den aktaran
Triandis, 2000: 148).
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1.4.5. Herskovits’in Kiiltiirel Yaklasim

Kiiltiirel farkliliklar1 ulusal diizeyde ele alan bir yaklasim da Melville
Herskovits (1964) tarafindan “Man and His Works” adli c¢alismasinda ele
alinmaktadir. Kiiltiirel farkliliklar su boyutlar ile incelenmektedir; maddi kiiltiir,
sosyal kurumlar, insan ve evren (soyut diinya), estetik ve dil (aktaran Mutlu, 2008:

241).

1.4.6. Ronen-Kraut’un Kiiltiirel Yaklasimi

Ronen ve Kraut kiiltiirel farkliliklar1 agiklamaya yonelik olarak bazi
kategoriler altinda tilkeleri gruplandirmaktadir. Buna gore Ronen-Kraut liderlik, rol
tanimlar1 ve motivasyonlari unsurlarini goz Onlinde bulundurarak kiiltiirleri bu
kategoriler ile incelemektedir. Buna gore 5 tilke kategorisi ortaya ¢ikmistir; Anglo-
Amerikan, Nordik, Giiney Amerika, Latin Avrupa ve Orta Avrupa. Bu kategorilere
giren lilkeler asagida siralanmaktadir (Mutlu, 2008: 242):

- Anglo-Amerikan: ABD, Ingiltere, Avustralya.
- Nordik: Norveg, Finlandiya, Danimarka.

- Giiney Amerika: Veneziiela, Meksika, Sili.

- Latin Avrupa: Fransa, Belgika.

- Orta Avrupa: Almanya, Isvicre, Avusturya.

1.4.7. Ronen-Shenkar’in Kiiltiirel Yaklasim

Ronen ve Shenkar caligmalarinda kiiltlirel farkliliklart iilke yigilimlan ile
aciklamaktadir. Kisiler arasi iliskiler, hedefler, ihtiyaclar ve yoOnetsel unsurlari
dikkate alarak olusturduklar iilke gruplarinda 8 kategori elde etmislerdir. Bu
kategoriler su sekilde siralanmaktadir (aktaran Mutlu, 2008: 24):

- Yakin Dogu: Tiirkiye, Yunanistan, Iran.

- Nordia: Norveg, Isveg, Finlandiya, Danimarka.

- Germen: Almanya, Isvigre, Avusturya.

- Anglo: ABD, Kanada, Yeni Zelanda, Ingiltere, Irlanda, Giiney Afrika.
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- Giiney Avrupa: Fransa, Belgika, italya, Ispanya, Portekiz.

- Gliney Amerika: Arjantin, Veneziiela, Sili, Meksika, Peru, Kolombiya.

- Uzakdogu: Malezya, Singapur, Hong Kong, Filipinler, Vietnam, Endonezya,
Tayvan, Tayland.

- Arap: Bahreyn, Abu-dabi, Birlesik Arap Emirlikleri, Kuveyt, Umman, Suudi
Arabistan.

- Bagmmsiz: Brezilya, Japonya, Hindistan, Israil.

1.4.8. Schwartz’in Kiiltiirel Yaklasimi

Schwartz (1994) kiiltiirel farkliliklar1 hayatin degerleri ile incelemektedir.
Buna gore calismada kiiltiirel farkliliklar1 agiklamaya yonelik olarak 5 boyut ortaya
konmaktadir. Bu degerler su sekilde siralanabilir (Gouvenia ve Ros, 2000: 26-27):

- Geleneksel: Bu boyut toplumun ne kadar gelenekselci veya degisklige
acik oldugu ile ilgilidir. Gelenek toplumlarda giivenlik, gelenekler, aile ve normlari
uygulamak Onceliklidir. Geleneksel ve hiyerarsinin 6zellikleri birlesince kolektif
toplumun 6zellikleri ortaya ¢ikmaktadir.

- Hiyerarsi: Hiyerarsik toplumlarda sosyal, otorite, zenginlik gibi
kavramlar 6nemlidir. Toplumdaki roller buna gore belirlenir.

- Entelektiiel Yonetim: Bu unsur toplumdaki bireylerin ne kadar
entelektiiel ugraslar (merak, agik fikirlilik ve yaraticilik) ile ilgili oldugunu
gostermektedir.

- Harmoni: Toplumdaki bireylerin kosullara ve durumlara ne Olgiide
uyum sagladig ile ilgilidir.

- Egalitaryan: Toplumdaki bireylerin birbirleri ile ilgilenme (esitlik,

sosyal adalet, sorumluluk ve yardim) diizeylerini agiklamaktadir.

59



IKINCI BOLUM
TURIZMDE TUKETICININ SIKAYET DAVRANISI UZERINDE
KULTURUN ROLU

2.1. Kiiltiir ve Turizm Iliskisi

Kiiltiir en genel tanimi ile belirli bir donemde bir toplumsal grubun tiyeleri
tarafindan paylasilan belirli degerler, inanglar, bilgiler, beceriler ve uygulamalar
bigiminde tanimlanabilir (Y1lmaz, 2007: 193). Kiiltiiriin turizm ile iligkisi sosyolojik
acidan ¢ok Onemli ve genis bir yere sahiptir. Bu tez ¢alismasinin konusu turistik
tilkketici davranisini ele aldig1 i¢in sosyolojik acidan kiiltiiriin turizm ile iligkisine
kisaca deginilmektedir. Kiiltiir ve turizm arasindaki iligski sosyolojik diizeyde iKi
sekilde ortaya ¢ikmaktadir (Usta, 2014: 82-83); (i) Kiiltiiriin turizme yol agmasi, (ii)
Turizmin kiltiirii etkilemesi. Her iki durumda da turizm bir kiiltlir tagiyicisi olarak
insanlar ve topluluklar arasinda kiiltiirel baglar gii¢lendirmektedir.

(1) Kiiltiriin turizme yol agmasi; dgrenme, gorme, kendini yetistirme,
bilgilendirme istegi gibi konularda kiiltiirel turizmin 6nemi sezilmektedir. Amagsiz
dolagsmanin yerini, daha bilingli olarak kiiltiirel hedeflerin almasi1 bunu acik¢a
gostermektedir.

(i)  Turizmin kiltiirti etkilemesi; turistlerin gittikleri yerlerin kiiltiiri
tizerindeki etkileri ise, daha ok kiiltiir ve uygarlik bakimindan aralarinda farkliliklar
bulunan yerlerde goriilmektedir. Bu husus, yabanci hayranligi ve taklit¢iligi ile
aciklanabilir. Ayrica turist de gittigi yerine kiiltliriinden etkilenmektedir.

Turizm kiiltir degisimi ve kiiltiir yayillmasina aract olan en Onemli
sektorlerden biridir. Turizme katilarak farkli bir destinasyona giden turist yerel
halkin  aligkanliklarim1  6grenmekte ve eve  dondiiglinde  gordiiklerini
paylasabilmektedir. Turizm kiiltiirel agidan yerel halki iki sekilde etkilemektedir; (i)
yerel kiiltiir 5nem kazanir ve yerel halk kendi kiiltiirleri konusunda bilgilerini arttirir,
(i1) yerel halk yabancilarin sahip olduklar1 kiiltiirleri 6grenir ve bilgilerini gelistirir
(aktaran Avcikurt, 2009: 48). Turizmin kiiltiir iizerindeki etkileri dinsel inang ve
davraniglarin degismesi, degerlerin degismesi, dilin degismesi ve sanatin degismesi

aracilig ile goriilebilmektedir. Turizm yolu ile turistik bolgede veya lilkede deger ve
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inang yapist degismekte, giyim ve yasam bigiminde geleneksel kaliplar terk

edilmekte, dilde yabanci sozciiklerin sayisi artmaktadir (Dogan, 2004: 131).

2.2. Turistik Tiiketici Davramsinin Kiiltiirel A¢cidan Degerlendirilmesi

Tez galismasinin bu boéliimiinde turistik tiiketici davranisi kiiltiirel agidan
degerlendirilmektedir. Bu baglamda ilk olarak turistik {riin ve O6zellikleri
aciklanmakta daha sonra turistik tiiketici davranisi ve arastirmanin Kkonusunu

olusturan sikayet etme davranig ve tutumlari alan yazin1 degerlendirilmektedir.

2.2.1. Turistik Uriin ve Ozellikleri

Turistik iirlin turizm arz1 kapsaminda yer almaktadir. Bu nedenle turistik
iriinii tanimlamadan 6nce turizm arzinin tanimlanmasi yerinde olmaktadir. Turizm
arzi, bir llke tarafindan i¢ ve dig turizme sunulabilen maddi ve manevi varliklarin
biitiinii bigciminde tanimlanabilir (Usta, 2012: 108). Turistik iirlin en genel tanimi ile
“tiiketim istegi uyandiran dogal, kiiltiirel ve sosyal verilerin, bu istegi arttiracak
hizmet ve faaliyetlerie birlikte degerlendirilmesi sonucunda olugsan karma bir
tirtin "diir (Usta, 2012: 109). Turistik {riin ¢esitli faktorler ile mal ve hizmetlerden
olugsmaktadir. Turistik iiriinii olusturan 6zgiin faktorler sunlardir; ilging bir cografya
veya manzara, bitki Ortlisli, iklim, halkin yasam tarzi, konukseverlik, gelenek ve
gorenekler. Turistik {irlinii olusturan mal ve hizmetler bu sekilde siralanabilir;
konaklama, ulasim, iletisim, saglikli aritma, egitim gibi genel altyapiyr da igeren
fakli mal ve hizmetler. Turistik {iriin i¢in yapilan bir diger tamim Medlik ve
Middleton (1973) tarafindan yapilmistir. Bu tanima gore turistik iiriin “turistin
evinden ayrilisindan, tekrar eve donene kadar olan siire¢ icerisinde gecirdigi tiim
deneyimler ile satin aldigi tiim mal ve hazmitler”dir (aktaran Middleton ve Clarke,
2001: 121).

Turistik tirtiniin 6zellikleri (Usta, 2012: 109-110):

- Turistik {irtin sadece bir mal veya hizmet degil, bir uyum

biitlinliigiidiir. Bu uyum somut veya soyut unsurlardan olugsmaktadir.
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- Turistik tirlin diger iriinler gibi tiiketiciye gitmemektedir Tiiketici onu
tiiketebilmek icin yanina gitmek zorundadir.

- Turistik iirlin, diger endiistrilerde oldugu gibi sadece somut nitelikte
degildir. Ambalaji, fiziksel biiyiikliigii ve kendini kabul ettirme 6zelligi yoktur.

- Turistik irtin arzinda kitlesel liretim araglarina rastlanmaz.

- Turistik tiriiniin tiiketimine etki eden faktorlerin basinda bos zaman
gelmektedir.

- Turistik {iriiniin 6rneklerine pek ¢ok yerde rastlanabilir ve bazilar
giinliik yasamda da kolaylikla goriilmektedir. Bir siire kalinan bir otelde, yemek
yenilen bir restoranda, bir kent ziyaretinde turistik {irtin ile karsilagilmaktadir.

- Turistler satin almak istedikleri {irlinii 6nceden goremezler. Turistik
lirlinlin bir 6rnegini se¢mek, incelemek i¢cin miisterilere gondermek veya vitrinde
bunlar1 sergileme gibi olanagi yoktur.

- Turistik  {irtinler stoklanamaz, tasinamaz ve dagitilamazlar.
Satilamayan turistik iirlin depoda bekletilemez ve stoklanamaz.

- Turistik tiriin hizmet yonii ile soyut bir tiikketim olayidir. Bir hizmetin
satin alinmasi, tiiketimi veya kullaniminin sonucunda o hizmeti tiiketen veya
kullanan nezdinde bir duygu hissedilmektedir Ancak yapilan tiikketim sonucunda
tiikketicinin elinde kalan bir sey yoktur.

- Tiiketici ¢ogunlukla hizmetin bir parcasidir ve tiiketim sirasinda
dogrudan hizmet sunan isletme ve personel ile temas kurmak zorundadir. Ornegin,
restoranda birden fazla miisteriye hizmet verilir ve restorandaki hizmet iiretimi ve
tilketimi ayni zaman siireci i¢inde gergeklestirilir. Hizmetlerin istenildigi anda
tiretilmesine ve tretimde diizenliligin olmamasina bagli olarak standardizasyonun
saglanmasinda sikintilar yaganabilir (aktaran Kozak, 2006: 20).

- Turistik {iriin, diger hizmet birimleri ve turizm isletmeleri tarafindan
tamamlayici 6zelliklere sahiptir. Turistler diger birimlerin {iriinlerini de birlikte talep

etmekte ve satin almaktadir.
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Tablo 24: Turistik Uriin Siniflandirmast

Ortaya Cikis Sektorlere Gore Turistik Kaynaklarina Gore Turistik Uriinler
Durumlarina Gore Uriinler
Turistik Uriinler

Turizm triinleri Yiyecek icecek tiriinleri Turisti ¢eken tiriinler

Turist triinleri Ulastirma tirtinleri Turisti karsilayan tirtinler
Konaklama tirtinleri Turisti alikoyan tirtinler
Eglence dinlence Turisti tagtyan trtinler
etkinlikleri
Hediyelik esyalar

Kaynak: Rizaoglu, 2004: 183-185.

Tablo 24’de turistik iirlin siniflandirmasi yer almaktadir. Turistik {iriin ortaya
¢ikis durumlarina, sektorlere ve kaynaklarina gore olmak iizere ii¢ sekilde
simniflandirilabilir. -Ortaya ¢ikis durumlarina gore turistik triinler iki kiimede
toplanabilir; turizm iriinleri ve turist iriinleri. Turizm iriinleri var olan ancak
turistlerin kullanimina veya hizmetine sunulmayan iiriinlerdir. Bir iilke, bolge veya
¢cekim yerinin sahip oldugu ancak kullanima hazir veya agik olmayan turistik
kaynaklarmn tiimii turizm {irlinlerini olusturmaktadir. Dogal giizellikler, tarihsel ve
arkeolojik degerler, iklim kosullari, kiiltiirel degerler, cagdas bilimsel ve teknolojik
yenilikler, toplumsal kosullar, halkin yasam diizeyleri ve dinsel yapilar turizm
tirlinleri arasinda sayilabilir. Turist iirlinleri ise turistin evinden ayrilisindan itibaren
tekrar evine doniisiine kadar satin aldigi veya tiikettigi riinler ve kazandigi
deneyimlerdir. Turistlerin yararlandig1 irinler ve kazandig1 deneyimler birbirinden
farklidir. Turist {rlinleri gezi boyunca yararlanilan iirlinlerdir (u¢ak koltugu, otel
odasi, plaj). Insanlarin gérme ve merak duygular1 disinda kalan gereksinimlerine ve
isteklerine yoneliktir. Fiyatlar1 bellidir ve ¢ok yiiksek fiyatlidir. Turistik deneyim
kazandiran iriinlerdir (Rizaoglu, 2004: 183). — Sektorlere gore turistik tirlinler
yiyecek icecek, ulastirma, konaklama, eglence ve hediyelik esyalar biciminde
kiimelenmektedir. Yiyecek ve icecek diriinleri cesitli yemekler, ickiler, yemek
toplantilari, servis sekillerini igermektedir. Ulastirma {iriinleri ugak koltuklari,
ulastirma bigimi ve yollar1 icermektedir. Konaklama iiriinleri otel odalari, oda servisi,

itli, camasir yikama hizmeti gibi iiriin ve hizmetleri icermektedir. Eglence ve

63



dinlence etkinlikleri bos zamanlar1 degerlendirme, spor yapma etkinliklerini
icermektedir. Hediyelik esyalar hali, kilim, fotograflar, resimler, anahtarlar,
magnetler, yoreye ait biblolar vb. esyalari kapsamaktadir. Kaynagma gore turistik
trlinler dort grupta toplanabilir. Turisti ¢eken lriinler; turist akimini ¢eken turistik
mekanin sahip oldugu kaynaklar ve olanaklardir. Turisti karsilayan {irlinler; turistin
vartg yerine ulasmasi ara konaklama ve gecelemeyi gerektiriyorsa durak
mekanindaki yerel halkin turistlere karsi davraniglari onem kazanmaktadir. Turist
akimini karsilayan iirlinler arasinda yerel halk, dil, din, egitim diizeyi vb unsurlar yer
almaktadir. Turisti alikoyan {iriinler turist akiminin varis yerinde kalmasini saglayan
tiriinlerin hepsidir. Turist akimini tagiyan {iriinler; ulasim bigimleri ve tagima araglari
gibi turistin taginmasi ile ilgili tiriinlerdir (Rizaoglu, 2004: 184-185).

Turizm davranisini insanlar gereksinimlerini turizm yoluyla karsilamak igin
sergilemektedir. Bu davraniglar turizm amacgh yolculuk, seyahat ve gezi gibi yer
degistirmelerle ilgili insan davraniglardir. Turist davranisi, turistik tiiketici davranisi
ve turist satin alma davranist genelde birbirlerinin yerlerine kullanilirlar ve turizm
davraniginin bir yoniinii ifade etmektedirler (Rizaoglu, 2003: 5-7). Turizm olgusunun
en Oonemli 6gesi birey ve buna bagh olarak insan davranislaridir. Turizm davranigini
insanlar gereksinimlerini turizm yoluyla karsilamak icin sergilemektedir. Bu
davraniglar turizm amach yolculuk, seyahat ve gezi gibi yer degistirmelerle ilgili
insan davraniglardir. Bireylerin turizm ve turistik satin almalar ile ilgili karar ve

eylemleri turizm davranisi kapsami igindedir (Rizaoglu, 2003: 5).

2.2.2. Turistik Tiiketici Motivasyonlari

Tiiketici davranis1 “tiiketicilerin ihtiyaglarini tatmin edeceklerini bekledikleri
trtin ve hizmetleri arastirirken satin alirken degerlendirirken ve tiiketilirken
sergiledikleri tutum ve davranis bi¢imleri’dir (aktaran Giinli, 2007: 168). Tiiketici
davranig1 bireylerin ekonomi degeri olan mal ve hizmetleri elde etme ve
kullanmalariyla dogrudan ilgili etkinlikler ve bu etkinliklere yol agan karar siiregleri
olarak da tanimlanabilir (Tek, 1990: 126).

Turistik tiiketici davranigi turizm davranisinin iginde yer almaktadir. Turistik

tiiketici davranigi turistlerin seyahat ihtiyaglarinin, seyahat isteginin ortaya ¢ikmasi
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ile birlikte turistik {iriin ve hizmet satin almaya karar vermeleri, {liriin veya hizmeti
satin almak tlizere harekete gecmeleri esnasinda; satin alma Oncesi ve satin alma
sirasinda karsilagtiklar: kisilerle iliskilerinde satin aldiktan ve turistik deneyime sahip
olduktan sonra seyahatlerini ve deneyimlerini degerlendirmeleri sirasinda
sergiledikleri davraniglar bi¢giminde tanimlanabilir (Giinlii, 2007: 170). Bireylerin
turistik tiiketici olarak nitelendirilebilmeleri i¢in turizm faaliyetlerine katilmalari
gerekir. Turistleri turizm faaliyetlerine katilmaya iten sey motivasyondur. Bireyleri
turizm hareketlerine yonelten motivasyonlar kagis ve yonelis motivasyonlar1 olarak
iki grupta incelenebilir. Kacgis motivasyonlar1 giinlik yasamin c¢esitli sikint1 ve
yorgunluklarindan kurtulmak amaci ile bireyleirn tatile ¢ikmalaridir. Yonelis
motivasyonlari ise belirli bir amaca ulagsmak amaci ile yapilan yolculuklara yol
acmaktadir (Kozak, 2006: 218). Turizm faaliyetinin ortaya c¢ikmasina yol acan
motivasyonlar bes grupta toplanmanktadir; - Fiziksel motivasyonlar: rahatlama,
giines, saglik, hareket. — Duygusal motivasyonlar: nostalji, romantizm, macera, kagis,
fantastizm, ruhsal doyum. — Kisisel gelisim: bilgi ve deneyim birikimini arttirma,
yeni seyler 6grenme. — Statii: Yiikselme, modaya uyum, yeni amaclar elde etme,
gosteris. — Kiiltiir: Gezme ve gorme, yeni yerleri tanima. Turizm faaliyetlerine
katilmaya neden olan turizm motivasyonlar1 yenilik isteginden sagliga ve saygi

uyandirmaya genis bir yelpazeye yayilmaktadir.
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Tablo 25: Turizm Motivasyonlari

- Yenilik istegi ve merak (yeni yerler gorme)

- Giizellik duygusu (dogal giizellikleri arama)

- Dinlenme (sehir karmagasindan sessiz dogaya kacis)

- Eglenme (macera arama, oyun arama)

- Din (dini yapilar, din agisindan 6nemli yerleri ziyaret etme)
- Kiiltiir ve egitim (sanat, kongre)

- Meslek ve is (sergiler, fuar)

- Saglik (termal/spa/medikal hizmet alma)

- Spor (kayak, golf)

- Siyaset ve diplomasi (devlet adamlarinin seyahatleri)

- Ozlem duygusu (akraba ve arkadaslar1 ziyaret etme)

- Istah (iilke mutfaklarini tatma)

- Saygilik (yurtdis1 seyahatlerinin sayginlik arttirdig: diisiincesi)

Kaynak: Dogan, 2004: 10-14.

Tablo 25°de gosterildigi lizere bireyler turizme dinlenme, rahatlama, yeni
yerler gorme motivasyonlar: ile katilabilir. Meslek- is, kiiltlr ve egitim
motivasyonlari ile de katilabilirler. Bireyler saglik motivasyonu (medikal hizmetler,
termal olanaklar ve spa hizmetlerinden faydalanma) ile de turizm faaliyetine
katilmaktadir. Saglik turizminin saghk hizmetine ek olarak motivasyonlar1 Hallab
(2006) tarafindan su sekilde belirtilmektedir; saglikli beslenme, heyecan, egitim,
kagis ve keyif almak (aktaran Laesser, 2011: 84).

Bazi1 caligsmalar saglik ve spor turizmi motivasyonlarini iliskilendirip birlikte
ele almaktadir. Hall (1992) yaptigi calismasinda motivasyonlar ve turistlerin
aktivitelere katilim diizeyleri (spor, saglik ve macera turizmi) konusunda kavramsal
bir ¢erceve olusturmustur. Buna gore saglik turizmi spor turizminin tam tersine
rekabetin olmadig1 motivasyonlar1 ve katilim anlaminda aktiften ziyade pasif katilimi
icermektedir (Hall, 1992: 143). Saglik turizminin diger motivasyonlar1 daha ucuza
hizmet almak, daha iyi saglik hizmetlerine ulagsmak ve farkli bir yerde tedavi almak
bi¢iminde siralanabilir (Turizm Calistayi, 2014).

Turist i¢cinde yetistigi ve biiylidiigii cevreden ¢ok degisik bir ¢evreye gitmekte

ve bu yeni cevreye uyum saglamak zorundadir. Turistin gidecegi yeri se¢gmede,
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gidecegi yer ile ilgili beklentilerinin olusmasinda ve gittigi yerdeki doyumunda
icinde yetistigi kosullarin ve gidecegi yer konusundaki bilgiler oldukca etkili
olmaktadir. Turistin  beklentilerini ~ etkileyen unsurlar motivasyonlart ve
aligkanliklaridir. Turist baz1 motivasyonlar ile geziye ¢ikmakta ve i¢inde yetistigi
kosullarin ~ birgogunu  gittigi yerde bulmayr arzu etmektedir. Turistlerin
motivasyonlarindan kaynaklanan beklentilerine 6rnek olarak degisik dogal, tarihsel
ve kiltiirel yapilar verilebilir. Turistlerin yasam bi¢imlerinden kaynaklanan
beklentileri de mevcuttur. Turistler gittikleri yerlerde alistiklar1 saglik, rahatlik,
yasam kosullarini1 ve belirli standartlara uyan bir ortam bulmay1 beklemektedir
(Dogan, 2004: 18-19).

Turizm hareketlerine katilan bireyleri bes grupta toplamak miimkiindiir. — Is
amagh seyahat edenler; kendi islerinin veya goérevli olduklar1 kurum veya kuruluslar
adina ticari amaglarla seyahat eden bireylerdir. — Hos zaman gegirmek isteyenler;
turizm pazarlamasinin en temel tiiketici grubunu hos zaman gecirmek iizere seyahat
edenler olusturmaktadir. Kisa tatil kagamaklari, ¢iftler halinde ve ailecek ¢ikilan, aile
ve arkadas ziyaretlerini kapsayan seyahat bigimidir. —Paket tura katilanlar; bir diger
deyisle kitle turizmi, paket tura katilan tiiketici grubudur. — Ugiincii yas grubuna
giren turistler; emeklilik ¢agina gelmis, 60 ve {izeri yaslarda bireyleirn olusturdugu
gruptur. — Bagimsiz turistler; Bireysel olarak seyahat eden bireylerden olugsmaktadir.
Genellikle kiiltiirel icerikli turizm bdlgelerini tercih ederler. — Uluslararas: turistler;
tilke digina seyahat eden bireylerden olusmaktadir (Kozak, 2006: 219-220).

Turistlerin seyahat motivasyonlarinina ait oldugu kiiltiirler de etki etmektedir.
Kim ve Lee (2000)’nin kiiltiiriin seyahat motivasyonlar: {izerindeki etkisini 6lgmek
amaci ile yaptiklar1 calismada ABD’li turistler ve Japon turistler ele alinmaktadir.
Amerikal1 turistler Japonlara gore gruplardan ayrilmaya daha istekli davranmakta ve
grup icinde bagimsizliga daha fazla 6nem vermektedir. Japonlar ise ABD’li turistlere
gore aile baglarina daha ¢ok 6nem vermektedir. Calisma sonuglar1 Japon ve ABD’li
turistlerin  bireysellik ve Kkolektivizm anlaminda kiiltiirel farkliliklar icerdigini
gostermektedir. Iki grubun seyahat motivasyonlar: prestij/statii icin seyahat, aile ile
birlikte olma amaci ile seyahat etme ve yenilik arayisina bagh olarak seyahat etme
gibi  motivasyonlar1  farklihlk  gostermektedir. Japon  turistler  seyahat

motivasyonlarinda kolektivist degerlerini yansitirken ABD’liler bireysel ozellikler
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gostermektedir. Ancak gen¢ Japon turistler yashi Japon turistlere gore daha fazla

bireysellik ozellikler gostermektedir. Bu da Bati kiiltliriiniin kiiresellesme diinya

geneline yayilmasindan kaynaklanmaktadir (Kim ve Lee, 2000:167-168).

Tablo 26: Tiiketici Yasam Donemleri ve Turizm Endiistrisi Tiiketici Yaklagimi

Yas Donemi Yas Turizm Endiistrisi Tiiketici Yaklagimi

Erken Cocukluk 0-5 Aileler, oyuncak, ¢ocuk porsiyonlari, bazi
restoranlarda ¢ocuk bakicilari

Geng Cocukluk 6-12 Disarida yemek konusunda onemli etkileri
var. Resort otellerde c¢ocuklar ig¢in
rekreasyon programlari

Ik Genglik 13-15 Bagimsiz tiiketici olmaya baslar. Disarida
yemek yemeyi hala etkilerler.

Ileri Genglik 16-19 Bagimsiz tiiketici, bazen yar1 zamanli islerde
caligirlar. Sosyal etkinlik gereksinimleri
oldukga fazladir.

Geng Bekarlar 20-24 Is yasamma atilirlar. Diisiik biitce ile
seyahate ¢ikarlar.

Geng Evliler 25-34 Iki gelirlidirler. Seyahate fazla egilimleri
vardir.

Geng Orta Yasg 35-50 Gelirleri yiikselir. Cocuklarinin giderleri
vardir. Disarida yemek ve seyahat etmek
egilimleri fazladir.

Ileri Orta Yas 50-65 Gelirleri en iist diizeydedir. Seyahate fazla
egilimleri vardir. Disarida az yemek yerler.

Geng Yash 65-75 Yeterli ve sabit gelirleri vardir. Bos
zamanlar1 ¢ok fazladir. Diyet yemeklerine
dikkat ederler. Gezmeyi severler.

Yash 75-84 Saglik sorunlart vardir. Genelde dul veya
yalnizdirlar.

Cok Yash 85+ Kuzey Amerika’da sayilar1 hizla artmaktadir.

%70’1 kadindir ve o&zel diyet yemekleri

isterler.

Kaynak: aktaran I¢dz, 2001: 79.
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Tablo 26°da belirtildigi lizere turizm faaliyetlerine en ¢ok katilan ileri orta
yas, geng yasli, geng orta yas, geng evli ve geng bekarlardir. Geng bekarlar daha az
harcama Ozelligi gosterirken yeni yerler kesfedip diinyayr gérmek isterler. Geng
evlilerin harcama diizeyleri gen¢ bekarlardan daha yiiksektir ve seyahati severler.
Geng orta yas gelirleri yiiksek, disarida yemek yemeyi seven bir gruptur ve ¢ocuklari
ile seyahate katilabilir. Ileri orta yas harcama diizeyi en yiiksek gruptur. Bu bireyler
daha elit ve iist sinif seyahat bigimini tercih eder. Geng yasl grubunda gelir ve buna
bagli harcama diizeyi sabittir, seyahatleri sirasinda diyet yemekleri tercih ederler.
fleri orta yas ve geng yash grubunda yer alan turistlerin genellikle 6zel ilgi gibi
kiiltlir turizmi ve tedavi veya herhangi bir saglik hizmeti almak i¢in saglik turizmine

katilim oranlarn yiiksektir.

2.2.3. Turistik Tiiketici Satin Alma Siireci

Turizmde satin alma silirecinin asamalar1 su sekilde agiklanabilir (Giinlii,
2007: 173); Bir turistik Uriin veya hizmeti satin alma kararinin olugsmasi icin
oncelikle bir ihtiyacin ortaya ¢ikmasi gerekir. Daha sonra birey bu ihtiyacim fark
eder ve bu konuyu arastirmaya baglar (para/zaman vb). Arastirma sonucunda
seceneklerini belirleyip degerlendirir ve bir karara varir. Sonraki asamada satin alma
eylemini gerceklestirir. Satin alma sonrasi belki de siirecin en ilerideki satin
almalarin1 belirleyecek olan kismi yer almaktadir ki; bireyin satin alma sonrasi

davraniglar1 ve hissettikleri duygu ve diisiinceler ortaya ¢ikmaktadir.
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Sekil 3: Tiiketici Satin Alma Davraniginin Asamalari

Satin alma
Satin alma dncesi Satin alma sonrasi

Dikkat Deneme Onaylama veya
onaviamama

le
Eviem Dioyiumn veya

Rt dovumsuzink

Kaynak: Rizaoglu, 2003: 45.

Tiiketici satin alma davranisinin temel asamalari; satin alma Oncesi, satin
alma ve satin alma sonras1 olmak iizere 3 asamadan olusmaktadir (Rizaoglu, 2003:
45); (1) Satin alma Oncesi asamada ihtiya¢ duyulan turistik iirlin veya hizmete karsi
bir dikkat, ilgi ve arzu ortaya ¢ikmaktadir. (ii) Satin alma asamasi deneme ve eylem
asamasidir. Turist turistik tirlin veya hizmeti dener ve satin alma ile eyleme gecer.
(111) Satin alma sonras1 asamada turist satin aldig1 turistik iiriin veya hizmeti onaylar
ya da onaylamaz buna bagli olarak bir doyum veya doyumsuzluk yasar. Turist satin
alma sonras1 bir doyum yani memnuniyet yagarsa ayni satin alma davranisini tekrar
eder. Diger yandan turist satin alma sonras1 bir doyumsuzluk yani memnuniyetsizlik
yasadiginda da bu davranis1 yapmaktan kaginir.

Satin alma karar siireci asamalarinda diger bir agiklama su sekilde
yapilmaktadir. Buna goére satin alma karar siirecinde ilk asama sorun belirme
asamasidir. Bu agama, geziye ¢ikmak i¢in bir gereksinim veya istegin duyulmasi ve
bu istegin uygunlugunun degerlendirilmesi asamasini icermektedir. Ikinci asama
bilgi arama asamasidir. Sorun giderme ile ilgili bilgilenme bu asamada olmaktadir.
Tiiketiciler bir soruna sahip olduklarini fark ettiklerinde bu sorun igin ¢oziimler
aramaya baglar. Tiiketiciler —bilgi aramalari sirasinda  gereksinimlerini
karsilayabilecek iiriin se¢eneklerinin farkina varirlar. Bu secenekler ¢ekim yerleri,

oteller, sayfiyeler, ulasim araglari, oto kiralamalari, paket turlar, ¢ekicilikler, yiyecek
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ve icecekler olabilir (Rizaoglu, 2004:102). Uciincii asama secenekleri degerleme
asamasidir. Bu asama secgenekleri degerlendirme, en uygun secenegi segme ve bu
segenegin en uygun olduguna inanmay1 gerektirmektedir. Potansiyel turist degisik
secenekleri degerlendirdikten sonra bir ¢ekim yeri i¢in istek duyar veya bu ¢ekim
yeri i¢in bir tercih yapmaktadir. Bu asamada diger insanlarin ¢ekim yeri ile ilgili
diisiinceleri ve deneyimleri ¢ok etkili olmaktadir. Dordiincii asama satin alma
kararin1 verme asamasidir. Bu asamada satin alma karar1 verilmekte yani eyleme
gecilmektedir. Potansiyel turist elde ettigi bilgilere ve degerlemelere dayanarak yer,
ulagim tiirli, konaklama bicimi ve tatil sirasinda katilabilecegi etkinliklere gore bir
karar verir ve program yapmaktadir (Rizaoglu, 2004: 106-107). Besinci asama
hazirlik asamasidir. Bu asama tatile karar veren tiiketicinin hazirlanma islerini
kapsamaktadir. Bu asama tatile ¢ikacagi kesinlesen tiiketicinin ulasim araglarini
secmesi, konaklama tesisini se¢ip yer ayirtmasi, biletini almasi gibi asamalari
kapsamaktadir. Son asama ise satin alma sonrast degerlendirme asamasidir. Bu
asama tliketimi yani turistin tatil sirasindaki ve tatil sonrasindaki etkinliklerinin
sonuglarini igermektedir. Turistin tatil sirasindaki deneyimleri beklentilerine uygun
bir 6lciide gerceklesirse ¢ikilan tatil turist i¢in doyum verici olur. Diger yandan turist
beklentilerine uygun deneyimler elde edemez ise diis kirikligina ugramaktadir.
Turistin yasadigr deneyim ve sorunlar ise turistin ileride yapacag tatile karar
verirken bu siireci oldukea etkilemektedir (Rizaoglu, 2004: 108).

Turistik tiiketicilerin satin alma ve tiikketim davraniglarini etkileyen faktorler 4
grupta toplanabilir (I¢dz, 2001: 77): (i) Bireysel faktorler; turistik iiriin veya hizmete
kars1 bireyin ilgisi, yas ve yasam donemi asamasi, meslek ve 6grenim diizeyi, gelir
diizeyi, yasam tarzi gibi bireye 0zgli etmenler turistik tiiketici davranigini
etkilemektedir. (ii) Psikolojik faktorler; motivasyon (turizm faaliyetine katilma
motivasyonlari), algilama (algilar yolu ile ¢evredeki uyaricilara anlam verme),
O0grenme (turistik {lirlin veya hizmetten haberdar olma), inanglar ve diisiinceler
(turistler inan¢ ve diisiincelerine bagli olarak hareket ederler). (iii) Toplumsal
faktorler; toplumdaki referans gruplari, aile, toplumsal roller ve statiilerdir.
Toplumsal faktorlerin kaynag kiiltiir, aile, arkadas, toplumsal sinif gibi olgulardir.
(iv) Kiiltiir faktorii; toplumdaki temel degerler, algilar, istekler ve davraniglardan

olugmaktadir. Kiiltiir dinamik bir 6gedir ve siirekli degisim halindedir. Son yillarda
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saglik kiiltiiriiniin 6n plana ¢ikisi saglik nedeni ile turizm hareketlerinin artmasina yol
acmaktadir. Bu nedenle pek ¢ok otel icinde wellness ve spa merkezleri
kurulmaktadir.

Sonug olarak turistik tiiketiciler tiiketim kararini verirken yukarida sayilan
faktorlerden etkilenmekte ve sdyle bir siire¢ gerceklesmektedir. Oncelikle bir
gereksinim ortaya c¢ikmaktadir. Seyahate c¢ikmak i¢in ortaya c¢ikan istek veya
gereksinim turistik tiiketiciyi bilgi elde etmeye yonlendirmektedir. Bu asamada
turistik tiiketici bilgiyi kisisel kaynaklardan (aile, arkadas, komsu, tanidik), ticari
kaynaklardan (reklamlar, tur operatorleri, seyahat acentalar1 vb), kamu/genel
kaynaklardan (basin, dergi, gazete) elde etmektedir. Daha sonraki asamada elde
edilen bilgiler dogrultusunda secenekler degerlendirilir. Secenekler arasindan en
uygun olan turizm isletmesi veya bolgesi belirlenir. Segenekler degerlendirildikten
sonra turistik tiiketici nihai kararini verir ve iiriinii satin alir (Kozak, 2006: 222-223).
Satin alma sonrasi ise yasanilan deneyime gore turistik tiiketici memnun olmakta
veya tam tersi memnuniyetsizlik yasamaktadir.

Turistik tiiketicilerin satin alma kararin1 vermelerinde etki eden faktdrlerden
biri kiiltliirdiir. Bu konuda Jordan (2008) satin alma kararini vermeyi saglayan bilgi
toplama agsamasinda internet kullanimini kiiltiirel farklhiliklar ile degerlendirmektedir.
Jordan (2008) arastirmasinda Belgika ve ABD olmak tizere iki farkli kiiltiire ait
turistlerin turizm ve seyahat ile ilgili internet kullanimi ve internette bilgi arama
davraniglar arasinda farkliliklar oldugunu ortaya koymustur. Amerikalilar seyahat
planlarinda daha az risk almaktadir. Amerikalilar seyahat firsatlarim
degerlendirmeye daha fazla istekli ve seyahatlerini planlarken interneti kullanma
konusunda daha deneyimlidir. Belgikalilar seyahat ve turizm planlar1 yaparken
herhangi bir olasiligi gozden kagirmamak amaci ile c¢ok daha fazla zaman
gecirmektedir. Kim ve Prideaux (2003)’a gore kiiltiir turistlerin duty free satin
almalarini, ucakta kitap vb. okuma materyalleri ve yiyecek-igecek isteklerini
etkilemektedir. Aaker (2000)’e gore kiiltiir tiiketici davranigimi etkilemektedir.
Yildirnm ve Tayfun (2010) ¢alismalarinda Rus ve Alman turistlerinin arasinda
tilketim davraniglarina ait farkliliklarini incelemistir. Buna gore {iriin satin alma
kararlar1 degerlendirildiginde 6deme seceneklerinin ¢esitliligi, satis sonrasi hizmet ve

garanti, cevreye duyarli isletmelerce {iretilmesi ve reklam gibi unsurlar iiriin
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tercihlerinde Rus turistler i¢in dnemli bulunurken Alman turistler i¢in dnemli bir rol

oynamamaktadir (Y1ildirim ve Tayfun, 2010: 56).

2.2.4. Turistik Tiiketici Satin Alma Sonrasi1 Davranis

Turizmde satin alma ile deneyim arasinda gegen siire turistik {irline gore
degismektedir. Ornegin giiniimiizde calisan kesim igin genellikle yaz tatili
planlamasi uzun bir dénem Oncesinden yapilmakta ve biletler satin alinmaktadir.
Burada satin alma ile deneyim arasindaki siire uzundur. Ancak kisa tatiller igin
birka¢ giin oncesinden karar verilip rezervasyonlar yapilabilmektedir, burada satin
alma ile deneyim arasinda gegen siire kisadir. Yiyecek icecek sektoriinde ise satin
alma ile deneyim i¢ i¢e girmistir biiyiik 6l¢iide (Kozak, 2006: 186-817).

Turistik tiiketiciler satin almadan veya kullanmadan 6nce {irin veya hizmet
ile ilgili baz1 beklentiler i¢ine girmekte ve sonrasinda iirlinii veya hizmeti satin alma
ve ondan yararlanma davranmisi sergilemektedir (Huh ve digerleri, 2006).
Tiiketicilerin beklentileri ge¢misteki satin alma deneyimlerine, arkadas ve
tanidiklariin fikirlerine, isletme ve rakiplerden gelen bilgilere ve Onerilere bagh
olarak olusmaktadir (Kotler ve digerleri, 2003). Turistin satin alma sonrasi hissettigi
duygular memnuniyet verici olabilir veya memnuniyetsizlige yol agabilir. Oliver
(1997) tiiketici memnuniyetini “fatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil
olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir ozelliginden veya biitiin olarak kendisinden,
tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi” olarak tanimlamaktadir (aktaran
Duman, 2003: 47). Bir diger tanim ise memnuniyeti su sekilde tanimlamaktadir;
miisterinin, satin alma eyleminden Onceki beklentileri ile satin alma eylemi
gerceklestikten sonra iirliniin  gosterdigi performans arasindaki farkliliklarin
degerlendirilmesine iliskin tepkiler biitiinii (aktaran Burucuoglu, 2011: 14). Satin
alma eylemi sonrasinda sunulan hizmetin performans: ile tiiketicinin beklentileri
uyarsa memnuniyet olusmaktadir. Beklentiler ile hizmetin performansi arasinda fark
oldugunda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetin performans: tiiketicinin
beklentilerinden daha iyi ise hizmete yonelik olumlu bir duygu ve buna bagli olarak
memnuniyet olugmaktadir. Hizmet performansi beklentilerden daha diisiik ise

memnuniyetsizlik olusmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 195).
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Memnuniyet verici bir deneyim, turistlerin hizmetin memnuniyet verici
durumunu ve kalitesini nasil algiladig: ile ilgilidir. Hizmet kalitesini miisterilerin
turizm isletmelerinin ne sunmalar1 gerektigi ile ilgili inanglar1, beklentileri ve isletme
performanslarin1 algilamalarinin  karsilastirilmas1  belirlemektedir (Kozak, 2006:
226). Parasuraman ve digerleri (1985)‘e gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda hizmetin performansi ile ilgili
algilarin bir yonii ve sonucudur (aktaran Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40). Diger
bir deyisle, hizmet Kkalitesi miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik
algilarinin  karsilastirilmasina dayanmaktadir. Parasuraman ve digerleri (1985)
beklenen hizmet ile algilanan hizmete dayali kalite algisini su sekilde agiklamaktadir;
tilketicinin bekledikleri hizmet, algiladiklar1 hizmet diizeyinden yiiksek olmasi
durumunda algilanan kalite tatmin edici olmamaktadir. Tiiketicinin bekledikleri
hizmet, algiladiklar1 hizmet diizeyine esit ise algilanan kalite tatmin edici olmaktadir.
Tiiketicinin bekledikleri hizmet, algiladiklar1 hizmet diizeyinden yiiksek ise algilanan
kalite ideal olmaktadir (aktaran Demir ve Kozak, 2013: 197). Ozellikle turizm gibi
hizmet endiistrilerinde tiiketici ile isletmenin ¢alisanlar siklikla yiiz yiize iletisimde
bulunmaktadir. Hizmeti sunan ile hizmeti alan arasindaki iletisim tiiketicinin hizmet
kalitesini algisina etki etmektedir. Tiiketiciler aldiklar1 hizmetin kaliteli olup
olmadigimmi onlara sunanlarin davranis ve tutumlarimi degerlendirerek karar
vermektedir (Lovelock ve digerleri, 2011: 19).

Middleton ve Clarke (2002) tiiketicilerin satin alma sonrasi ve tiiketim sonrasi
hissedilen duygularin1 su sekilde agiklamaktadir; turistik tiikketici bir turistik {riin
veya hizmeti satin almak i¢in motive oldugunda yasadig: tiiketim deneyimi gelecekte
olusacak tutumlarini etkileyecektir. Turistin yasadig1 deneyim memnuniyet verici ise
biiyiik olasilikla turist tarafindan tekrar satin alinacak ve agizdan agza iletisim yolu
ile ilgili turistik {irtin veya hizmet ile ilgili olumlu diisiinceler yayacaktir. Boyle bir
deneyim turistin olumlu duygular hissetmesini saglayacak ve ilgili turistik {iriin ve
hizmeti olan isletme ile sadakate dayali bir iligki kurmasina yardimci olacaktir.
Turizm sektoriinde zincir otellerin is amacl seyahat eden turistlere sunduklari iiyelik
kartlar1 miisteri sadakatini saglamaktadir. Is amagli seyahat eden turistler diger
amaglar ile seyahat edenlerden daha sik seyahat ederler. Uyelik kartlarinin oldugu

otellerde daha fazla konaklamay1 tercih etmekte ve kendilerini bu otellere daha bagh
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hissetmektedir. Miisteri bagliliginin olugmasini saglayan unsurlardan biri miisteri ile
iletisim halinde olan personeldir. (Lovelock ve Wirtz, 2006 ). Oteller
diisiiniildiiglinde hig siiphesiz 6n biiro departmani bu anlamda diger departmanlardan
farklidir. On biiro ¢alisanlar1 miisterinin ihtiyaglarmi anlayarak hizmet sunumunu
miisteriye 6zellestirerek ve miisteriler ile yakin iligkiler kurarak miisteri sadakatinin
olusmasini saglamaktadir (Middleton ve Clarke, 2002: 81).

Turistin yasadigi deneyim memnuniyetsizlik verici ise turistik tiiketici bir
daha o {iriin veya hizmeti asla satin almayabilir. Ayrica memnuniyetsizlik yasayan

bireyler iirtinle ilgili ¢cevrelerine negatif agizdan agza sdylenti yayabilir.

2.2.4.1. Sikayet ve Sikayet Davranisi

Turizm insan iligkilerinin en yogun yasandig1 sektorlerden biridir. Turizm
sektoriinde hizmet veren ile hizmeti alan kisi karsi karsiya gelmektedir. Burada
onemli olan, tiikketim sirasinda, elde edilen duygular ile tiikketim 6ncesi duygularin
degerlendirilmesi sonuglarinin  bir bilesimi olan tiiketici tatmininin veya
memnuniyetinin saglanmasidir (Titlinci 2001°den aktaran Kozak, 2007: 138).
Tiiketiciler bir hizmet satin aldiklarinda herhangi bir iirline gére daha kolay ve daha
fazla memnuniyetsizlik yasamaktadir (Andreasan ve Best, 1977; Singh ve Pandya,
1991). Bir hizmeti satin aldiktan sonra memnun olmayan tiiketicilerin gosterdikleri
cesitli tepkiler literatiirde tliketici sikayet etme davranisi ile agiklanmaktadir (Singh,
1988, 1990). Memnun olmamis tiiketicilerin verdikleri bu tepkiler higbir sey
yapmamaktan yasal yollara bagvurmaya kadar degismektedir (Huang vd., 1996).
Herhangi bir memnuniyetsizlik yasadiginda sikayet etmeyen tiiketicilerin sayisi
oldukca fazladir. Sikayet miisterilerden gelen olumsuz geri bildirimler olarak
tanimlanmaktadir (Bell ve digerleri2004: 113).

Turistlerin sikayetlerini belirlemeye yonelik c¢esitli calismalar mevcuttur.
Sparks ve Brawning (2010) online hizmetleri kullanarak sikayet eden otel
miisterilerinin  sikayetlerini incelemistir. Calismada Tripadviser web sitesine
birakilan 200 tane sikayet kalitatif yontem ile analiz edilmektedir. Turistlerin sikayet
ettikleri konularin basinda otel odalar1 ve sahip olduklar1 6zellikler yer almaktadir.

Bunu miisterilere sunulan hizmet, oteldeki her miisterinin kullanimina agik havuz
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gibi ortak alanlar, yildiz seviyesi, yiyecek igecek, otelin c¢evresi konular
izlemektedir. Otel odas1 ile ilgili sikayetler odanin biylkligl, temizligi,
mobilyalarin durumu ve odadaki ara¢ ve gereclerden olusmaktadir. Miisterilerin
hizmetler ile ilgili sikayet ettikleri en dnemli nokta ¢alisanlarin otel misafirine olan
davraniglar1 ile miisterilerin otel yoneticileri ve sahipleri ile iletisimleridir. Otel
miisterileri personelin, yonetici ve otel sahibinin yardimci olmayan, arkadasca
olmayan, isbirligine yatkin olmayan, agresif, kaba, yetersiz davranislar1 ve ortaya
problemler i¢in 6ziir dilenmemesi gibi alanlarda sikayet etmektedir. Otelin genel
kullanima agik alanlar ile ilgili yapilan sikayetler su sekildedir; otelin eski, bakimsiz,
kirli olmasi, kokmasi ve eskimis mobilyalar. Ayrica otel miisterileri ylizme havuzu,
restoran, park yeri ve eglence olanaklarinin yetersizligi veya eksikligi konusunda
sikayet etmektedir. Otelin c¢evresi ile ilgili konular otelin sehir merkezine, turistik
yerlere, havaalanina vb. yerlere olan uzakligindan olusmaktadir.

Tiirkiye’de turizm alaninda turistlerin sikayetlerini belirlemek tizere Kozak
(2007) bir aragtirma yapmustir. Kozak (2007) yaptigi caligmasinda Tiirkiye’nin
Giliney ve Bati bolgelerini ziyaret eden yabanci turistleri ele almis ve Tiirkiye’yi
ziyaret eden yabanci turistlerin tatilleri ile ilgili ne tiir sikayetlere sahip olduklar ile
sikayetlerini nasil ve nereye bildirme egiliminde olduklari gibi sorulara yanit
aramistir. Ayrica calismada turistlerin sikayetlerinin ¢6zlimii konusunda pratige
yonelik ne tlir uygulamalar olmasi gerektigine dair Onerilerde bulunulmaktadir.
Aragtirmada c¢ogunluk Ingiltere olmak iizere Hollanda, Irlanda, Israil ve
Almanya’dan gelen toplam 312 yabanci turist ele alinmistir. Arastirma sonuglarina
gore turistler en fazla fiziksel ve ticari olmak iizere taciz konusunda sikayet
etmektedir. Ikinci sirada hijyen ve temizlik sorunu iigiincii olarak da bedensel
engelliler icin tesislerin yetersizligi yer almaktadir. Turistler sikayetlerini en ¢ok
kendi iilkesindeki seyahat acentasina bildirme egilimindedir. Turistlerin sikayetlerini
bildirme egiliminde olduklar1 birimlerin basinda ikinci sirada otel yonetimi daha
sonra ise diger turistler ile aile ve arkadas ¢cevresi gelmektedir.

Kozak (2007)’nin c¢alismasinda da vurgulandigi iizere turistler tatmin
olmadiklar1 zaman bu tatminsizliklerini dile getirmekte ve diger turistler veya aile ve
arkadas cevreleri ile paylasmakta ve agizdan agza (WOM) sikayet etme bi¢imini

yaygin olarak kullanmaktadir. Turistler sikayette bulunduktan sonra en ¢ok paralarini
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geri almak istemekte ve bunu takiben {icretsiz bir tatil verilmesini istemektedir.
Turistler daha az agirlikli olarak goniillerinin alinmasini ve hediye gonderilmesi
seceneklerini tercih etmektedir. Turistler bir tatminsizlik yasadiginda en yogun
olarak aile ve arkadas ¢evresini uyarma ve satici firmay1 degistirme gibi sikayet etme
davranig bi¢cimlerini ortaya koymaktadir.

Sparks ve Brawning (2010) otel miisterilerinin sikayetlerinin yapisini alti
asama ile  olusturmuslardir;  (i).6zet,  (ii).uyum, (iii).karmasik  eylem,
(iv).degerlendirme, (v). ¢6ziinme, (vi). Sonug. (i).Sikayetin kisa olmasi1 gerektigi i¢in
turistlerin sikayetlerinde 6zet yer almamaktadir. (ii). Uyum kisminda sikayetler ile
ilgili zaman, igerik ve yer bilgileri yer almaktadir. Bir ¢ok turist sikayet ederken
uyum kisminda neden bu seyahati tercih ettiklerini ve neden bu otelde kaldiklarini
veya bolgede kaldiklarmi agiklamaktadir. Ornegin “Is igin Stokholm’e geldim ve bu
oteli bir is arkadasim onerdi” gibi. Calismada ele alinan 200 adet sikayetin 72
tanesinde uyum kismi yer almaktadir. (iii).Karmasik eylem olayin tam olarak ne
oldugu ve hata olarak belirtilen eylemi agiklamaktadir. Bu kisim sikayete konu olan
eylemin veya gerceklesen olayin zihinde canlandirilarak agiklayict bir bigcimde
kelimelere dokiilmesidir. Ornegin “ Oda Drakula’nin magaras: gibiydi, karanlik ve
pis”. Kisiler aynt zamanda sikayet eylemlerine koku veya isitme duyularim
kullanarak asagilayici ifadeleri de eklemektedir. Ornegin “Tuvalet hayvanat bahgesi
gibi kokuyordu” gibi. (iv).Degerlendirme boliimiinde turistler sikayetleri “Bu
gercekten korkung bir deneyimdi” veya “Cok kotii bir oteldi” gibi yasadiklari
olaylar1 veya kars1 karsiya kaldiklar1 hareketleri degerlendirmektedir. Turistlerin
yaptig1 degerlendirmelerde olumsuz daha agir basmakla birlikte olumlu ve olumsuz
yonler yer almaktadir. Ornegin “Lobi ve resepsiyonun dekorasyonu cok giizeldi
keske odalar da bu standardi yakalasaydi” gibi. (v).Coziinme kismi bireylerin neye
karar verdikleri, kisiler oteli terk mi etti, sikayetleri sonucunda otelden bir karsilik
aldilar mi1, bagkalari ile paylastilar m1 ve sikayeti nasil web sitesinde paylastilar gibi
bilgileri igermektedir. Turistler yasadiklar1 olaylar ile basa ¢ikmak i¢in bir eylemde
bulunur veya bir ¢éziim yolu aramaktadir. Bu yasadiklar1 rahatsizlik sonucu otele
sikayet etmek de olabilir veya oteli terk etmek de. Ornegin “Bu sorunu resepsiyona
bildirdik” veya “Daha fazla tartismaya dayanamadik ve sabah ilk is olarak otelden

ayrildik”. (vi).Sonu¢ kisminda otel ile ilgili biitiin olay degerlendirilerek ge¢misten
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giiniimiize genel bir sonuca varilir. Ornegin “Herneyse oraya asla gitmem” veya “Bu
otelden wuzak durun” gibi. Burada genellikle diger turistlere tavsiyede
bulunulmaktadir; oraya gitmemeleri konusunda bagkalarini uyarma gibi.

Velazquez vd. (2010) tiiketicileri sikayet etmeye iten nedenleri
arastirmaktadir. Caligmada kantitiatif bir yontem kullanilmis ve bu baglamda 388
kisinin anketi degerlendirilmistir. Bu anketleri degerlendirirken katilimcilardan bir
restoranda memnuniyetsizlik yasadiklar1 herhangi bir deneyimi diisiinmeleri
istenmistir ve sorular bunun {izerinden yanitlanmistir. Calismada sikayet etme
niyetini belirleyen faktorler arastirilmaktadir. Sikayet etme davranisinda Singh
(1988) tarafindan belirlenen {i¢ davranis ele alinmaktadir; 6zel sikayet, liglincii tarafa
sikayet ve dogrudan ya da sesli sikayet. Velazquez vd. (2010) genel ve spesifik
olmak {iizere belirleyici faktorleri iki kapsamda ele almaktadir. Genel belirleyici
faktorler; sikayet etme konusundaki tutum, edinilen bilginin diizeyi veya Onceki
deneyimdir. Spesifik faktorler ise memnuniyetsizlik diizeyi, yasanilan durumun
onemi, sikayetin basarili olma ihtimalidir. Memnuniyetsizlik verici bir deneyimle
iliskilendirilen genel ve spesifik faktorler sikayet etme niyeti lizerinde etkili
olmaktadir. Calismaya gore tutumlar sikayet etme niyetlerinin olusmasinda yiiksek
oranda etkileyicilikle belirleyici faktor oldugunu kanitlamistir. Sikayet etme
niyetlerinin olusmasinda en etkili ikinci faktor sikayetin basarili olma olasilig1 olarak
belirtilmektedir. Sikayetin basarili olma olasiligini  memnuniyetsizlik diizeyi
izlemektedir. Ayrica bilgi diizeyi ve yasanilan dnceki deneyim sikayet etme niyetini
en az etkileyen faktorler olarak aciklanmaktadir. Sikayet etme davranisi iizerinde
higbir etkisi bulunmayan faktor ise yasanilan durumun 6nemidir. Ik kez gidilen bir
restoranda kisi memnuniyetsizlik yasadiginda daha once gittigi bir restorana gore
sikayet etmeye daha fazla istekli olmaktadir. Bu durumda, daha 6nce o restoranda
herhangi bir deneyim yasamamasi sikayet etme niyeti iizerinde oldukga etkili
olmaktadir.

Her miisteri yasadig1 durumdan ayni sekilde etkilenmemektedir. Tam tersine
benzer deneyimi yasayan bireyler arasinda pek ¢ok farklilik bulunmaktadir. Wei vd.
(2012) ¢alismalarinda bireyin kendini yorumlamasi (self-construal) ile baskalar ile
ortak tliketimin (co-consumption others) sikayet etme davranisi lizerindeki etkisini

arastirmaktadir. Kendini yorumlama kisinin bagkalar ile iletisimde bulundugu sirada
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kendini algilayist ile iliskilendirilir. Bagkalari ile ortak tiiketim (co-consumption)
sikayet etme davranigi iizerindeki sosyal etkiyi gostermektedir. Bagkalar ile ortak
tikketim; o sirada yasanilan tiiketim deneyiminin bagkalari ile ortak yaganmasi ve bu
anim paylasilmasi olarak tanimlanabilir. Ornegin bireyler aileleri, arkadaslar1 veya is
arkadaslar1 ile yemege gider. Burada bireyin ailesi, arkadaslar1 veya is arkadaslari
onun bagkalari ile ortak tiiketimi olarak nitelendirilmektedir. Calismanin arastirma
kismina 179 kisi katilmis ve restoran ile ilgili li¢ senaryo 6rnegi lizerinden 7°1i likert
tipi Olgek ile degerlendirilmistir. Senaryoda restoranda yalniz yemek yeme, baskalari
ile yemek yeme ele alinmistir. Bagkalar1 ile yemek yeme kisminda digerlerinin
sikayet etme konusunda olumlu ve olumsuz tutumlari olarak iki farkli senaryo
verilmistir katilimeilara. Calismada kisinin kendini yorumlamasi; bagimli ve
bagimsiz olmak iizere iki sekilde ele alinmaktadir. Baskalar1 ile ortak tiiketim;
yalniz, sikayet etme davranisi iizerine olumlu tutumlar ve sikayet etme davranisi
lizerine olumsuz tutumlar olmak {izere ii¢ bi¢imde ele alinmaktadir. Sikayet etme
davraniginda ise agizdan agza negatif iletisim, sesli sikayet ve degistirme veya terk
etme davranisi ele alinmaktadir.

Dominant ve bagimsiz bir kisilige sahip olan bireyler, baskalarina bagiml
kisilik ozelliklerine sahip olan bireylere gore dogrudan hizmet verenlere sikayet
etmekte ve hizmet aldiklar yeri degistirmektedir. Bu tip kisiler sesli sikayet ve terk
etme veya degistirme davranisini gostermektedir. Bagimsiz bir kimlik kurgusuna
sahip olan kisilerin gikayet etme davranisi tiiketim deneyimini paylastigi diger
kisilerden yani bagkalar1 ile ortak tiiketimden farkhidir. Bagimsiz olan kisiler
kendilerinin gruptan farkli olduklarini ve bir nevi essiz olduklarini gostermek amaci
ile bu sekilde davraniyor olabilirler. Ayrica yemegini yalniz yiyen kisiler bagskalari
ile yemek yiyenlere gore negatif agizdan agza iletisimi yaymak konusunda terk etme
ve sesli sikayet davranislarina gore daha fazla isteklidir. Calismada ele alinan ii¢ grup
arasinda agizdan agza negatif iletisim veya sdylenti yayma en ¢ok tercih edilen
sikayet davranig bi¢imidir. Bunun nedeni agizdan agza iletisimin sesli sikayet ve terk
etme veya degistirme davranislarina gore daha kolay ve kisa olmasidir.

Turizm alaninda genellikle otel miisterileri ile restoran miisterilerinin sikayet
davraniglar1 arastirilmakla beraber Giires ve digerleri (2013) tarafindan havayolu

sektoriline yonelik bir ¢alisma da alan yazininda mevcuttur. Giires ve digerleri (2013)
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Tiirk yolcularin sikayet davranislart ve Tiirk mengeli havayolu isletmelerinin bu
sikayetlerin ¢oziimiine yonelik cabalarini aragtirmaktadir. Caligma sonuglarina gore
yolcularin ¢gogunlugu bir hizmet hatasiyla karsilasmis ve sikayette bulunmustur. Tiirk
yolcular ¢ogunlukla fiziksel unsurlar, calisanlarin davraniglari ve havayollarinin
sikayetlere yonelik tutumlar1 konusunda sikayet etmekte ve havayolu calisanlarina
yiiz ylize sikayette bulunmaktadir. Yolcular, eger havayolu isletmesinin sorunun
¢Ozlimiine yonelik ¢cabalarindan memnun kalirlarsa, ayn1 havayolu ile tekrar ugma ve
bu havayolunu digerlerine tavsiye etme konusunda istekli olmaktadir. Ayrica,
yolcularin egitim diizeyi, yolcularin sikayet davranisini ve havayolu isletmesinin
sorunun ¢oziimiine yonelik ¢cabalarindan memnuniyetini etkilemektedir.

Zorlu ve digerleri (2013) Afyonkarahisar ilinde faaliyet gdsteren isletme
belgelitermal konaklama isletmelerinde konaklayan konuklarin restoran ve restoran
hizmetlerine yonelik sikayet konular1 ve sikayete iliskin davranis sekillerini
arastirmaktadir. Calisma sonuglarina gore miisteriler daha ¢ok hizmet atmosferi
kaynakli sikayetlerde bulunmaktadir. Ayrica miisteriler sesli tepkileri diger sikayet
davraniglarina oranla daha fazla sergilemektedir. Arastirmanin sonucunda otel
miisterilerinin sikdyet konular1 ve sikdyet davranislarina iligkin goriislerinin
cinsiyetlerine, mesleklerine ve egitim diizeylerine gore benzerlik gosterdigi, diger
yandan ise medeni durumlart ve yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterdigi
saptanmuistir.

Ekiz vd. (2012) turistlerin sikayet davranislar i¢inde daha az calisilan bir
konu olan sikayet etmenin Oniindeki engelleri arastirmistir. Buna gore 5 faktoérden
olusan 15 ifade iceren bir Olgek gelistirmislerdir. Faktorler sunlardan ollusmaktadir;
zaman kisiti, katthhmin sinirlt olmasi, smirl iletisim, yabancilik ve tatil duygusu.
Turistlerin zamani smirh oldugunda sikayet etmeyi tercih etmemektedir. Ayni
zamanda noksan olan hizmetin diizeltilmesi bir zaman gerektirdiginden turistler i¢in
zaman kisit1 sikayet etmenin oniinde bir engeldir. Turistin katiliminin sinirlt olmasi
daha az sikayete yonelmektedir. Bu nedenle turizm faaliyetine katilimin sinirh
olmasi turist sikayetleri Oniinde bir engel teskil etmektedir. Bireyler tatile
ciktiklarinda rahatlamak ve eglenmek ister ve iyi bir modda olurlar. Bu sekilde tatil
modunda olan turistler daha az sikayet etme niyetine sahip olur. Dolayisi ile tatil

modu sikayeti kisitlamaktadir. iletisim smirli oldugunda da 6rnegin dile yonelik
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problemler nedeni ile turistler daha az sikayet etmeye yonelmektedir. Ekiz vd.
(2012)’ye gore turistler otel ¢alisanlart onlarin dilini konustugunda kendilerini daha
giivende hissetmektedir. Ayrica ¢alismada turistlerin otel ¢alisanlarindan problemleri
ile ilgilenirken 1iyi iletisim becerileri sergilemeleri beklediklerini ve turistler
problemlerini anlatirken c¢alisanlarin anlamamasi1 karsisinda hayal kirikligina
ugradiklar belirtilmektedir (Ekiz, 2012: 394)

Tiiketicilerin demografik 6zellikleri ve fiyat konusundaki tutumlar1 sikayet
davraniglarini etkilemektedir. Lam ve Tang (2003)’in ¢alismasinda Hong Kong’da
otel restoranlarinda tiiketici sikayet davraniglari demografik degiskenler ile
aragtirtlmaktadir. Buna gore, yogun olarak sesli ve aktif olarak sikayet edenler daha
geng, daha iyi egitimli ve daha fazla gelire sahiptir. Giirsoy ve digerleri (2007)
fiyatin sikayet davraniglar1 lizerindeki etksini aragtirmaktadir. Fiyata 6nem veren
tiketiciler herhangi bir memnuniyetsizlik ile karsilastiklarinda daha fazla sikayet
etmeye yonelmektedir (Giirsoy ve digerleri, 2007: 378). Sikayet etmeyi etkileyen
faktorlerden biri de yasanan Onceki sikayet deneyimleridir. Kim ve Boo (2011)
calismalarinda franchise restoranlarda miisterilerin sikayet etme niyetlerini
arastirmaktadir. Buna gore miisterilerin sikayet davranislarini etkileyen en 6nemli
faktor onceki sikayet deneyimleri ve marka imajidir.

Tiiketicilerin sikayet davranisinin temellert Hirschman (1970), Day ve
Landon (1977), Jacoby ve Jaccard (1981) ve Singh (1988) tarafindan atilmistir. Daha
sonra yapilan caligmalarda tiiketicilerin sikayet davraniglart Hirschman (1970), Day
ve Landon (1977) ve Singh (1988) olusturduklari boyutlar esliginde
arastirilmaktadir. En temel tanimiyla tiiketici sikayet davranisi tiiketicinin {iriinii veya
hizmeti satin aldiktan sonra yasadig1 herhangi memnuniyetsizlik sonras1 gosterdigi
cesitli tepkiler olarak tanimlanabilir (Singh, 1988).

Ik olarak 1970’1i yillarda ele alian sikayet davranisi uluslararasi literatiirde
“consumer complaining behaviour” olarak isimlendirilmektedir. Tiirkge literatiirde
ise sikayet etme big¢iminde nitelendirilmektedir. Tiiketici sikayet etme davranisi
literatlirtinde ilk olarak Hirschman (1970) ampirik c¢aligmasinda ele almistir.
Hirschman’in caligmasimnin ana sorusunu tiiketiciler memnuniyetsizlik veren bir
tilketim deneyimine nasil tepki gosterir olusturmaktadir. Hirschman sikayet etme

davranig bi¢imlerini ii¢ boyutta ele almistir. Bunlar; (i)terk etme, (ii)sesli sikayet /
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sikayet etme ve (iii) baghliktir. Hirschman’a gore tiiketiciler yasadiklart bir
memnuniyetsizlik karsisinda iki aktif ve biri pasif olmak {izere ii¢ temel tepki ortaya
koymaktadir. Sesli sikayet hizmeti saglayan kisi ile dogrudan iletisimi igermektedir.
Terk etme davranisi ise goniillii olarak aradaki iliskiyi sonlandirma bigiminde
tanimlanabilir. Tiiketici bu durumda bu hizmeti/iiriinii satin almay1 birakmaktadir.
Tiiketici almis oldugu hizmeti/iiriinii terk edip baska bir hizmet ya da iiriinii tercih
eder. Tiiketicinin deneyimledigi hizmeti veya kullandig: {iriinii terk etmesi i¢in en az
bir veya daha fazla alternatifin olmasi gerekir. Tiiketicinin memnuniyetsizlik
karsisinda verdigi bir diger tepki bagliliktir. Baglilik pasif bir tepkidir ve tiiketicinin
memnuniyetsizlik karsisinda bile hizmet aldig1 igletmeyi terk etmeyip diizelecegini
umabilir (Hirschman, 1970). Tiiketici yasadigi bir problem karsisinda alternatif
olmadigi, ¢ok bagli oldugu i¢in de sessiz kalabilir. Satin aldig1 mal veya hizmetten
memnun kalmadigr veya bir yarar gormedigi hissine kapilan misteriler bir daha o
isletmeye gitmeme konusunda karar alip isletmeyi terk etme davranisinda
bulunabilirler. Bu durumda tiiketiciler tepkilerini sessizce ortaya koymus olmaktadir.

Landon (1977) tiiketicinin sikayet ederek memnuniyetsizligini gdsteren
tepkiler ortaya koydugunu ifade etmektedir (aktaran Day ve Landon, 1977). Day ve
Landon (1977) caligmalarinda tiiketicinin sikayet davranisini ikiye ayirmaktadir.
Birincisi memnuniyetsizlik karsisinda hi¢ birsey yapmamaktir ve durumu
unutmaktadir. Bunun nedeni herhangi bir davranisin zaman harcamaya ve
gosterilecek cabaya degmeyecek olmasidir. Ikincisi ise davranissal tepkiler ad
altinda genel ve 0zel davranis olmak {izere iki biciminde tliketicinin sikayet
etmesidir. Day ve Landon (1977) tiiketicilerin yasadiklar1 bir memnuniyetsizlik
karsisinda sergiledikleri genel davraniglar1 6zel davranislardan ayirmaktadir. Genel
davraniglar tazminat aramak, hizmeti veya {riinii aldigt yerden maddi karsilik
istemek ve iiglincii tarafa sikayet etmeyi igerirken, 6zel davraniglar hizmeti veya
iirlinli satin almay1 birakmak ya da boykot etmek ile aile ve arkadaslar1 uyarmak ve
kotiilemek bigiminde tanimlanmaktadir (Day ve Landon, 1977: 153).

Jacoby ve Jaccard (1981) calismalarinda sikayet davranigi ve telafi arama
konularini ele almaktadir. Jacoby ve Jaccard (1981) sikayet davranisi i¢in kavramsal
bir ¢erceve olusturmustur. Calismalarinda iirtinii satin alma kararini veren, satin alan

ve kullanan birbirinden bagimsiz ii¢ grup olarak belirtilmektedir. Jacoby ve Jaccard
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(1981) calismalarinda su Ornegi kullanmistir; anne ¢ocuklarina bir sampuan almak
ister, baba satin alir ve ¢gocuklar kullanir. Burada anne karar verici, baba satin alan ve
cocuklar kullanicidir. Arastirmaya gore Uriinii kullanan birey yasadigi deneyime gore
kullanim sonras1 bazi tepkilerde bulunur. Bireyin yasadigi deneyim olumlu ise
tepkileri de olumlu olacaktir; kullanmaya devam etmek, satin almaya devam etmek,
agizdan agza olumlu sdylenti yaymak gibi. Bireyin yasadigi deneyim olumsuz ise
resmi ve gayri resmi olmak iizere iki tepkide bulunabilir. Resmi tepkiler; tliketici
sikayetleri ve telafi arama iken gayri resmi tepkiler; kullanimi birakmak, satin almay1
birakmak ve agizdan agza olumsuz soylenti yaymak bigiminde sayilabilir (Jacoby ve
Jacard, 1981: 12). Ayrica Jacoby ve Jaccard (1981)’e gore kisilerin sikayet etmek
icin  bir memnuniyetsizlik durumunun ortaya c¢ikmasina gerek yoktur.
Aragtirmalarinin sonuglarina goére bazi tiiketiciler herhangi bir memnuniyetsizlik
yasamadiklari halde bir fayda elde edecekleri taktirde sikayet ederler.

Singh (1988) ampirik calismasinda Day ve Landon (1977) 1 tiiketici sikayet
davranist smiflandirmalarini test edip orijinal bir tiiketici sikayet davranisi
siniflandirmasi olusturmustur. Calismada on bes ifade kullanilmis ve yiyecek,
otomobil, saglik ve bankacilik olmak tizere dort sektor ele alinmistir. Singh (1988)
katilimcilardan yasadiklari memnuniyetsizlik veren bir tiikketim olayin1 géz onilinde
bulundurarak bir daha boyle bir olay yasadiklarinda nasil tepki vereceklerini
belirtmelerini istemistir. Singh’in modelindeki faktorler; sesli sikayet, 6zel sikayet
ve liclincii tarafa sikayettir. Singh (1988) sesli sikayeti dogrudan isletmeye/saticiya
sikayet biciminde aciklamaktadir. Sesli sikayet yasanilan memnuniyetsizlik ile
dogrudan ilgilidir. Sesli sikayet 6zel sikayet gibi tliketicinin sosyal cevresi ile ilgili
degildir. Ozel sikayet bireyin aile, akraba ve arkadas c¢evresine yasadig
memnuniyetsizlik veren deneyimi olumsuz bir bigimde agizdan agza sdylentiler yolu
ile aktarmasidir. Ozel sikayet tiiketicinin sosyal ¢evresi ile ilgilidir ve mal veya
hizmet noksanliginin sebep oldugu memnuniyetsizlik ile dogrudan bir iligkisi yoktur.
Uciincii tarafa sikayet faktdriinde birey tiiketiciyi koruma derneklerine, medya veya
yasal yollara bagvurmaktadir. Ugiincii tarafa sikayet tiiketicinin yasadig1 tatminsizlik
ile dogrudan ilgili degildir. Tiiketiciler sosyal bir amac¢ ic¢in yani topluma faydal
olmak i¢in de 3. tarafa sikayete yonelirler. Memnuniyetsizlik yasayan bir tiiketici

sesli sikayet etme davramigina yonelebilir, hi¢ birsey yapmama ve isletmeye
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dogrudan sikayet gibi, 6zel davranig bigcimleri olan terk etme davranisini segebilir,
agizdan agza olumsuz soylentiler yayabilir, li¢lincii tarafa sikayet etmeyi tercih
edebilir. Tiketiciler bunlardan birini veya hepsini tercih edebilirler (Singh,1988:
100-101).

Sekil 4: Singh’in Tiiketici Sikayet Davraniglart Modeli

Sesl Sikayet

Ozel Sikayet
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3. Tarafa Sikayet

Kaynak: Singh, 1988: 101.

Sekil 4°de Singh (1988)’in sikayet davranist modeli ele alinmaktadir. Buna
gore sikayete yonelik tepkiler 3 boyut altinda toplanmaktadir; (i) Sesli sikayet; hig¢
birsey yapmama ve isletmeye yapilan dogrudan sikayetler. (ii) Ozel sikayet;
isletmeyi terk etme, aile ve arkadas gevresine sikayet etme. (iii) 3. Tarafa sikayet;
tiikketicileri koruma derne8i gibi iiglincii bir oOrgiit, medya, yasal yollar gibi
memnuniyetsizlik veren deneyime dahil olmayan iigilincii bir tarafa yapilan

sikayetlerden olusmaktadir.

Singh (1990) c¢alismasinda tiiketicileri sikayet etme davramis bigimleri

bakimindan dort grupta toplamistir:
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1. Pasif grup: Bu gruptaki kisiler yasadigi tatminsizlik karsisinda ya
hicbir sey yapmaz ya da ¢ok az sikayet ederler. Toplam sikayet eden tiiketicilerin
%14°1 bu gruba girer.

2. Aktif veya sesli sikayet eden grup: Yasadigi tatminsizlik durumunda
sesli sikayeti tercih eden grup dogrudan isletmeye sikayet eder. Aktif grup olarak da
adlandirilan bu gruba dahil olan kimseler su davranis bigimlerini daha az tercih
etmektedir; terk etme, olumsuz agizdan agza sdylenti yayma veya lgiincii tarafa
sikayet etme. Bu grup cogunlukla isletmeye dogrudan sikayet etmekte ve telafi de
istemektedir. Toplam sikayet eden tiiketicilerin %37 si bu gruba girer.

3. Ofkeli grup: Bu gruba giren bireyler yasadigi memnuniyetsizligi
kizginlikla ifade etmektedir. Bu gruptaki tiiketiciler bircok tepkiyi Dbirlikte
vermektedir; olumsuz agizdan agza sdylenti yayma, dogrudan sikayet etme ve hizmet
veya Urtin markasinit degistirme gibi davranislar sergiler. Toplam sikayet eden
tiiketicilerin %21°1 bu gruba girer.

4. Aktivistler: Bu tip tiiketiciler yasadiklari memnuniyetsizlik sonrasi
sadece kendileri icin bir yarar beklemez, sikayet etmelerinin sonucunda bagka
kisilerin de bir fayda elde etmesini isterler. Bu tip tiiketicilerin sikayet etmelerindeki
temel motivasyon bu davraniglarimin bir sosyal amaca hizmet edip sosyal fayda
yaratmasidir. Aktivistler sesli sikayet, 6zel sikayet ve 3. Tarafa sikayet gibi biitiin
sikayet boyutlarini tercih etmekle beraber agirlikli olarak 3. Tarafa sikayeti
bi¢imlerini tercih ederler. Toplam sikayet eden tiiketicilerin %28’1 bu gruba girer
(Singh, 1990: 79-81).

Sikayet etmek maliyeti olan bir eylemdir. Bu davranisin maliyeti subjektif ve
bireye Ozgiidiir. Sikayet etme maliyetinin ekonomik kisminda sikayet etmek icin
harcanan zaman gibi maddesel unsurlar yer alirken, psikolojik kisminda utanma,
korku, tereddiit, yiizlesme gibi duygu ve durumlar yer almaktadir (Butelli, 2007).
Tiketiciler sikayet ederek bazi olumlu sonuglar elde etmeyi ummaktadir. Bu
sonuclardan bazilar1 problemin ¢6ziilmesi, maddi tazminat, degisim, onarim gibi
maddi unsurlar iken bazilar1 6ziir dilenmesi gibi psikolojik faktorlerdir (Landon,
1977°den aktaran Butelli, 2007). Nyer (2000)’e gore ise tiiketiciler bazen sadece
ofkelerini agiga vurmak amaci ile sikayet eder ve firma veya saticidan bir sey

beklemezler. (Nyer, 2000). Stevens ve Gwinner (1998)’e gore sikayet ile ilgili diger
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bir durum tiiketiciler bir memnuniyetsizlik yasadiklarinda harekete gecip ¢oziim
aramak yerine yasadiklart olumsuz deneyim i¢in kendilerini de suglamay1 tercih
edebilirler (aktaran Chelminski, 2003: 11).

Bireylerin kisilik 6zellikleri goz oniinde bulunduruldugunda sikayet edenlerin
daha agresif, daha iddiali ve daha kendine giivenli olduklar1 belritilmektedir. Ayrica
sesli sikayet (isletmeye dogrudan yapilan sikayetler) etmeyi tercih eden bireyler
sikayete yonelik daha fazla olumlu tutuma sahip bulunmustur (aktaran Chelminski,
2003: 7). Han ve digerleri (1995) yas, cinsiyet ve egitim durumu gibi demografik
faktorlerin tiiketicilerin sikayet davranislarii etkiledigini belirtmektedir (aktaran
Ngai ve digerleri, 2007: 1378).

Demografik unsurlar degerlendirildiginde yapilan ¢aligmalarda sesli sikayeti
tercih eden bireyler etmeyenlere gore daha gencg, yiiksek kazanca sahip ve daha
egitimli oldugu ifade edilmektedir (Singh, 1990). Ayrica cinsiyetler lizerine yapilan
calismalarin bazilarinda kadin bazilarinda ise erkekler daha fazla sikayet etme
egilimi gostermektedir. Kau ve digerleri (1995)’in ¢alismasina gore kadinlar daha
fazla sikayet etmeye meyilli ve ettikleri sikayetler isletmelerce basarili bir bicimde
yonetilmedigi taktirde memnuniyetsizliklerini daha fazla etraf ile paylagsmaktadir.
Diger yandan Manikas ve Shea (1997) erkek miisterilerin kadin miisterilerden daha
fazla sikayet ettiklerini belirtmektedir (aktaran Heung ve digerleri, 2003: 285).

Sikayet davranist alan yazimmi daha c¢ok wulusal sikayet davranisi
calismalarindan olugsmakla beraber (Maheswaran ve Shavitt, 2000) tiiketici sikayet
davranigini kiiltiirel farkliliklar ile ele alan ¢alismalar alan yazininda yer bulmaktadir
(Seul ve digerleri, 2014; Ferguson, 2012; Swanson ve digerleri, 2011;Sharma, 2010;
Ozer ve digerleri, 2010; Chelminski ve Coulter, 2007; Liu ve McClure, 2001;
Watkins, Liu, 1996, Hernandez ve digerleri, 1991).

Seul ve digerleri (2014) bireysel ve kollektivist kiiltiirden gelen bireylerin
sikayet davranislarii ve hizmet iyilestirmelerine yonelik beklentileri arasindaki
farkliliklar1 arastirmaktadir. Calisma sonuglarina goére Giiney Koreliler ABD’lilere
gore daha fazla sesli sikayet davranisina yonelmektedir. Ancak hizmet iyilestirmeleri
beklentileri ile ilgili olarak Giiney Koreli ve ABD’liler arasinda bir fark

bulunmamaktadir.
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Bu alanda bir ¢alisma dgrenciler ile yapilmistir. Ferguson ve digerleri (2012)
farkli kiiltiirlerin (Avustralya, Endonezya ve Malezya) sikayet davranislari ve
sikayete yonelik tutumlar arasindaki farklar arastirmaktadir. Calismada Avustralya,
Endonezya ve Malezyali 6grencilerin sikayet davranislart ve sikayete yonelik
tutumlart arasindaki farklar ele alinmigtir. Caligma sonuglarina gore Avustralyali
Ogrenciler Malezya ve Endonezyali Ogrencilere gore sikayete yonelik daha fazla
olumlu tutuma sahiptir. Isletmeyi terk etme davramisi dgrencilerin davranislarinda
goriilmemekle birlikte online sikayetler yiiksek oranda tercih edilmektedir. Ozellikle
Malezyali ve Endonezyali 6grenciler online sikayet araglarmi kullanarak sikayet
etmeyi tercih etmektedir. Endonezyalilar isletmeye daha az sadiktir. Avustralyali
Ogrenciler daha az sesli sikayete yonelmektedir. Sikayete yonelik olumlu tutumlara
sahip olmak ile iiclincii tarafa sikayete ve sesli sikayet arasinda olumlu bir iliski,
olumsuz tutumlar ile isletmeye sadik kalmak arasinda olumlu bir iligki saptanmustir.
Diger bir deyisle, sikayete yonelik olumlu tutuma sahip Malezyali ve Avustralyali
ogrenciler liglincli tarafa sikayete ve sesli sikayete yonelmekte, sikayete yonelik
olumsuz tutuma sahip Malezyali ve Avustralyali ogrenciler isletmeye sadik
kalmaktadir.

Swanson ve digerleri (2011) Hofstede’in kiiltiirel boyutlari ile sesli sikayet ve
0zel sikayet arasindaki iligki arastirilmaktadir. Calisma sonuglarina gore kollektivist
bireyler isletmeyi terk etme ve 0zel sikayete yonelmektedir. Erillik diizeyi ytliksek
kiiltiirler 6zel sikayet davraniglarina isletmeyi terk etme ve olumsuz agizdan agza
sOylenti yaymaya yonelmektedir. Sharma ve digerleri (2010) ‘a gore Kuzey
Amerikalilar sikayet etmeyi olumlu birsey olarak algilamakta ve sesli sikayet
etmektedir. Gliney Asyalilar 6zel sikayete yonelmektedir.

Ozer vd. (2010) calismalarinda satin alma eylemi sonrasinda yasanan
tatminsizlik durumunda miisterilerin verecegi tepkileri belirlemek, bu tepkilerin
literatlirdeki gibi gruplanip gruplanmadigini ve farkli ekonomik yasanti deneyimine
sahip olan iki {ilkede (Tiirkiye ve Azerbaycan) bunu test etmek, gruplamak ve her iki
tilkedeki katilimcilarin tatminsizlik durumunda tepki verme niyetleri arasindaki
farkliliklar1 belirlemeyi amaglamaktadir. Bu ¢alismada iki farkli kiiltiir ele alinmakla
birlikte kiiltiir farklili§i incelenmemistir. Bu amag¢ dogrultusunda Azerbaycan’da

Bakii’de ve Tirkiye’de Ankara’da yasayan ve satin aldigi iiriinden herhangi bir
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tatminsizlik duymus kisiler ele alinmig ve anket yontemi ile veri toplanmustir.
Analizlerin sonucuna gore bir tatminsizlik durumunda miisterilerin ii¢ farkli grupta
tepki verdikleri sOylenebilir. Bunlar isletmeye sikayet, bireysel tepki ve iiglincii
tarafa sikayet bicimindedir. Bu sonug literatiirdeki tepki gruplarindan Singh (1988)
ile Liu ve McClure(2001)’ in sonuglart ile benzer ¢ikmistir. Bu iki ¢alismada da tepki
gruplar isletmeye sikayet, bireysel tepki ve ligiincli tarafa sikayet bigiminde {i¢
grupta toplanmustir. Singh (1988)’e gore bir memnuniyetsizlik karsisinda ¢ farkl
sikayet davranis1 ortaya konmaktadir; sesli sikayet: saticidan tazminat arama veya
hi¢ birsey yapmama, 0zel sikayet: agizdan agza dedikodu iletisimi, iigiincii tarafa
sikayet: yasal yollara bagvurma gibi. Tirk katilimcilarinin  Azerbaycan
katilimcilarina oranla tatminsizlik durumunda dogrudan igletmeye sikayet ve bireysel
tepkide bulunma niyetleri daha fazladir. Buna ek olarak, her iki {ilke katilimcilarinin
{iciincii tarafa sikayet etme niyetleri bulunmamaktadir. Ozer vd. (2010) bu durumu
tiikketicilerin tiglincii tarafa tatminsizlik durumunu bildirme ve ¢6ziim bulma siirecinin
zaman alan, zahmetli bir silire¢ olarak algilanmasinin bir nedeni olarak
belirtmektedir.

Chelminski ve Coulter (2007) ¢alismalarinda kendine giiven ile bireysellik
diizeyinin tiiketicinin sesini duyurma iizerine etkisini arastirmaktadir. ABD ve Giiney
Kore olmak tizere iki iilke degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarina gore bireysellik
ile tiiketicinin sesini duyurma istegi/egilimi arasinda pozitif bir iligki vardir.
Tiiketicinin sesini duyurma istegi kendine giliveninin bir pargasidir. Ayrica kisinin
kiiltiirel ozellikleri gbz Oniinde bulundurulmadan bu calismaya gore bireysellik
diizeyi yiikksek ama daha az kendine giivenen kisiler memnuniyetsizliklerini
isletmeye veya personele daha az ifade etme egilimini sergilemektedir. Japon ve
Amerikalilar turizm hizmetlerinden memnun olmamalar1 durumunda farkli tepkiler
vermektedir. Amerikalilar sikayetlerini dogrudan yonetime iletmekte ve ilgili turizm
hizmetini arkadaslarina tavsiye etmeyeceklerini belirtmektedir. Japonlar ise
memnuniyetsizlik yasadiklarinda herhangi bir sey yapmayabileceklerini ifade
etmektedir (Reisinger ve Turner, 2002: 300-301).

Liu ve digerleri (2001) Amerikali/bireyselligin yliksek oldugu Kkiiltiir ve
Asyali-Giiney Kore/kollektivistik  kiiltiire ait bireylerin sikayet davranislar

arasindaki farklar1 arastirmaktadir. Calisma sonuglarina gore Amerikalilar sesli
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sikayete daha fazla yonelmektedir. Amerikalilar Giiney Korelilere gore daha fazla
sorunu yonetici veya calisana iletmekte, onlardan sorunu ¢ozmelerini istemekte ve
ileride daha iyi seyler yapmalar1 i¢in bilgilendirmeyi tercih etmektedir. Giiney
Koreliler 06zel sikayet davranislarina  yonelmektedir.  Giiney  Koreliler
Amerikalilardan daha fazla ileride bu isletmeden satin almama ve baska bir isletmeyi
tercih etme, aile ve arkadaslara bu problemi aktarma ve bu isletmeyi tercih
etmemeleri i¢in onlar1 ikna etmek gibi davranislara ydnelmektedir. Uciincii tarafa
sikayet tepkilerinden yasal yollara basvurma ve tiiketici grubuna sikayet i¢in
Amerikali ve Giiney Koreli grup arasinda anlamli bir fark bulunmamigtir. Ancak
Giiney Koreliler Amerikalilara gore daha fazla yerel gazeteye mekup yazip sorunu
bildirme egilimi gdstermektedir. Bu sekilde bir tepki ortaya koymak daha az
yizlesmeye neden olmakta ve daha dolayli bir yoldur. Bu nedenle Giiney
Koreliler’in bu yolu sectigi diistliniilebilir.

Watkins ve Liu (1996)’ya gore kollektivist kiiltiirlerde tiiketiciler sikayet
davranis1 boyutlarindan 6zel sikayet etmeyi, agizdan agza sdylenti yaymayi ve
olumsuz duygu ve diisiincelerini arkadas, tanidik ve g¢evrelerine tercih etmektedir.
Kollektivist kiiltiirlerden gelen miisteriler isletmeyi terk ettiklerinde, o isletmeden
iirlin veya hizmet almay1 biraktiklarinda isletmelerin bu miisterileri geri kazanmasi
zor olmaktadir.

Hernandez ve digerleri (1991) Amerikali ve Porte Riko’lu tiiketicilerin
sikayet davraniglar1 arasindaki farkliliklari arastirmaktadir. Arastirma sonuclarina
gore Porte Riko’lu tiiketiciler Amerikalilar’dan daha az sikayet etmektedir. Porte
Riko’lu tiiketiciler Amerikalilar’a gore daha fazla genel sikayet yani sesli sikayet ve
ticiincii tarafa sikayet davranislarina yonelmektedir.

Turizm sektoriinde ulusal kiiltiiriin sikayet davranmigina etkisi ve kiiltiirel
farkliliklarin turistlerin sikayet etme davraniglarina etkilerini analiz eden ¢alismalar
alanyazininda siirli sayida mevcuttur. Bu alan yazinina katkida bulunan ¢alismacilar
Jahandideh ve digerleri, 2014; Ekiz ve Au, 2011; Ngai ve digerleri, 2007; Yiiksel ve
digerleri, 2006; Defranco ve digerleri, 2005; Yiiksel ve digerleri, 2004; Heung ve
Lam, 2003; Huang ve digerleri, 1996. Bu alanda yapilan c¢alismalar farklh

kiltlirlerden gelen turistlerin farkl sikayet davraniglarina yoneldigini belirtmektedir.
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Jahandideh ve digerleri (2014) Arap ve Cinli otel miisterilerinin sikayet
davraniglarint aragtirmigtir. Calismanin birinci kisminda turistlerden anket yolu ile
veri elde edilmis ikinici kisimda otel ¢alisanlar ile miilakat yapilarak veri elde
edilmistir. Buna gore birinci kisim sonuglar1 Arap ve Cinli otel miisterilerinin sikayet
etme davraniglart arasinda farkliliklar oldugunu gostermektedir. Arap turistler
Cinlilere gore daha fazla aile ve arkadas c¢evresini yasanan durum hakkinda uyarma
ve agizdan agza negatif sOylenti yayma egilimindedir. Cinliler kendilerinden daha
giiclii gordiikleri otel yoneticilerine daha az sikayet etmektedir. Arap turistler
dillerini konugsmayan personele ve nasil, kime sikayet edeceklerini bilmediklerinde
daha az sikayet etmektedir. Calismanin ikinci kismi otel personeli ile miilakatlar
Arap ve Cinli turistler arasinda farkliliklar oldugunu gostermektedir. Arap turistler
daha es, dost ve akraba tavsiyesi ile oteli secmektedir. Cinliler genel olarak Arap
turistlerden daha fazla sikayetini bildirmeye isteklidir.

Ekiz ve Au (2011) Cinli ve Amerikalilarin gikayete yonelik tutumlarini
baglilik ve kiiltiir ile aragtirmistir. Calisma sonuglarina gore kiiltiir bireylerin sikayete
yonelik tutumlarint ve isletmeye bagli kalmalarini etkilemektedir. Cinliler i¢in en
onemli unsur arkadas, ¢evre ve ailesini bu durum hakkinda bilgi vermek ve uyarmak
olmakla birlikte bu Amerikalilar tarafindan pek tercih edilmemektedir. Amerikalilar
liciincii tarafa sikayet etmeyi yiiksek oranda tercih etmektedir. Ugiincii tarafa sikayet
sunlar1 kapsamaktadir; tiiketici Orgiitleri, basili/elektronik medya ve yasal yollara
bagvurma gibi. Cinliler bir sorun ile karsilastiginda problemi bildirip isletmeyi daha
fazla terk etme egilimi gostermektedir. Amerikaliliar isletmeye daha bagli bir tutum
gostermektedir. Bu durumun Cin kiiltlirlinde yliziinli korumak yani onurunu ve
gururunu korumaya verilen 6nemden kaynaklandig: diigiiniilebilir.

Ngai ve digerleri (2007) caligmalarinda otelde konaklayan Asyali ve Asyali
olmayan turistlerin kiiltiir g6z oniinde bulundurularak sikayet davraniglari arasindaki
farklar1 test etmeyi amaclamaktadir. Ayn1 zamanda calismada sikayet davranisi ile
yas, cinsiyet ve egitim seviyesi gibi demografik faktorler arasindaki iligki de
incelenmektedir. Caligmaya gore daha yash kisiler 6zel sikayet davranislarinda
bulunmaktadir; aile, arkadas vb. ¢evreyi uyarmak, agizdan agza olumsuz sdylenti
yaymak ve isletmeyi terk etme gibi. Egitim seviyesi yiiksek olan kisilerde 6zel

sikayet etme davraniglarinin goriilmesi nadir olarak ortaya ¢ikmaktadir. Calisma
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sonuclarina gore Asyali konuklar ile Asyali olmayan konuklarin sikayet davranislari
arasinda farkliliklar mevcuttur. Asyali konuklar Asyali olmayanlara gore daha fazla
0zel sikayet davranisinda bulunmaktadir; ¢evreyi ve aileyi uyarmak gibi. Asyali otel
konuklar1 yiizi korumak amaci ile dogrudan otele sikayette bulunmaktan
kaginmaktadir. Ayrica Asyali konuklar Asyali olmayan otelde kalan konuklara gore
sikayet kanallar1 hakkinda daha az bilgi sahibidirler.

Yiiksel ve digerleri (2006) ¢alismalarinda Tiirk, Hollandali, Ingiliz ve Israilli
otel miisterilerinin sikayete yonelik tepki ve tutumlar1 arasindaki benzerlikleri ve
farkliliklar1 aragtirmaktadir. Calisma sonuglarina gore gruplar arasindan farkliliklar
benzerliklerden daha fazla bulunmustur. Yo6neticinin sorun ¢oziimiine dahil olmasi
ile ilgili olarak gruplar arasinda fark vardir. Ingiliz ve Tiirkler yoneticinin sorunun
¢dziimiine dahil olmasi ile ilgili olarak en yiiksek degerlere sahiptir. Ingiliz turistler
digerlerinden farkli olarak ¢cok daha fazla merkez ofisdeki yoneticiye sikayet etmeyi
tercih etmektedir. Israil ve Hollandali turistler daha az olayr unutup hi¢ birsey
yapmama egilimine sahiptir. Sikayete yonelik tutumlar gruplar i¢in farklilik
gostermektedir. Memnun olmadigim zaman sikayet ederim ¢iinkii bunun gorevim
oldugunu hissediyorum ve sikayet yolu ile memnuniyetsizligimi ifade ettigimde
kendimi daha iyi hissederim ifadelerine yonelik gruplarin tutumlar1 farklidir.
Bireysellik seviyesinin yiiksek oldugu Israilli turistlere gore daha fazla kollektivist
ozellikler tagiyan Tirk kiiltlirline sahip turistler memnuniyetsizlige bagli olarak
sikayetlerini bildirdiklerinde kendilerini mutsuz hissetmektedir. Bu farklilik
kiiltiirlerin bireysellik ve kollektivizm diizeyleri ile aciklanmaktadir. Turk kiiltiirii
orta diizeyde feminen ve kollektif 6zelliklere ve bagkalarin1 korumak, ilgilenmek gibi
degerlere sahiptir. Bu nedenle Tiirk turistler sikayetlerin ¢alisanlara zarar verecegini
diistinebilirler.

Defranco ve digerleri (2005) Asya (Hong Kong) ve ABD’de (Houston)
yaptiklar1 caligmada otel restoranlarindaki miisterilerin sikayet davraniglarimi
incelemistir. Asya grubunda yiyecek ve icecege yonelik tutumda yemegin tadi,
sicaklik, tazelik ABD grubuna gore daha az 6nem ifade etmektedir. Hizmete yonelik
tutumlarda etkinlik, karsilama, yardime1 olmak Asya grubu ve ABD grubu arasinda
farklar vardir ve karsilama Asya grubu icin daha onemlidir. Restoranin atmosferi

konusunda iki grubun tutumlar1 arasinda benzerlikler vardir ancak Hong Kong grubu
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giiriilti hakkinda daha c¢ok sikayet ederken ABD’li grup ortamin 1sis1 ve dekoru
hakkinda daha ¢ok sikayet etmektedir. Her iki grubun sikayet davraniglari arasinda
farkliliklar vardir.

Yiiksel ve digerleri (2004) Hollandali ve Tiirk turistlerin sikayet
davraniglarinin  benzerliklerini ve farliliklarini arastirmistir. Calismada  kiiltiirel
farkliliklar Hofstede’in kiiltiirel boyutlar1 temel alinarak degerlendirilmektedir;
bireysellik/kollektivizm, erillik/disillik, glic mesafesi ve belirsilikten kaginma. Buna
gore calismada iki grup degerlendirildiginde milliyetler arasinda davranissal farklar
olabilecegi saptanmistir. Yasanan sorunu baska miisterilere anlatma, isletmeyi
gelecekte tercih etmeme gibi davranislarda benzerlik bulunmaktadir iki grup
arasinda. Hollandal1 ve Tiirk miisterilerinin problem karsisinda verilen yanitin
memnuniyetsizligi sozlii olarak personele iletme ve iist diizey bir yoneticinin ¢dziim
stirecine dahil olmasini talep etme davranislarinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir
(Yiiksel ve digerleri, 2004: 18). Tiirkler {ist diizey yetkilinin katilimi konusunda daha
yiiksek ortalamaya sahiptir. Hollandali miisteriler dost ve arkadaslarimi uyarma
konusunda daha fazla egilime sahiptir. Ayrica Hollanda’l1 miisteriler sesli sikayete
yonelme ve tigilincii kisi ya da kuruluslara aktarma konusunda daha az isteklidir.

Heung ve Lam (2003) restoranda Cinli ve Batili miisterilerin sikayet
davraniglarint  arastirmaktadir. Calismaya gore iki grup arasinda bir fark
bulunmamistir. Kadin, egitimli ve gen¢ miisteriler daha ¢ok sikayet etmektedir. En
cok tercih edilen sikayete yonelik tepki aile, arkadas ve ¢evreyi uyarmaktir. Restoran
miisterilerinin sikayet motivasyonlart arasinda sorunun c¢oziilmesi, agiklama
beklenmesi, 6ziir dilenmesi yer almaktadir.

Huang ve digerleri (1996) ABD ve Japon turistlerin otelde karsilastiklar:
memnunniyetsizlik ~ yaratan bir hizmete yonelik verecekleri tepkileri
degerlendirmistir. Buna gére ABD’li turistler dogrudan otele sikayet etme,
arkadaglarin1 ve ¢evresini uyarma gibi davranislarda bulunurken Japon turistler

memnuniyetsizlik veren hizmet karsisinda hi¢ birsey yapmamayi tercih etmistir.
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2.2.4.2. Hizmet Iyilestirmeleri ve Telafiler

Turistik Uiriin biiylik oranda hizmet iiretimini esas aldigindan genel olarak
soyut bir nitelige sahiptir. Turistik {riiniin hizmet bazli soyut ozelligi, heterojen
yapisi ve hizmetin liretim ve tiikketiminin ayni anda gergeklesmesi turizm sektoriinde
standartlagsmada, hizmet kalitesinde ve miisteri memnuniyetinde farkliliklara ve
sorunlara yol agmaktadir (Kozak vd., 2014). Bunun sonucunda turizm sektoriinde
hizmet noksanlig1 kolaylikla ortaya ¢ikan bir durum olmaktadir. Turizm sektoriinde
hizmet noksanligi turist herhangi bir memnuniyetsizlik yasadiginda ortaya
cikmaktadir. Bu memnuniyetsizlik turistin 6nceden planladigi veya bekledigi hizmeti
alamadigr durumlarda yasanmaktadir (Ennew ve Schoefer, 2003). Diger yandan,
bireyler herhangi bir memnuniyetsizlik yasamadiklarinda da sikayet etmeye
yonelebilirler (Kowalski, 2002: 1025). Hizmet elle tutulur somut bir nitelige sahip
olmadigi i¢in turistin algis1 hizmet noksanliginin olugsmasindaki faktorlerden biridir.
Hizmet noksanligi sonucunda turist sikayetleri ortaya c¢ikmaktadir. Bu sikayetler
sessiz kalmaktan hizmet alinan isletmeyi degistirmeyi kapsayan c¢ok ¢esitli ve genis
bir yelpazeye yayillan davranis ve tutumlar1 igermektedir. Ayrica sikayetin
olusmasini turistlerin sahip olduklart kiiltiirel degerleri de etkilemektedir. Sikayet
davranig1 iirlin veya hizmeti satin alma sonrasinda ortaya cikan bir davranistir.
Tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglari isletmelerin en onem vermesi gereken
konulardan biridir (Tek, 1990: 152). Sikayet egilimi sonrasinda isletmeler tarafindan
Oziir dileme, nedenini agiklama, para iadesi Onerisi gibi hizmet iyilestirme cabalar
ortaya konulmaktadir. Bu hizmet iyilestirme c¢abalar1 basarili olursa tiiketicinin
giiveni, memnuniyeti ve sadakati saglanmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 202).
Hizmet iyilestirmeleri sonucu tliketicinin memnuniyeti olustugu taktirde tiiketici ayni
turistik Uiriin veya hizmeti tekrar tekrar satin alma egilimini gosterecek ve boylelikle
tiikketici sadakati saglanmis olacaktir. Ayrica isletmenin imaji, tiiketici memnuniyeti,
sunulan hizmet kalitesi de tiiketici sadakatini etkilemektedir (aktaran Demir ve
Kozak, 2013: 202). Diger yandan basarisiz bir hizmet iyilestirmesi durumunda diisiik
tavsiye etme niyeti, diisiik yeniden ziyerat etme niyeti ve tiikketici memnuniyetsizligi

ortaya ¢ikmaktadir (Duman ve Kozak, 2009: 150). Bu nedenlere bagli olarak hizmet
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iyilestirmeleri turizm isletmelerinin en 6nem vermesi gereken konularin baginda
gelmektedir.

Hizmet noksanligimin 6nemi, tiiketicinin  problemini gidermek ve
memnuniyetini  saglamak amaci ile sunulan hizmet telafisinin ¢esidini
belirlemektedir. McCollough (2009)’a gore eger tiiketiciler herhangi bir finansal
kayip yasamislar ise bu durumda maddi telafi beklemektedirler (aktaran Zourrig ve
digerleri, 2014: 241). Hizmet noksanliginin ¢ok Onemli algilandigi durumlarda
hizmeti saglayici memnuniyetsizligi telafi etmeye yonelik giiclii alternatifler sunsa da
bireyler yine de negatif agizdan agza sdylenti yayabilir. Boyle bir durumda hizmeti
alan tiiketici hizmet saglayiciya daha az giiven duymakta ve baglilik hissetmektedir
(Weun ve digerleri, 2004). Ayrica hizmet iyilestirmesine yonelik sunulan telafi,
hizmet noksanligi sonrasi olusan memnuniyetsizligi azaltmakta ve tekrar ziyaret
etme niyetini etkilemektedir (Nguyen ve digerleri, 2012: 1186). Kiiltiirel farkliliklar
gdz oOniinde bulunduruldugunda hizmet noksanliklarina bagli olarak olusacak
potansiyel bir kayip konusunda kollektivist kiiltiirlerden gelen Tayvan ve Hong
Kong’lu tiiketiciler, bireysel kiiltiirlerden gelen ABD ve Hollanda’l1 tiiketicilere karsi
daha hassastir. ABD’li ve Orta Dogu’lu tiiketiciler iizerinde hizmet noksanligi
algilarma yonelik yapilan bir ¢alismaya gore Orta Dogu’lularin ABD’lilere gore
yasanan hizmet noksanligin1 daha onemli olarak algilamaktadirlar (aktaran Zourrig
ve digerleri, 2014: 241).

Zourrig ve digerleri (2014)’nin g¢alismasinda ABD ve Puerto Rico’lu
tilketicilerin hizmet noksanligmna yonelik algilart kiltiirel farkliliklar esliginde
degerlendirilmektedir. Calisma sonuclarina gore kiiltiirel farkliliklar ulusal diizeyde
degil bireysel diizeyde ortaya ¢ikmistir. Ngai ve digerleri (2007) Asyali ve Asyali
olmayan kiiltiirleri degerlendirdikleri ¢aligmalarinda hizmet iyilestirmesine yonelik
otel tarafindan gosterilen ¢abalarin i¢inde her iki grubun en ¢ok 6ziir dilenip hemen
problemin ¢oziilmesini tercih ettigini belirtmektedir. Hizmet iyilestirmesi ¢abalarini
3 grupta toplamistir; maddi telafiler, maddi olmayan telafiler ve 6ziir dilenip hemen
problemin ¢oziilmesi.

Patterson ve digerleri (2006) kiiltiirel degerlerin turistlerin  hizmet
tyilestirmesini degerlendirmelerine etkilerini arastirmistir. Calisma sonuglarina gore

kollektivist degerlere sahip olan turistler hizmet iyilestirmesi girisimi girket
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tarafindan yapildiginda daha mutlu olmaktadir. Yiiksek giic mesafesi degerine sahip
kiiltiirdekilerin hizmet konusunda yiliksek beklentileri vardir ve belirsizlikten
kaginma derecesi yiiksek olan kiiltiirlerde bireyler hizmet aksamasi durumlarindan
daha fazla rahatsizlik duymaktadir. Mueller ve digerleri (2003) Amerikali ve
Irlandali tiiketicilerin restoranlarda hizmet noksanligi sonrasi isletme tarafindan
sunulan hizmet iyilestirmeleri ve telafilere yonelik tutumlarini arastirmaktadir.
Irlandali miisterilerin en c¢ok tercih ettikleri hizmet iyilestirmesi stratejisi yemegin
degistirilmesi veya diizeltilmesi ve Oziir dilenmesidir. Amerikalilar ise yemegin
degistirilmesini ve ticret alinmamasint tercih etmektedir. Telafi alternatifleri
degerlendirildiginde Irlandali tiiketicilerin %50’si ve Amerikali tiiketicilerin %87’si

restoran tarafindan kupon verildiginde restauranta tekrar gelmeyi tercih etmektedir.
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UCUNCU BOLUM
SAGLIK TURIZMi

3.1. Saghk Turizmi Kavram ve Cesitleri

Saglik turizmi tarihte ortaya c¢ikan en eski turizm tiplerinden biridir.
Bireylerin 6zellikle temiz havadan yararlanma ve iklim degisikligi i¢in iist solunum
yollar1 ve akciger rahatsizliklari ile sicak su kaynaklarindan faydalanma iizere
seyahat etmeleri yiizyillar 6ncesine dayanmaktadir. Saglik turizmi en genel tanimu ile
bireylerin yasadiklar1 yerden baska bir yere saglik hizmeti almak amac ile seyahat
etmesidir (Ross, 2001). Diger bir deyisle saglik turizmini hastalarin acil bir saglik
hizmeti veya sectikleri bir saglik hizmetini almak ve saglik sorununu ¢6zmek iizere
baska bir iilkeye gitmesi olarak tanimlamak miimkiindiir (Timur, 2014). Bu sekilde
hizmet almak amaci ile seyahat eden kisiye saglik turisti denmektedir. Ancak burada
onemli olan saglik turisti denmesi i¢in bireyin saglik hizmeti aldig1 yerde 24 saatten
fazla kalmasi gerekir.

Saglik turizmi li¢ gruba ayrilmaktadir: Medikal turizm, Termal turizm, Yash
ve Engelli turizm (Aydin vd., 2012°den aktaran Saglik Turizmi Daire Bagkanligi,
2013).Baz1 kaynaklarda saglik turizmi dort gruba ayrilmaktadir; medikal turizm,
termal turizm, yash turizmi ve engelli turizm. Diger yandan Gonzales ve Brenzel
(2001) saglik turizmi saglik-giizellik turizmi, rehabilitasyon ve tedavi bi¢ciminde ele

almaktadir (Gonzales ve Brenzel’dan aktaran Giilmez, 2012: 30).

Tablo 27: Saglik Turizm Cesitleri

- Medikal Turizm
- Termal/Spa/Wellness Turizm

- Yash ve Engelli Turizm

Kaynak: Saglik Turizmi Daire Bagkanligi, 2013.

Yukarida Tablo 27’de saglik turizm gesitleri su sekilde beliritilmektedir;

medikal turizm, termal/spa/wellness turizm, yasl ve engelli turizmi.
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Tablo 28: Alinan Hizmetin Cesiti Bakimidan Saglik Turizm Tipleri

Saglik-Giizellik Turizmi Tedavi Rehabilitasyon
Spa Elektif Cerrahi Diyaliz
Dogal Turizm Plastik Cerrahi [lave Programlar
Eko Turizm Eklem Replasmant Yasli Bakim Programlari
Kitle Turizmi Kardiotorasik Hizmetler Bagimlilik Tedavileri
Bitkisel Tedaviler Diagnostik Hizmetler
Tamamlayic1 Tedaviler Kanser Tedavisi
Infertilite Tedavisi

Kaynak: Gonzales ve Brenzel, 2001°den aktaran Giilmez, 2012: 30-31.

Yukaridaki Tablo 28’de saglik turizmi tipleri alinan saglik hizmetinin g¢esidi
bakimindan agiklanmaktadir. Saglik ve Giizellik turizm tipi; Spa, dogal turizm, eko
turizm, kitle turizm, bitkisel tedaviler ve tamamlayic1 tedavileri icermektedir. Tedavi
turizm tipi; elektif cerrahi, plastik cerrahi, eklem replasmani, kardiotorasik hizmetler,
diagnostik hizmetler,kanser tedavisi, infertilite tedavisini kapsar. Rehabilitasyon
turizm tipi; diyaliz, ilave programlar, yasli bakim programlari, bagimlilik
tedavilerinden olusur.

Lee ve digerleri (2007) saghik turizm gesitlerini dort grup altinda
toplamaktadir: 1) hastaligin tedavi edilmesi, 2) kozmetik cerrahi, 3) wellness/iyilik
ve 4) infertilite tedavisi (aktaran Baukute, 2012: 7). Farkl: sekillerde isimlendirilse de
saglik turizminin igerigi aymidir. Saglik turizmi ciddi tedavi edilmesi gereken
hastaliklar ile ciddi olmayan hayat kalitesini arttirmaya ve rahatlamaya yonelik
cesitli uygulamalardan olusmaktadir. Bu tezde saglik turizmi su basliklar altinda
incelenecektir; medikal turizm, termal turizm (termal/wellness/spa), yasl ve engelli
turizm.

(1) Medikal Turizm (Tip Turizmi):

Medikal turizm saglik turistinin iyilik halinin gelismesi i¢in yapilan tibbi
islem ya da etkinlikleri icermektedir. Hastaligin iyilestirilmesi durumu; tibbi check-
up, saglik taramasi, dis tedavisi, kalp ameliyati, protez takilmasi, kanser tedavisi,
norosirurji, organ nakilleri ve nitelikli tibbi miidahaleleri gerektiren diger islemleri

kapsamaktadir. Bu hizmetleri almak i¢in seyahat eden kisiye medikal turist
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denmektedir. Cohen (2006) genel kabul gérmiis medikal turist tanimina ek olarak
alternatif ve detayli bir medikal turst tipolojisi olusturmustur. Buna gore;

Q) Yalnizca turist: Ziyaret ettikleri iilkede herhangi bir tip hizmetinden
yararlanmayan turistler ya da ziyaretgilerdir.

(i) Tatilde tedavi edilen turist: Seyahati sirasindaki rahatsizlanma ya da
kaza nedeni ile tip hizmeti ve tedavi alan turistlerdir.

(iii)  Tatil ve tedavi amagl turistler: Bu turistler ziyaret ettikleri tilke ya da
bolgeye tam anlamui ile tibbi nedenlerle gitmezler. Ancak ziyaret ettikleri bolgede
bazi rahatsizliklari i¢in tedavi olanaklari olmasi tercih nedenidir. Diger bir deyimle
tatilde tedavi amacl turistlerdir.

(iv)  Tatil yapan hastalar: Bu ziyaretgiler esasen bir bolgeye tedavi amagh
giderler, ancak iyilestikten sonra, ya da tedavi sonras1 gittikleri bolgede tatil de yapan
ziyaretgilerdir.

(v)  Yalnizca hastalar: Bu gruptaki medikal turistlerin bir bolgeye gidis
amaglart yalnizca o bolgede tedavi olmak ya da operasyon gegirmektir. Tatil gibi bir

amaglar1 yoktur (Cohen, 2006).

(i) Termal/SPA/Wellness Turizmi:

Glinlimiizde turizm tiirler1 amaca, talebe ve insanlarin zevk ve hobilerine gore
cok cesitlilik gostererek degisik alanlardaki yeniliklerle giderek zenginlesmektedir.
Buna paralel olarak saglik turizmi de zinde kalmayi bir yasam bi¢imi haline getirmis,
ruh ve beden giizelligine 6nem veren ¢agdas insanlara da hizmet vermeye baslamistir
(Koyuncu, 2003: 15). Termal turizmin tiirevlerini li¢ ana baslik altinda toplamak
miimkiindiir; klimatizm (temiz havadan yararlanma), 2) termalizm (kaplica) ve 3)
tivalizm (meyve-sebze kiir tedavisi).

Termal turizm mineralize termal sular ile ¢amurlarin, kaynagin yoresinde
cevre ve iklim faktorleriyle beraber, insan sagligina olumlu katki saglamak iizere,
uzman hekimlerin denetim ve programinda fizik-tedavi-rehabilitasyon, egzersiz gibi
destek tedavilerle beraber kiir uygulamalari i¢in yapilan turizm hareketi seklinde
tanimlanmaktadir. Ilerleyen kisimda termal turizm ayrintili olarak incelenmektedir.

Bugiin saglik turizmi kendini iyi hissettrme (SPA) ve saglikli olma olmak

tizere iki temel alana odaklanmigtir. Kendini 1yi hissettirme masaj, bitkisel maskeler
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ve cilt bakimi gibi insanlara kendilerini iyi hissettirecek iirlin ve hizmetler sunumunu
icerirken saglikli olma ise bazi sorunlari 6nleyerek hem fiziksel hem de zihinsel
anlamda saglikli olmalarina yardim eden etkinlikleri igerir (Kozak ve Bahge, 2009:
189). Wellness filozofisi ise saglik ve iyilik halini igerir. Wellness filozofisinin amact
ruh, viicut ve zihin arasindaki dengeyi saglamaktir (Szyrocka ve digerleri, 2014: 51).
SPA kelimesi Latince’den gelmekte ve “Sanus Per Aquam” yani sudan gelen saglik
anlamina gelmektedir. SPA filozofisi suyun viicut ve ruhu rahatlattigi varsayimina
dayanir. SPA viicudu, zihni ve ruhu rahatlatan gevseten yonelik uygulamalari kapsar.
Wellness ve SPA birlikte kullanilmaktadir. Wellness turizminin motivasyon
faktorleri rahatlama, farkli aktivitelere katilma, rekreasyon ve dogadan keyif alma
olarak belirtilmekle beraber en O6nemli motivasyon faktorii rahatlama olarak
aciklanmaktadir (Chen ve digerleri, 2008: 103).

SPA tipleri Kalinowski (2012) tarafindan su sekilde siniflandirilmistir:

Q) Guntbirlik SPA: Giiniibirlik SPA’ya sehir SPA’s1 da denmektedir
¢linkii konumu sehir i¢cinde konaklama gerektirmeyen bir mesafede yer alir. Masaj vb
uygulamalari kapsar. Iginde giizellik merkezleri, sportif aktiviteler, rekreasyon ve
spor kompleksi bulunur.

(i)  Wellness ve SPA: Masaj, giizellik ve rahatlama ritiielleri gibi viicut,
zihin ve ruhu rahatlatmaya yonelik uygulamalar igerir. Yoga kurslari, fitness, dans,
sauna, jakuzi, yiizme havuzlari ve banyolardan olusur.

(iii)  Sehir dis1 (Resort) SPA: Miisterilerine SPA uygulamalarina ek olarak
golf, yiizme, tennis, binicilik gibi aktiviteleri sunar. Otelde ayrica ¢ocuklar i¢in de
aktiviteler mevcuttur.

(iv)  Destinasyon SPA’si: Destinasyon SPA’s1 miisterilerine kilo verme,
stresten arinma, detoks programlari, sigarayr birakma gibi belli bir amaca yonelik
hizmetleri sunar.

(v) Medikal SPA: Medikal SPA saglik klinigi ile giiniibirlik SPA
uygulamalarin1  kapsar. Miisteriler doktor ile goriisiir. Merkezde dermatolojik
uygulamalar yapilir. Estetik opreasyon da uygulanir. Burada amag rahatlama degil
medikal uygulamalardir.

(vi)  Is SPA’si: Konferanslar ve diger is toplantilar1 sirasinda verilen SPA

uygulamalarini kapsar (Kalinowski, 2012’den aktaran Szyrocka ve digerleri, 2014).
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Termal turizmde genel ilkeler (Usta, 2014: 81):
- Merkezlerde turistlere saglikla ilgili genel bilgiler verecek personel ve tibbi
laboratuar bulundurulmalidir.
- Diizgiin yollar ve yiiriiylis i¢in patikalar bulunmalidir.
- Uzman doktorlar mutlaka bulunmalidir.
- Turistlerin yemek rejimi, eglenceleri, gezintileri, tedavi kiirleri ve
konaklamalar1 6nceden diizenlenmelidir.
- Merkezler kisa ve uzun gezinti yollarina, oyun ve spor tesislerine sahip
olmalidir.
- Kiir ve fizik tedavi icin gerekli tesis donanim eksiksiz saglanmalidir.
- Tesisler, doga ile uyumlu olmali, asgari konfor ve estetik gbéz Oniinde
bulundurulmalidir.
- Sularin belirli donemlerde analizleri yapilmalidir.
- Ulkenin iklim ve termal kaynaklarmin tam bir sayrmi yapilarak her birinin
ozellikleri saptanmalidir.
- Biiyiik termal merkezlerde 6zel klinikler agcilmalidir.
- Iklim ve kaplica tedavi merkezlerinde doktorlara genis dlgiide sorumluluk
verilmelidir.
- Saglik turizminde hizmet veren merkezlerin ve tesislerin yurt i¢inde ve

disinda genis bir tanitim1 yapilmali ve etkin pazarlama politikalar1 uygulanmalidir.

(iii)  Yash Turizmi ve Engelli Turizmi:

Yash turizme dglincli yas turizmi (3. yas turizmi) de denmektedir. Yas
donemleri su sekilde agiklanabilir: Birinci yas; kisinin egitim aldigi, gelisme
sagladigi ve calisma devresine hazirlik dénemidir, ikinci yas; kisinin calisma
donemidir. Birinci yas donemini tiiketici olarak tamamlayan insanlar bu yas
doneminde hem tiiketici hem {iretici olmaya toplum ve ekonomiye katkida
bulunmaya baslarlar. Ugiincii yas ise 6zgiir yasam déneminin basladigi emeklilik
donemidir (Usta, 2014: 26).

Son donemlerde saglik turizminde yaslilarin bakimu ile ilgili kurulan tesisler
ve bu amagla yapilan seyahatler saglik turizminin yeni bir tlirii olarak turizm

faaliyetlerinde yerini almaya baslamistir. Ilerleyen tip ve teknoloji ge¢mis yillara
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oranla insan dmriinlin uzamasina neden olmustur. Basta gelismis lilkeler olmak iizere
diinyada 55 ve iizeri bireylerin sayisi artmaktadir. 1999 yilinda 593 milyon olan 60
yas ve {stll turist sayisimin 2050 yilina gelindiginde 2 milyara ulagmasi
beklenmektedir (Cengiz ve Kantarci, 2013: 31). Bu grubun harcama diizeyleri de
yiikksek oldugu i¢in ozellikle gelismis iilkelerdeki bireylerin yash turizmi yeni bir
turistik lirlin ve pazar haline gelmistir.

Belirli bir yasin iizerinde (genellikle 65 ve tizeri) bulunan ve genellikle
emekli bireylerin bulunduklar1 yerden ayrilarak degisik iilkelere yonelik yaptiklari
seyahatler bu kapsamda yer almaktadir. Bu kapsamdaki bireyler seyahat edilecek
bolgelerde uygun iklim kosullari, ucuzluk, saglik hizmetlerinin yayginligi, bolgeye
ulasim kolayligi gibi bazi kosullara 6nem vermektedir (Yilmaz, 2007: 15).Sadece
saglik hizmeti ve tedavi almak {izere yaslilarin seyahat etmesine geriatri turizmi
denmektedir. Geriatri turizmi kavram olarak 6zel bakim goren yagli insanlar ve yash
insanlarin saglik yoniinden bakimlart ile ilgili faaliyetleri ifade etmek igin
kullanilmaktadir (aktaran Oztiirk ve Bayat, 2011: 151). Ugiincii yas veya yash
turizmi ile geriatri turizminin fark: geriatri sadece saglik ve sagligi koruma odakli bir
yaklagima sahip olmasidir. Geriatri turizmi, yasl bireylerin sagliginin korunmasi,
gelisebilecek hastaliklarin 6nlenmesi, tani ve tedavilerine yonelik olarak yapilan
seyahatlerdir (aktaran Oztiirk ve Bayat, 2011: 151).

Engelli turizmi son yillarda ortaya ¢ikan turizm g¢esitlerinden biridir ve
gelismis tlilkelerde uygulanmaktadir. Gelismekte olan iilkelerde engelli bireylerin
turizme katilabilmeleri i¢in Oncelikle sokaga yalniz basina g¢ikabilmesine olanak
taniyacak diizenlemelerin yapilmasi gerekir. Engelli bireyin tanimi Diinya Saglik
Orgiitii tarafindan {ic unsur altinda ele alinmaktadir (aktaran Kirlar, 2013: 3-4): -
Yetersizlik; Psikolojik, anatomik veya fiziksel yap1 ve fonksiyonlardaki bir eksiklik
veya dengesizliktir. Organ seviyesindeki bozukluklar1 ifade etmektedir.- Oziirliiliik:
Bir eksiklik sonucu meydana gelen ve normal sayilabilecek bir insana oranla bir isi
yapabilme yeteneginin kaybedilmesi ve kisitlanmast durumudur. Bireysel diizeydeki
bozukluklar1 ifade etmektedir. - Engellilik: Bir eksiklik ya da sakatlik sonucunda,
belirli bir kiside meydana gelen ve o kisinin yas, cinsiyet, sosyal ve kiiltiirel
durumuna goére normal sayilabilecek faaliyette bulunma yetenegini Onleyen ve

sinirlayan dezavantajli bir durumu ifade etmektedir. Engelliler i¢in 6zel bakim, klinik
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otellerde ve rehabilitasyon merkezlerinde verilmektedir (Aydin vd., 2012’den
aktaran Tirkiye Medikal Turizm Degerlendirme Raporu, 2013: 18).

Genel olarak koruma, tedavi ve rehabilitasyon olmak iizere ii¢ boyutta
toplanan saglik hizmeti veren tesisler su sekilde siralanabilir: hastaneler, klinik-
poliklinikler, 6zel saglik merkezleri, rehabilitasyon merkezleri-senatoryumlar, fizik
tedavi merkezleri, fizyolojik-psikolojik teshis tedavi merkezleri ve alternatif tip
merkezleri (Go¢men, 2008: 38).

3.2.  Saghk Turizmi Motivasyonlari
Saglik turizminin saglik hizmetine ek olarak motivasyonlar1 Hallab (2006)
tarafindan su sekilde belirtilmektedir; saglikli beslenme, heyecan, egitim, kagis ve

keyif almak (aktaran Laesser, 2011: 84).

Tablo 29: Saglik Turizmi Motivasyonlari

- Daha iyi ve yiiksek kalitede saglik hizmeti almak.
- Daha ucuza saglik hizmeti almak.

- Farkli bir yerde saglik hizmeti almak.

- Saglikli beslenme

- Heyecan

- Egitim

- Kagis

- Keyif almak

- Sauna, masaj ve diger saglik hizmetleri.
- Sicak iklimden faydalanmak.

- Dinlenme

- Yenilenme

Kaynak: Turizm Calistay1, 2014; Giilmez, 2012; Hall, 1992’den derlenmistir.
Tablo 29’da saglik turizmi motivasyonlart ag¢iklanmaktadir. Buna gore
motivasyonlar sunlardir; Sauna, masaj ve diger saglik hizmetleri almak, sicak

iklimden faydalanmak, dinlenme, yenilenme, farkli bir yerde saglik hizmeti almak,
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saglikli beslenme, heyecan, egitim, kacis, keyif almak, daha ucuza saglik hizmeti
almak amaci ile seyahat etmek.

Bazi ¢aligmalar saglik ve spor tuizmi motivasyonlarini iliskilendirip birlikte
ele almaktadir. Hall (1992) yaptigi c¢alismasinda motivasyonlar ve turistlerin
aktivitelere katilim diizeyleri (spor, saglik ve macera turizmi) konusunda kavramsal
bir ¢erceve olusturmustur. Buna gore saglik turizmi spor turizminin tam tersine
rekabeti igermeyen motivasyonlart ve katilim anlaminda aktiften ziyade pasif
katilimi icermektedir (Hall, 1992: 143). Saglik turizminin diger motivasyonlar1 daha
ucuza hizmet almak, daha iyi saglik hizmetlerine ulagmak ve farkli bir yerde tedavi

almak bi¢iminde siralanabilir (Turizm Calistayi, 2014).

3.3. Diinyada Saghk Turizmi

En eski saglik turizm bigimi Romalilar doneminde tarihi spa, kaplica ve
banyolara yapilan seyahatlerdir (aktaran Smith ve digerleri, 2010: 163). Bunu
takiben diinyada saglik turizmi faaliyetleri 18. y.y.da Avrupa’da kaplica turizmi ile
devam etmistir. Ingiltere’de Bath, Brighton, Harrogate kaplicalara bagli olusan ¢ok
eski turizm destinasyonlaridir. 20. y.y. ile saglik turizmi son yillara kadar az gelismis
iilkelerin zengin bireyleri daha 1yi saglik hizmetlerinden faydalanmak icin gelismis

tilkelere seyahat etmesi bigiminde gergeklesmistir (Cohen, 2006: 25).

3.3.1. Diinyada Medikal Turizm

Turizm gelismekte olan {ilkeler i¢cin gelir getirici nitelik tagirken gelismis
iilkeler igin turizm sosyal bir olgu niteligindedir (Izmir Medikal Turizm Paneli,
2014). Saglik turizminin iilkeye gelir getirici etkisi gelismekte olan tilkelerin gelisme
plan ve politikalarinda yer almasini saglarken turizm destinasyonlar1 arasindaki
rekabetler saglik turizminin turistik bir {irlin olarak ele alinmasina yol agmaktadir.
Saglik turizmi 6zellikle son 10-15 yilda diinyada ¢ok biiylik bir gelisme gdstermistir.
Uretimin ve hizmetin kiiresellesmesi, ilerleyen teknoloji ile uzak destinasyonlarin
parasal maliyet ve zaman maliyeti acisindan kolay ulasilabilir bir duruma gelmesi,

internet kullaniminin yayginlagip gelismesi ile kisinin bilgiye ¢ok rahat erigebilir
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olmasibu gelismenin baslica nedenleri olarak sayilabilir. Gliniimiizde geligmekte olan
tilkelerde tip hizmetlerinin iyilegsmesi ve isgiicli ile hizmetin ucuz olmasi saglik
turizmini gelismis iilkelerden gelismekte olan iilkelere dogru diizenlenen bir turizm
bicimi haline getirmektedir. Bu etkenlere ek olarak gelismis iilkelerde saglik
sektoriinde bekleme siirelerinin ¢ok uzun olmasi 6zellikle organ nakillerinde bekleme
listelerinin ¢ok uzun olmasi (Bramstedt ve Xu, 2007: 1698), saglik hizmetlerinin ve
Ozel saglik sigortalarinin oldukc¢a pahali olmasi ve herkesin bunu karsilayacak
giiclinlin olmamas1 6zellikle ABD’de ¢ok pahali hastane ve 6zel doktor masraflari ile
Avrupa’da saglik sektoriindeki uygulamalarin gittik¢e Ozellesmesi gelismekte olan
tilkelere olan saglik hizmetleri talebini arttirmaktadir. Kisiler bagka iilkelere tedavi
amaci ile seyahat ederken ayn1 zamanda tedavi ile tatili bir araya getirmektedir
(Cohen, 2006: 25).Bireyler uygun fiyatlarda saglik hizmeti ve bakimina ulagmak i¢in
seyahat etmektedir. Ozellikle ABD’den Hindistan, Tayland, Meksika ve Singapur’a
biiyiik bir medikal turizm hareketi vardir (Turner, 2007: 306). Diinyada medikal
turizmde One ¢ikan destinasyonlar sunlardir; Arjantin, Avustralya, Belcika, Brezilya,
Karayipler, Cin, Kosta Rica, Kiiba, Fransa, Almanya, Macaristan, Hindistan, Israil,
Japonya, Urdiin, Malezya, Meksika, Fas, Yeni Zelanda, Panama, Filipinler, Polonya,
Suudi Arabistan, Singapur, Giiney Afrika, Giiney Kore, Ispanya, Isvicre, Tayvan,
Tayland, Tunus, Tiirkiye, Birlesik Arap Emirlikleri, Ingiltere ve ABD (Jagyasi,
2010).

Newman (2006)’ya gore medikal turizm bireylerin tedavi veya cerrahi
miidahale amaci ile deniz asir1 seyahatlerindeki hizli artis ile birlikte bir nis pazar
(nispeten kiiciik ama oOnemli pazar dilimi) bi¢ciminde ortaya c¢ikmis ve diinya
genelinde oldukca hizli bir gelisme gostermektedir (aktaran i¢oz, 2009: 2262).
Medikal turizmde ana destinasyon Asya bolgesidir. Hindistan basi c¢ekmekte
Tayland, Malezya, Singapur onu izlemektedir. Tayland’a uzak destinasyonlardan
oldugu kadar Cin, Tayvan, Pakistan, Banglades, Singapur ve Japonya gibi yakin
ilkelerden de saglik hizmeti almaya pek c¢ok saglik turisti seyahat etmektedir
(Connell, 2006: 1097). Oyle ki Tayland Japonya’dan gelen medikal turistler igin &zel
bir pazar yaratmis ve bu ylizden doktorlarinin ¢ogu Japonya’da egitim almaktadir.
Ayrica hemsireler ve diger saglik personeli turistlere daha iyi hizmet vermek adina

Japonca Ogrenmektedir. Giiney Amerika’da Brezilya ve Kosta Rika, Orta
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Amerika’da Meksika ve Kiiba medikal turizm destinasyonlaridir (Lunt ve digerleri,
2010: 29). Dubai Orta Dogu’nun en Onemli medikal turizm destinasyonudur.
Avrupa’nin dnemli destinasyonlar1 Iskandinav iilkeleri, Giiney ve Orta Avrupa’dir.
Giliney Afrika da kozmetik cerrahi yaptirmak i¢in son yillarda ABD’den pek cok
saglik turistini agirlamaktadir. Arjantin de estetik operasyonlar i¢in bir ¢ekim

merkezidir (Connell, 2006: 1094).

3.3.2. Diinyada Termal/Wellness/SPA Turizmi

Daha once de belirtildigi tizere termal turizm en eski turizm tiplerinden biridir
ve Avrupa’da ortaya c¢ikmustir. Kaplica sularinin sifalart milattan 6nce Yunanh
hekim Hipokrat’in yazilarinda da ge¢mektedir. Romalilar doneminde Avrupa ve
Anadolu topraklarinda yaygin olarak kullanilmistir.

Avrupa’da bireyler ¢ok eski donemlerden beri iyilesmek ve tedavi olmak
amaci ile termal ve kaplicalara seyahat etmektedir.17. ve 18. ylizyillarda 6zellikle
Avrupa aristokrasisi tarafindan termal sularin sifali etkilerinden yararlanilmis, termal
sularin bulundugu ydreler tedavinin yani sira rahatlama amagli olarak sosyal aktivite
merkezi durumuna gelmistir. Ingiltere’nin Giiney Bat1’sinda yer alan Bath sehrindeki
kaplicalar hem sosyal amagli hem de termal tuzim agisindan ziyaret edilmektedir
(Cooper ve digerleri, 1995).

Diinyada termal ve yer alti kaynaklarindan zengin kaplica turizminde one
cikan destinasyonlar soyledir: Amerika kitasinda ABD, Brazilya, Sili; Afrika
kitasinda Misir, Uganda ve Giinay Afrika Cumhuriyeti; Asya kitasinda Cin,
Hindistan, Endonezya, Malezya, Tayland, Tayvan. Ayrica Japonya 6nemli termal
turizm destinasyonlarindan biridir. Japonya’nin giineyinde yer alan Beppu sehri her
yil 13 milyon kaplica ve termal olanaklardan yararlanmak amaci ile gelen turisti
agirlamaktadir (Arisoy, 2014). Avrupa’da 6nemli termal turizm destinasyonlari
Macaristan (Lake Heviz Avrupa’nin en biiylik termal gdlii), Litvanya (Baukute,
2012: 21), Almanya, Rusya, Fransa, Isvicre, Yunanistan, Italya, Yunanistan, Cek
Cumbhuriyeti, Ispanya, Slovakya’dir. Bu iilkeler alternatif saglik turizminde onde
gelen destinasyonlardir. Almaya’da 263 adet resmi belgeli termal merkez

bulunmakta ve yatak kapasitesi 750.000’dir. Tesislere yilda yaklasik 12 milyon
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kiirist gelmekte ve 30 Milyar Dolar’a varan ekonomik katki saglanmaktadir. Diger
taraftan Almanya’da 26 tip fakiiltesinde termal tedaviye yonelik egitim verilmekte ve
bu alandaki arastirmalar desteklenmektedir (Ozbek ve Ozbek, 2008: 103-104).
Almanya’da saglik ve termal turizmi, diger turizm cesitleri ile ¢ok iyi bir bigimde
entegre edilerek basarili bir sistem kurulmustur. Ayrica alt yap1 ve iist yap tesisleri,
tibbi uygulama teknik ve bilimsel olanaklarla desteklenmektedir (Tiirksoy, Tiirksoy,
2010: 708). Almanya’nin Stuttgart sehrinde bulunan Das Leuze Kaplica ve
Rekreasyon tesislerini yaz aylarinda giinde 8000 kisi ziyaret etmektedir. Bu rakam,
yillik 3000 kisi/glin olmaktadir. Doktor teshisi ve raporu olmasi sartt ile kaplica
tedavilerinin hem 6zel hem de kamu saglik sigorta sirketleri tarafindan tam veya
kismen karsilandigi tilkelerden biridir(aktaran Kozak,2014: 20).

Macaristan, Cek Cumbhuriyeti, Slovakya ve Slovenya gibi Dogu Avrupa
tilkeleri termal sulardan ¢ok zengin olup devletler tarafindan geleneksel medikal
spalar gelistirmek ve iyilestirmek adina yogun yatirimlar yapilmaktadir (Puczké ve
Bachvarov, 2006’dan aktaran Szyrocka ve digerleri, 2014). Cek Cumhuriyeti ve
Slovakya’da 60 adet resmi belgeli termal merkez vardir ve yilda 500.000’e yakin
hastaya tedavi hizmeti verilmektedir. italya’da 360, Ispanya’da 128 ve Fransa’da 104
adet belgeli termal merkez bulunmaktadir. Almanya ve Macaristan her yil ortalama
10 milyon, Fransa 1 milyon ve Isvigre 800 bin termal turist agirlamaktadir. Italya’da
binlerce yillik termal kaynaklar Roma 6ncesi donemden bu yana bir¢ok hastaligin
tedavisinde kullanilirken bugiin termal tesis sayis1 360, misafir edilen turist sayisi
yillik 600 bindir. Yalnizca spa ve wellness turizm pazart ABD ve Avrupa’da 25-30
Milyar Dolar’lik bir ciroya sahip iken diinya genelindeki saglik turizm pazarinin
biiytikligiiniin 100 Milyar Dolar’1 buldugu tahmin edilmektedir (Pirnar, 2007).

106



Tablo 30: Avrupa’da Saglik ve Wellness Turizmi Uygulamalari

Bolgeler/Ulkeler Ilgli Konular Sunulan Hizmetler

Bat1 Avrupa Ulkeleri: - Gizellik - Giiniibirlik/Giizellik
Avusturya - Kilo verme SPA’lar

Belgika - Yasam tarzim - Spa ve wellness otelleri
Fransa iyilestirme (zihinsel - Termal spa

Almanya iyilik ve stresden - Biitiinsel aktiviteler
Liiksemburg arinma vb) (yoga,meditasyon)
Hollanda - Bos zaman ve - Vinoterapi

Kuzey Fransa eglence - Mesleki wellness

Isvigre - Belirli - Alp wellness1

Ingiltere uygulamalarda - Zihni rahatlatan wellness
uzmanlagan 6zel - Balneoterapi
klinikler

Kuzey Avrupa Ulkeleri: - Fiziksel Rekreasyon - Norveg Wellness

Iskandinavya

- Rahatlama

- Sauna

Baltik Ulkeleri - Yasam tarzini - Acik alan aktiviteleri
iyilestirmeye doniik (yiirtiyts)
uygulamalar (diyet, - Soguk terapiler
egzersiz, temiz (kriyoterapi, buzda
hava) yiizme)

- Sicak gayzerler (izlanda)
- Termal vemedikal spa
(Estonia)

Orta ve Dogu Avrupa - Onlemek yerine sifa - Medikal ve termal

Ulkeleri: verici tedaviler banyolar

Bosna - Terapive - Spa otelleri

Bulgaristan rehabilitasyon - Aquaparklar

Hirvatistan - Medikal turizm - Wellness otelleri

Cek Cumhuriyeti - Subazh

Macaristan rahatlamaya yonelik

Moldova aktiviteler
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Polonya

Romanya

Sirbistan

Slovakya

Slovenya

Giiney Avrupa Ulkeleri: - Fiziksel nekahat ve - Thalassoterapi
Kibris rahatlama - Geleneksel termal ve
Yunanistan - Deniz ve su bazhi medikal spa

Italya wellness - Biitiinsel uygulamalar
Malta - Yasam tarzina (zihin, beden, ruh)
Portekiz yonelik uygulamalar - Dinsel ve ruhsal
Giiney Fransa (iklim, sagliklt uygulamalar
Ispanya beslenme vb.)

Tiirkiye - Medikal turizm

Kaynak: Smith ve digerleri, 2010: 163.

Tablo 30°da Avrupa kitasinda uygulanan termal/wellness ve spa uygulamalari
aciklanmaktadir. Buna gore Bati Avrupa’daki merkezler balneoterapi, giiniibirlik ve
giizellik spalari, termal spalar, Alp spalari ve biitiinsel aktiviteleri sunmaktadir.
Kuzey Avrupa’da Iskandinav iilkelerine 6zgii dzellikle saunalar, buzda yiizme gibi
soguk uygulamalar, acik havada yapilan doga yiiriiyiisleri uygulanmaktadir. Orta ve
Dogu Avrupa’da medikal ve termal banyolar ve spa otelleri 6n plana ¢ikmaktadir.
Giliney Avrupa’da thalassoterapi, geleneksel termal ve medikal spalar gibi konularda
hizmet verilmektedir. Ulkeler hem sahip olduklar1 dogal kaynaklar hem de yasam
tarzlarii kombine ederek termal/wellness ve spa alaninda uygulamalar sunmaktadir.

Termal turizm gibi klimatizm de yani iklim kosullarindan faydalanmak iizere
bireylerin seyahat etmesi saglik turizm ¢esitlerinden biridir. Klimatizmi siniflandirma
olarak termal turizm ve spa/wellness alt basligi altinda toplamak miimkiindiir.
Klimatizm iklimden pratik olarak yararlanmak amaci ile hava, deniz, dag ve magara
tedavisi gibi cesitli kaynaklara dayanmay1 ifade etmektedir. Iklimden yararlanma iki
sekilde gerceklesmektedir (Usta, 2014: 80):
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Q) Spor ve eglence araci olarak; ekonomik durumlari elverisli olan
insanlarin yaz kis aylarin1 ve tatillerini degisik iklim bolgelerinde gegirerek
degerlendirmesi,

(i)  Tedavi aract olarak; belli yiiksekliklerdeki iklim kosullarinin bazi
hastaliklar1 tedavi edici 6zelligi nedeni ile buralara iklim merkezleri kurarak tedavi
hizmetlerinin sunulmasi.

Giliniimiizde artan ¢evre sorunlar1 insanlarin belirli bir siire i¢inde olsa saglikl
bir iklimde bulanarak fiziksel ve ruhsal dinlenme ihtiyacini arttirmaktadir. Elverisli
bir iklim ve temiz havanin bazi solunum yollar1 kan dolasimi ve kalp
rahatsizliklarinin tedavisinde olumlu etkilere sahip oldugu bilinmektedir. Tedavi ve
zinde kalma ihtiyaclarina ek olarak diinya genelinde yaslanan niifusun daha fazla
termal kiir gereksinimi ortaya ¢ikmaktadir. Iklim avantajlari nedeniyle ozellikle
romatizmal hastaliklarin goriildiigii Kuzey Avrupa ve Iskandinav iilkelerinde, bu

talep daha yogun bir bi¢imde ortaya ¢ikmaktadir (Gokbunar ve Giirbiiz, 2014: 14).

3.3.3. Diinyada Yash ve Engelli Turizmi

Son yillarda ortaya ¢gikan ekonomik ve teknolojik gelismeler sayesinde yasam
standartlar1 ylikselmekte ve saglik sektoriinde kullanilan teknolojiler iyilesmektedir.
Yasanan bu gelismelere bagli olarak insan omrii giderek uzamaktadir. Buna gore
Birlesmis Milletler ve Diinya Yaslanma Orgiitii verilerine gore su an 600 milyon
civarinda oldugu belirtilen 65 yas ve iistii bireylerin sayisinin 2050 yilinda 2 milyar
bulacagi ongoriilmektedir (Saghik Bakanligi, 2012). 2030 yilinda diinya niifusunun
1,4 milyarlik boliimiiniin yash niifus olacag1 6ngoriilmektedir. Diinyanin en yagh {i¢
iilkesi sirayla % 24.4 ile Japonya, % 21,1 ile Almanya ve %20,8 ile italya’dir
(Gokbunar ve Giirbiiz, 2014: 15). Yash niifus; 65 ve lizeri yas niifusu olarak
belirtilmektedir. Belirli bir yasin (genellikle 65 ve {izerinde) bulunan ve genellikle
emekli bireylerin bulunduklar1 yerden ayrilarak degisik iilkelere yonelik yaptiklari
seyahatler bu kapsamda yer almaktadir. Bu kapsamdaki bireyler seyahat edilecek
bolgelerde uygun iklim kosullari, ucuzluk, saglik hizmetlerinin yayginligi, bolgeye
ulasim kolaylig1 gibi bazi kosullara 6nem vermektedir (Yilmaz, 2007: 15). Yukarida

sayilanlara ek olarak yagl bireyler herhangi bir saglik hizmetinden faydadalanmak
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amaci ile de seyahat etmektedir. Bu turizm bigimine geriatri turizmi denmektedir.
Geriatri turizmi; yaslt bireylerin sagliginin korunmasi, gelisebilecek hastaliklarin
onlenmesi, tam1 ve tedavilerine yonelik olarak yapilan seyahatlerdir (aktaran Oztiirk
ve Bayat, 2011: 151).

Engelli bireylerin turizm faaliyetine katilmalar1 Avrupa’da onem verilen ve
yayginlagan bir turizm tipidir. Avrupa'da 46 milyona yakin fiziksel ya da zihinsel
engelli yasamaktadir. Hareket zorlugu yasayan hamile kadinlar ve 65 yas tizeri niifus
g6z Oniine alindiginda, bu rakam 130 milyon kisiye ulasmaktadir. Avrupa’da bu
niifusun da yaklasik %70'i seyahat etmektedir. Bu kisilerin genellikle bir ya da birkag
kisinin refakatiyle seyahat ettikleri diislintildiigiinde ise Avrupa'da seyahat eden
potansiyel rakamin 130 milyon kisi ve bunlarin yaklasik turizm harcamasinin 80
Milyar Euro’dan fazla oldugu belirtilmektedir (TURSAB, 2008’den aktaran Kirlar,
2013: 14). Avrupa Komisyonu'nun arastirmasina gore, Avrupa'da her yil 8 milyon
engelli en az bir kez yurtdisi seyahate ¢ikmaktadir. 15 milyon engelli Avrupali kendi
tilkesinde seyahate ¢ikmaktadir. 22 milyon engelli kendi tilkelerinde giinliik gezilere

cikmaktadir (Kirlar, 2013: 14).

3.4. Tiirkiye’de Saghk Turizmi

Saglik turizmi ekonomi bakanligi tarafindan doviz getirici etkisine bagl
olarak gelismesi desteklenen dort sektorden biridir. Digerleri film, egitim ve bilisim
sektorleridir. Bu alanlarda ekonomi bakanlig1 tegvik vermektedir. Saglik sektoriine
2012 yilindan beri tesvik verilmektedir (Izmir Medikal Turizm Paneli, 2014). 2013
yilinda Tiirkiye nin saghk turizmi ile elde ettigi gelir 2,5 Milyar Dolar degerinde
gerceklesmistir. 2013 yilinda Tiirkiye’ye gelen saglik turisti sayist 300.000 kisi
civarindadir 2014 yilinda Tirkiye nin saglik turizmi ile elde ettigi gelir 3 Milyar
Dolar degerinde gergeklesmistir. 2014 yilinda Tiirkiye’ye gelen saglik turisti sayisi
400.000 kisi civarindadir (Tiirsab, 25.12.2014).

Saglik Bakanligi saglik turizmini su sekilde tanimlamaktadir; (i) Bir iilkeden
diger tlkeye herhangi bir sebeple (bekleme siiresinin uzunlugu, tedavinin
ekonomikligi veya daha kaliteli saglik hizmeti v.b.) sadece tedavi i¢in gidilmesi, (ii)

Tibbi olarak gerekliligi raporla belirlenmis kaplica tedavileri i¢in bir iilkeden diger
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tilkeye gidilmesi. Saglik turisti ise saglik hizmetlerinden yararlanmak icin baska bir
ilkeye giden kisi olarak tanimlanabilir. Saglik turizminde iki 6nemli kavram ortaya
cikmaktadir: saglik turisti ve turistin sagligi. Saglik turisti saglik hizmetleri almak
icin seyahat ederken turistin sagligi farkli bir anlama gelmektedir. Yurt disindan
gecici siire icin gelen bireylerin bu siire iginde hastalanmalari ve tedavileri,
turistlerin - bulunduklar1 yerlerin saglikli olmasi ve turistlere hizmet sunanlarin
saglign da turist sagligi konusuna girer (Saglik Bakanligi, 11.12.2014). Ornegin,
deniz-kum-giinesten faydalanmak {izere Tiirkiye’ye gelen turistin besin zehirlenmesi
olup tedavi olmak i¢in hastaneye bagvurmasi turistin sagligi konusuna girmektedir.
Saglik turizmine alternatif bir tanim hastalarin acil bir saglik hizmeti veya
sectikleri bir saglik hizmetini almak ve saglik sorununu ¢ézmek iizere baska bir
tilkeye gitmesi bi¢iminde yapilmaktadir. Saglik turisti bunu gerceklestiren kisidir.
Saglik amacli gelen turist ve tatilde kaza gecirip saglik hizmeti alan turist olmak
lizere hastalar ikiye ayrilmaktadir (Izmir Medikal Turizm Paneli, 2014).
10. Kalkinma Plani’nda (2014-2018) saglik turizmi konusu ele alinmig ve
Saglik Turizminin Gelistirilmesi Programi olusturulmustur. Programin amact;
Tiirkiye’nin diinyada ylikselen pazar konumunda oldugu medikal turizm, termal
turizm ve ileri yas-engelli turizmi alanlarindaki hizmet kalitesinin yliikseltilerek
rekabet giliciinlin artirilmasidir. Programin hedefleri asagidaki gibi belirlenmistir:
- Termal turizmde 100.000 yatak kapasitesinin olusturulmasi.
- Termal turizmde 1.500.000 (600.000 tedavi amacli) yabanci termal turiste
hizmet sunulmasi.
- Termal turizmde 3 milyar dolar gelir elde edilmesi.
- Medikal turizmde diinyanin ilk 5 destinasyonu igerisinde olunmasi.
- 750.000 medikal yabanci hastanin tedavi edilmesi.
- Medikal turizmde 5,6 Milyar Dolar gelir elde edilmesi.
- Ileri yas turizminde 10 bin yatak kapasitesi olusturulmasi.
- Ileri yas turizminde 150.000 yabanci turistin Tiirkiye’yi ziyaret etmesi.

- [leri yas turizminde 750 milyon dolar gelir elde edilmesi.

10 Kalkinma Plani’nda Saglik Turizminin Gelistirilmesi Programi ile dort

temel bilesen olusturulmustur (Kalkinma Bakanligi, 05.12.2014):
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Q) Saglik Turizmine Yonelik Kurumsal ve Hukuki Altyapinin
Gelistirilmesi
- Hedef iilke, bolge ve branslar1 dikkate alan bir saglik turizmi stratejisi ve
eylem plan1 hazirlanmasi.
- Kamu kurumlart arasinda koordinasyon mekanizmalarmin gelistirilmesi,
kamu ile 6zel sektor arasinda igbirliginin gii¢lendirilmesi.
- Fiyat farklilastirmasina da imkan taniyan mevzuat altyapisinin olusturulmas.
- Istatistik altyapisinin gelistirilmesi.

(i)  Saglik Turizmi Alaninda Fiziki ve Teknik Altyapinin yilestirilmesi
- Termal turizm varliklari ve medikal turizm altyapist envanterlerinin
hazirlanmasi.
- Hastane, termal otel, ileri yas ve engelli bakim merkezleri gibi tesislerin
saglik turizminde kullanim imkanlarinin artirilmasi.
- Saglik turizmi kapsaminda yatirim ve planlama konusunda destek saglanmasi,
arazi temini i¢in yeni modellerin olusturulmasi.

(ili)  Saglik Turizmi Hizmet Kalitesinin Artirilmasi
- Saglik turizmi alaninda ¢alisan personelin nitelik ve nicelik olarak
gelistirilmesi.
- Saglik turizmine yonelik hizmet ve tesis standartlarinin yiikseltilmesi.
- Konaklama ve diger yardimci hizmetler i¢in kolaylastirict mekanizmalarin
gelistirilmesi.

(iv)  Saglik Turizmi Alaninda Etkin Tanitim ve Pazarlama Yapilmasi
- Hedef iilke ve bolgelerde tanitim ve pazarlama faaliyetlerinin artirilmasi.
- Tanitim ve pazarlama alaninda kamu ve 6zel sektor igbirliklerinin artirilmasi.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan belirlenen “Vizyon 2023 stratejisine
saglik turizmi ve termal turizm dahil edilmis ve bazi1 hedefler belirlenmistir. Saglik
turizm ve termal turizm alaninda 2023 yili hedefleri asagidaki gibi belirlenmistir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 10.12.2014);
- Troya, Frigya ve Afrodisya bolgelerinin her biri termal ve kiiltiir temal
bolgesel varis noktasi olarak gelistirilecek, termal ve kiiltiir turizmi kapasitesinin
alternatif turizm tiirleri ile biitiinlesmesi saglanarak yakin cevredeki diger kiiltiirel ve

dogal degerlerle de iliskilendirilecektir.
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- Jeotermal kaynaklarin bulundugu bdlgeler dikkate alinarak etaplar seklinde
tiim kaynaklarin degerlendirilmesine yonelik caligmalar siirdiiriilecektir.

- Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nca bugiine kadar ilan edilen termal turizm
merkezlerine iliskin imar planlar1 ve revizyon imar planlama c¢alismalari
tamamlanacaktir.

- Avrupa’da termal turizm konusunda birinci varig noktasi olmasi
saglanacaktir.

- Jeotermal suyun etkin bir sekilde dagitimi amaciyla belirlenen pilot
bolgelerde mahalli idareler birligi ve dagitim sirketleri kurulmasi yoniinde ¢aligsmalar
yapilacaktir.

- Jeotermal kaynak odakli ‘Turizm Merkezi’ ve/veya “Kiiltiir ve Turizm
Koruma ve Gelisim Bolgesi” ilan edilebilecek alanlar belirlenerek fiziki planlarinin
tamamlanmasindan sonra turizm yatirimcilarina tahsisi  kisa bir siirede

gerceklestirilecektir.

Tablo 31: Saglik Turizminde 2023 Vizyonu

Mevcut Durum Hedef Hedef
Performans
) 2011
Gostergesi 2017 2023
Saglik Turizm
Kapsaminda Gelen
156 700 2000
Hasta Sayis1 (bin)
Saglik Turizminden
Elde Edilen Gelir ($) | 1 milyar 8 milyar 20 miyar

Kaynak: Saglik Bakanligi, 11.12.2014.

Tiirkiye’ye 2011 yilinda saglik turizmine katilmak amaci ile 156 bin hasta
gelmigtir. 2012°de Tiirkiye’ye gelen saglik turisti sayisi 261.999 kisi civarindadir.
2011 yilinda saglik turizminden elde edilen gelir 1 Milyar Dolar olarak

gerceklesmistir. 2017 yili i¢in hedeflenen saglik turisti sayist 700 bin ve gelir 8

113




Milyar Dolar’dir. 2023 yili igin belirlenen hedefler saglik turist sayist 2 milyon ve
elde edilen gelir 20 Milyar Dolar’dir (Saglik Bakanligi,11.12.2014).

Tablo 32: Tiirkiye’de Uluslararas1 Saglik Turizminde En Onemli Sehirler

Sehirler

1. Antalya

Istanbul

. Ankara

Kocaeli

Mugla

Aydin

Karaman

2
3
4
5. Izmir
6
7
8
9

. Adana

10. Sakarya

Kaynak: Saglik Turizmi Daire Bagkanlig1,05.12.2014.

Tablo 32’de Tiirkiye’de uluslararasi saglik turizminde en ¢ok tercih edilen
sehirler ve gelen saglik turisti sayilar1 siralanmaktadir. Buna gore; ilk sirada Antalya
yer almaktadir. Antalya’dan sonra Istanbul, Ankara ve Kocaeli gelmektedir. izmir 5.
Sirada yer almaktadir. Mugla, Aydmn, Karaman Izmir’i takip etmektedir. Adana ve

Sakarya ise 9. ve 10. Siradadir.

3.4.1. Tiirkiye’de Medikal Turizm

Tiirkiye’de son on yildir turizmdeki gelismelere paralel olarak medikal turizm
de gelismeye baglamistir. Tirkiye’de medikal turizm alaninda sa¢ ekimi ve estetik
operasyonlar, goz tedavileri, tiip bebek uygulamalar1 baslica ilk 3 sirada yer
almaktadir (Medikal Turizm Dernegi, 2014). Bunlara ek olarak medikal turistler
plastik ve estetik cerrahi, agik kalp ameliyati, deri hastaliklari, chekup, kanser
tedavileri, kulak burun bogaz, diyaliz ve kalp-damar cerrahisi, jinekoloji, timdr
ameliyatlari, beyin cerrahisi, ortopedi ve dis dallarinda saglik hizmetleri almak {izere

Tirkiye’ye gelmektedir. Avrupa’dan gelen turistler plastik cerrahi alaninda saglik
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hizmeti almaktadir. Makedonya, ABD, Avrupa iilkeleri ve Uzakdogu’dan gelen
medikal turistler goz sagligi konusunda hizmet almak i¢in Tirkiye’ye gelmektedir.
Medikal Turizm Dernegi tarafindan yapilan ti¢ yillik projeksiyon arastirmasina gore
Tirkiye'ye saglik turizmi i¢in gelebilecek Alman turist potansiyeli 4 milyon
civarindadir. Bu arastirma Tirkiye’nin medikal pazarinda potansiyelinin ne kadar
yiiksek oldugunu gostermektedir (Medikal Turizm Dernegi, 06.12.2014).

Asagida Tablo 33’de 2012 yilinda medikal turizm kapsaminda hastalarin
geldikleri ilk 10 iilke yer almaktadir. Buna gore ilk iilke sirasinda 36,534 kisi ile
Libya gelmektedir. Bunun nedeni Libya’da ortaya ¢ikan i¢ savas sonucunda Tiirkiye
ile Libya arasindaki sicak iligkiler c¢ergevesinde pek ¢ok hasta ve yarali Libya
vatandasi licretsiz olarak Tiirkiye’ye getirilip tedavi edilmistir. Ancak Libya’da i¢
savasin sona ermesi ile yeni kurulan Libya hiikiimeti bundan sonra Tiirkiye’ye
gonderilen hastalarin giderlerinin kendileri tarafindan karsilanacagini belirtmistir.
2012 il igerisinde Libya’dan 6nemli sayida medikal turist Tiirkiye’ye gelmistir.
Ikinci olarak 21,084 kisi ile Almanya gelmektedir. Irak, Azerbeycan ve Rusya iig,

dort ve besinci siradadir. Norveg onuncu sirada yer almaktadir.

Tablo 33: 2012 Yilinda Medikal Turizm Kapsaminda Hastalarin Geldikleri Ik 10 Ulke ve

Turist Sayilart

1. Libya 36,534
2. Almanya 21,084
3. lrak 15,738
4. Azerbeycan 10,888
5. Rusya 8281
6. Ingiltere 6183
7. Hollanda 5525
8. Romanya 5089
9. Bulgaristan 4799
10. Norveg 4388
11. Diger 50,953

Kaynak: Saglik Turizmi Daire Baskanli11,05.12.2014.
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Tablo 34°de turistlerin saglig1 konusunda hastalarin geldikleri tilkeler ve turist
sayilar1 yer almaktadir. Turistlerin Tiirkiye’de bulunduklar: siire i¢cinde yasadiklari
saglik sorunlar1 nedeni ile saglik hizmeti almalar1 turistin sagligi konusuna
girmektedir. Asagidaki tabloda 2012 yilinda turistin sagligi konusunda
hastalari/turistlerin geldikleri ilk 10 {ilke aciklanmaktadir. Tabloya gore 19,323 kisi
ile Rusya ilk iilke, 9932 kisi ile Almanya ikinci siradadir. Bunu ingiltere, Hollanda

ve Libya izlemektedir. Son sirada Ukrayna, Suriye ve diger llkeler yer almaktadir.

Tablo 34: Turistin Sagh@ Konusunda Hastalarin Geldikleri Ik 10 Ulke ve Turist Sayilari

1. Rusya 19,323
2. Almanya 9,932
3 1ngiltere 6,273
4. Hollanda 3,029
5. Libya 2,364
6. Azerbeycan 1,943
7. Gircistan 1,568
8. Afganistan 1,496
9. Ukrayna 1,434
10. Suriye 1,322
11. Diger 48,046

Kaynak: Saglik Turizmi Daire Baskanlig1,05.12.2014.

3.4.2. Tiirkiye’de Yash ve Engelli Turizmi

Giiniimiizde diinya niifusu giderek yaslanmaktadir. Ozellikle gelismis
tilkelerde ortalama insan dmrii tibbin ilerlemesi ile dogru orantili olarak uzamaktadir.
Teknolojinin ilerlemesi bir yandan tibbi gelismelere sebep olurken diger yonden
kolay seyahat etmeyi saglamaktadir. Ozellikle soguk iklimlerde yasayan yash
bireyler hem saglik hizmeti almak hem de gilinesli iklimlerde yeni yerler gérmek
adina tgilincli yas turizm adi verilen turizm hareketlerinin olugmasina neden
olmaktadir. Tiirkiye’nin de i¢inde bulundugu ii¢iincii yas grubu turizmden beklentisi
olan tllkelerde yaslhilarin turizm potansiyeline yonelik yatirimlarin yapilmasi bu

pazardan pay almak i¢in Onemli bir firsat yaratmaktadir. Saglik bakanligi yash
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turizm katilimcilarin su sekilde hizmetlerden faydalanmalarin1 6ngérmektedir; ileri
yas turizmi (gezi turlari, mesguliyet terapileri), yasli bakimi hizmetleri (bakim
evlerinde veya rehabilitasyon hizmetleri), klinik otelde rehabilitasyon hizmetleri,
engelliler i¢in 6zel bakim ve gezi turlar1i. Hizmet yerleri ise; klinik oteller, rekreasyon
(eglence-dinlenme) alanlari, tatil kdyleri ve bakim evleridir (Saglik Bakanligi,
10.12.2014). Ayrica geriatrik tan1 merkezleri de ii¢lincli yas turizmde saglik hizmeti
vermektedir. Bu merkezler yaslilikta gelisen hastaliklarin tan1 ve tedavisi,
rehabilitasyonuile beraberinde bakim hizmetlerinin sunulmasia yonelik olarak
kurulan hastane biinyesinde veya hastaneye bagli olarak hizmet veren saglik
kuruluslaridir. Bu tesislerde konaklayan kisilere yonelik giintibirlik ayaktan tedavi ve
rehabilitasyonhizmeti sunulur.

Diinya niifusu ic¢inde engelli bireylerin sayis1 azimsanmayacak diizeydedir.
Her iilke niifusunun %35-20 civar1 engelli bireylerden olusmaktadir (UNESCAP,
2000’den aktaran Oztiirk vd., 2008: 382). Engelli bireylerin turizme katilimlari
onlara yonelik diizenlemelerin uygun ve yeterli olusu ile gerceklestirilebilmektedir.

Tiirkiye’de engelli bireylerin turizme katilim oranlar1 diisiiktiir. Turizm
sektoriinde ulasim hizmetleri, konaklama ve destinasyona ait olanaklar vb. alanlarda
engelli bireylere yonelik diizenlemelerin yeterli ve ihtiyaclarina uygun olmayist
temel nedenlerden biridir. Konaklama isletmeleri degerlendirildiginde Turizm
Bakanligi’ndan isletme belgeli tesislerde 1176 adet engellilere 6zel oda
bulunmaktadir. Bununla beraber engelli derneklerindeki uzmanlar bu envanterin
timiintin engellilerin kullanimina uygun standartlarda olmadigim1 belirtmektedir.
Engelliler i¢in yapilmis oldugu belirtilen 6zel odalarin ya da diger alanlarin bile
kullaniminda ciddi problemler ¢ikabilmektedir. (Kirlar, 2013).Engelli turizmi i¢in
Tiirkiye’nin ¢ok ciddi alt yap1 ¢alismalaria ihtiyact vardir. Bu altyapi ¢aligmalari
hem teknolojik alt yap1 hem de sehirde ve sehre ulagim siiresince ulagim hizmetleri,
konaklama ve gezi olanaklarim1 kapsayacak bicimde yapilmalidir. Son yillarda
engellilerin turizme katilma konusun onem kazanmasi ve bunun igin gerekli
diizenlemelerin yapilmasina dikkat ¢ekilmis ve devlet kanaliyla diizenlemeler
yapilmaya baslanmistir. Ornegin, Izmir’e bagli Cesme ilcesinde yer alan Ilica
plajinda yiiriime engellilerin denize kadar inmesine yardimci olacak bir iskele

yapilmistir. Bu sekilde tekerlekli iskemle ile gelen engelli birey hem plaja
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inebilmekte hem de denize kadar tekerlekli sandalyesi ile ulagsabilmektedir. Yapilan
diizenlemeler engelli kisileri engeli olmayan bir birey gibi hareket etmeye ve turizm
faaliyetlerine katilmasina yardimci olacak (tek basina Cesme’ye ve Ilica plajina
ulasma vb.) ve her tiirli engel (yiirime, gorme, duyma vb.) gbz Oniinde

bulundurularak yapilmalidir.

3.4.3. Tiirkiye’de Termal Turizm

Tiirkiye’de termal turizm faaliyetleri ¢ok eski donemlerden beri
gerceklestirilmektedir. Tezin bu bolimiinde termal turizm kavrami, Tirkiye’de
termal turizm olanaklar1 ve Izmir ve g¢evresinde termal turizm uygulamalari yer

almaktadir.

3.4.3.1. Termal Turizm Kavram

Kiiltiir Bakanlig1 termal turizmi “termomineral su banyosu, i¢me, inhalasyon,
camur banyosu gibi ¢esitli tiirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi,
rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyer gibi destektedavilerinin birlestirilmesi ile
yapilan kiir (tedavi) uygulamalar: yani swra termal sularin eglence ve rekreasyon
amagl kullanimi ile meydana gelen turizm tiirii” bigiminde tanimlamaktadir (Kiiltiir
Bakanligi, 07.12.2014). Kiiltiir Bakanlig1 tarafindan tanimlanan termal turizm

kavramlari:

- Kiir: Tedavi etkeninin belli dozda, seri halde, diizenli araliklarla, belli
stirelerle tekrarlanarak verilmesi ile uygulanan tedavi yontemidir.

- Kaplica Tedavisi: Toprak, yer alt1 ve deniz kaynakli mineralli sular, gazlar,
peliodler (camurlar) ve iklimsel unsurlar gibi dogal tedavi unsurlariin yoéredeki
iklim olanaklar1 ve gerekli goriilen diger tedaviler ile birlikte kiir tarzinda

uygulandigi bir tedavi sistemidir.
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- Balneoterapi: Termomineral sular, peloidler ve gazlar gibi dogal tedavi
unsurlarinin banyo, icme ve inhalasyon (soluma) yontemleri ile kiir tarzinda tedavi
amach kullanilmasidir.

- Inhalasyon Uygulamalari: Termomineral su zerrecikleri ile yapilan soluma
uygulamalaridir.

- Igme Kiirleri: Mineralli sular ile kaplicalarda ya da yasanilan yerde yapilan
i¢gme kiirleridir.

- Peloidterapi: Dogal, jeolojik ve/veya biyolojik olaylar sonucu olusan organik
ve/veya inorganik maddeler olan peloidlerin bir balneoterapi yoOntemi olarak
kullanilmasidir. Halk arasinda sifali ¢camurlarin tedavi amagh kullanilmasi olarak
bilinmektedir.

- Klimaterapi: Hava sicakligi, nem, riizgar siddeti ve hizi, giines 1simnimi ve
benzeri iklimsel faktorlerin sistematik ve kiir tarzinda uygulanmasidir.

- Thalassoterapi: Koruyucu ve tedavi edici ve/veya kiir amagli olarak tibbi
gozetim ve denetim altinda, deniz suyu iklimi ve unsurlarinin kiir tarzinda
uygulandig1 bir tedavi sistemidir.

- Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon: Kaplica tedavisinde kullanilan elektroterapi,
egzersiz tedavileri, masaj ve diger yontemlerdir.

- Medikal Tedavi: Kaplica tedavisi sirasinda hastaya lokal veya sistemik olarak
uygulanan ilag tedavi yontemidir.

- Destek Uygulamalar: Saglik egitimi, diyet uygulamalari, glinliik yasam
aktivitelerinin diizenlenmesi, davranis degisikligi egitimleri ve psikolojik destek
yontemidir.

- Termal Sular: Cikis noktasinda sicakligi 20 °C ve iizerinde olan sulardir.

- Mineralli Sular: Dogal ve sondaj-galeri yoluyla yeryiiziine ¢ikarilan,
litresinde en az lgram c¢oOziinmiis mineral igeren, bakteriyolojik ve kimyasal
kirlenmeye ugramamis olan, fizyolojik ve tedavi edici etkinligi bilimsel olarak
kanitlanmis sulardir.

- Termomineral Sular: Hem dogal sicakliklari 20 °C’nin iizerinde olan hem de
litresinde en az 1 giimn tizerinde ¢6ziinmiis mineral i¢eren sulardir.

- Ozel Balneolojik Sular: Bazi 6zel mineralleri belirli en az (esik) degerlerin

tizerinde igeren sulardir. Bunlar;
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= Karbondioksitli Sular: 1 g/It lizerinde ¢oziinmiis serbest karbondioksit i¢eren
sular.

»  Kiikiirtli Sular: 1 mg/lt iizerinde -2 degerli kiikiirt iceren sular,

= Radonlu Sular: 666 Bg/lt lizerinde radon 1s1mim1 igeren sular,

= Tuzlalar: 14 g/t iizerinde NaCl iceren sular,

= Iyotlu Sular: 1 mg/lt iizerinde iyot igeren sular,

*  Florlii Sular: 1 mg/lt izerinde floriir i¢eren sular olarak siniflandirilirlar.

Genel olarak 180 °C’nin iizerindeki termal kaynaklar jeotermal enerji
iiretiminde,45-180 °C arasinda olan akigkanlar ve termal sular konut ve sera
1sitmasinda, 30-45 °C arasindaki kaynaklar ise banyo ve igme olarak kiir ve termal
tedaviamaclh kullanilmaktadir. Termal tedavi i¢in uluslararasi kabul goren Alman
Kaplicalar Birligi’nin standartlarina gore dogal sicakliklart 20 °C nin iizerinde olan
sifali sulara “Termal Su” denmektedir. Litrelerinde 1 g’in iizerinde ¢oziinmiis
mineral i¢eren daha diisiik sicakliktaki sulara “Mineralli Su” hem dogal sicakliklar
20°C’nin iizerinde olan hem de litrelerinde 1g’1n iizerinde ¢oziinmiis mineral igeren
sulara “Termomineral Su” (Sicak Mineralli Sular) adi verilmektedir (Ozbek ve

Ozbek, 2008: 106-110).

Termal Kaynak Sulari ve Tedavi Edici Ozellikleri

Termal kaynak sulari sodyum kloriirlii sular, hidrokarbonatli ve karbonath
sular, siilfath sular, demirli sular, iyotlu sular, kiikiirtlii sular ve radonlu sulardan

olusmaktadir. Tedavi ettikleri alanlar su sekilde belirtilmektedir;

- Sodyum Klortirlii Sular; Romatizma, deri hastaliklari, astim, bronsit, kalp,
kan dolasimi hastaliklari, biinye yorgunluklari, sinirsel yorgunluklar,
- Hidrokarbonatli ve KarbonatliSular; Beslenme bozuklugu, bobrek ve idrar

yollar1, romatizmal hastaliklar,
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- Siilfatli Sular; Beslenme Bozuklugu, bobrek ve idrar yollar1 ile romatizmal
hastaliklar,

- Demirli Sular; Kandaki demir oraninin zayifligi,

- Arsenli Sular; Biinyesel zayifliklar,

- Iyotlu Sular; Solunum yolu rahatsizliklari, kalp, kan dolasimi ve
gozrahatsizliklari,

- Kiikiirtlii Sular; Romatizma, deri, kadin, g6z ve solunum yolurahatsizliklari,

- Radonlu Sular; Romatizmal hastaliklar, hormonal dengesizlikler, kadin
hastaliklar, kalp ve kan dolasimi rahatsizliklarimi tedavi etmektedir (Ulker, 1988’den
aktaran Tirksoy ve Tiirksoy, 2010: 703).

Termomineral sular su tesis ve hizmetler ile kullanilmaktadir; termal otel, kiir
parki, kiir merkezi, kaplicalar/banyolar, igmeler, gaz/solunum kiirleri, talassoterapi
merkezleri (deniz kiirleri), camur banyolari, iklim/klimaterapi kiirleri ve fizik tedavi
merkezleri. Termal tedavi etkeninin belli dozda, diizenli araliklarla ve belli siirelerle
tekrarlanarak verilmesi ile uygulanan tedavi yontemidir. Madeni su kaynaklarinin,
hicbir katki ve degisiklige ugratilmaksizin, ¢esitli hastaliklarin tedavisi amaciyla 6zel
tesislerde egitimli personel gozetiminde yapilankiirlerle yararlanilmasina yonelik

faaliyetlere termalizm denir.

3.4.3.2. Tirkiye’nin Jeotermal Kaynaklar:

Tiirkiye jeotermal kaynaklar agisindan diinya capinda bir potansiyele sahip
olup, Avrupa’da ise kaynak potansiyeli acisindan birinci, kaplica uygulamalari
konusunda ise ti¢lincii sirada bulunmaktadir. Alpin-Orojenik Kusagi olarak
adlandirilan gen¢ bir dag zinciri ve ayn1 zamanda onemli bir jeotermal kusak
tizerinde yer alan Tirkiye’de bulunan 1500’{in iizerindeki kaynaktan temin edilen
termal sular, gerek sicakliklar1 gerekse de ¢esitli fiziksel ve kimyasal 6zellikleri ile
Avrupa’daki termal sulardan daha iistiin nitelikler tagimaktadir. Tiirkiye sicakliklar
20 - 110 °C arasinda, debileri ise 2 — 500 It / sn arasinda degisebilen 1500’ den fazla
kaynaga sahiptir. Buna gore Tiirkiye kaynak zenginligi ve potansiyeli acisindan
diinyada ilk yedi iilke arasinda degerlendirilmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,

07.12.2014).

121



Sekil 5: Tiirkiye’nin Jeo-Termal Haritas1
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Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 07.12.2014.

Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2007-2013 kapsamindaTermal

Turizm Master Plan1 hazirlanmistir. Oncelikli olarak 4 bolge olusturulmustur (Kiiltiir

ve Turizm Bakanligi, 2007). Termal Turizm Bolgeleri:

1. Giiney Marmara: Balikesir, Canakkale, Yalova

2. Giiney Ege: Aydin, Denizli, Manisa, Izmir

3. Frigya: Afyonkarahisar, Ankara, Usak, Eskisehir, Kiitahya
4. Orta Anadolu: Aksaray, Kirsehir, Nigde, Nevsehir, Yozgat

Tiirkiye termal turizm sehirleri bélgeler halinde 7 grup altinda toplanmakla

birlikte Oncelikli olan dort bolgedir. 1. Bolge; Yalova, Balikesir, Canakkale ve

Bursa’dan olusmaktadir. 2. Bolge; Izmir, Manisa, Aydin ve Denizli’den

olusmaktadir. 3. Bolge; Eskisehir, Kiitahya, Usak, Afyon ve Ankara’dan

olugmaktadir. 4. Bolge; Yozgat, Kirsehir, Sivas, Nevsehir, Aksaray ve Nigde’den

olugmaktadir. Buna gore diger bolgeler sirayla su sekildedir; 5. Bolge’de Amasya,
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Tokat ve Erzincan sehirleri yer alir. 6. Bolge’de ise Kocaeli, Bilecik, 7. Bolge’de ise

Sakarya, Diizce ve Bolu yer alir.

Sekil 6: Termal Turizm Kentleri Bolgeleri Haritas1

TERMAL TURIZM KENTLER] BOLGELER] HARITASI

‘ Termal Turizm Merkezleri

O Termal Turizm Kentleri Balgesi

Kaynak: Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 07.12.2014.
3.4.3.3. Tiirkiye’de Termal Turizmin Gelisimi

Anadolu topraklarinda ilk kaplica tedavilerinden biri Bergama’da M. O.
400’li yillarda basladigi bilinmektedir. Misir Kraligesi Kleopatra’nin bu kaplicada
yikanmast ve giizelligi nedeni ile ‘Kleopatra Ilicasi’ denmektedir (Yeni Asir
Gazetesi, 2011). Yine Izmir Inciralti'nda bulunan Agamennon kaplicalart adini
Troya kentine saldiran Mykene Krali Agamemnon'dan almaktadir. Agamennon
kaplicalar1 Homeros destaninda yer almakta ve antik donemlerden bugline uzanan
yiizyillar boyunca sifa merkezi olarak kullanilmaktadir (Izmir 11 Kiiltiir ve Turizm
Midiirliiga, 08.12.2014).

Anadolu topraklarinda Romalilar doneminde kaplicalar yayginlagmistir.

Romalilar tarihte kaplicalara en ¢ok onem veren uygarliklardan biri olarak kendi
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topraklarindaki kaplica kaynaklarmmi degerlendirerek halkin yararlanabilecegi
hamamlar agmislardir. Romalilar zamaninda radyoaktif sular1 olan hamamlar oldugu
gibi mabetler etrafinda balneolitik (kaplica hekimligi ile ilgili) yerler vardi.
Romalilar kaplica sularinin sifai etkilerini kendi ilahlariin giiclerinden geldigine
inanirlardi. Bu yerlere ilahlar1 adma heykeller ve tapimaklar yapmislardir.
Askerlerinin savas sonrasi agrilarini kaplicada tedavi etmisler ve kaplicalarin
mimarisine biiyiikk bilimsel katkida bulunmuslardir. Ornegin Italya’nin Napoli
sehrinde bulunan tarihi Pompei kentinin plani ve tesisati, Denizli sehrindeki
Pamukkale-Hierapolis kaplica kalintilar1 gibi. Hierapolis termal yerlesmesi tapinak,
yapt ve sicak su kaynaklarinin ¢oklugu nedeni ile arkeolojide Kutsal Kent (Holy
City) adi ile amlmaktadir (Denizli Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 08.12.2014).
Bizans doneminde kaplicalar 6nem teskil etmeye devam etmis ve Osmanh
doneminde Tirk hamamlart yapilmistir. Cumhuriyet doneminde ilk modern kaplica

tesisi Bursa’da kurulmustur.

Tablo 35: 2006 Yilinda Tiirkiye’deki Termal Tesis Sayisi

2006
Termal Turizm Tesisleri Tesis Sayist Yatak
Kapasitesi
Turizm Isletme Belgeli 37 9,736
Turizm Yatirim Belgeli 8 2,438
Diger 33 5,593
Toplam 78 17,767

~Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanhg, 07.12.2014.

Tablo 35’de 2006 yilinda termal turizm tesisleri ve yatak kapasiteleri yer
almaktadir. Buna gore 2006 yilinda turizm isletme belgeli tesis sayis1 37 ve yatak
kapasitesi 9,736’dir. Turizm yatirim belgeli tesis sayist 8 ve yatak kapasitesi

2,438°dir. 2012 yilinda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan termal amacina yonelik
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olarak Saglik Bakanligi’nca kiir merkezi olarak uygun goriilen turizm yatirim belgesi
almis 10 tesisin yatak sayisi 2.461 ve turizm igletme belgesi almig 30 tesisin yatak

sayis1 8,562°dir. Yaklasik olarak 16.000 yatak kapasiteli 156 tesis ise yerel idare

tarafindan belgelendirilmistir (aktaran Kozak ve digerleri, 2014: 23).
Tablo 36: 2014 Yilinda Termal Turizm Tesis Sayist

Turizm Yatirim Belgeli

Turizm Isletme Belgeli

Termal tesis 18 63
Diger 1,176 2,264
Tiirkiye Genel Toplam 1,196 2,327

Kaynak: Saglik Turizm Daire Bagkanligi, 05.12.2014.

Tablo 36’da 2014 yilinda termal turizm tesis sayisi yer almaktadir. Tabloya
gore 2014 yilinda turizm yatirim belgeli termal tesis sayis1 18 ve turizm isletme
belgeli termal tesis sayist 63’diir. Tablo 37°de 2014 yilinda termal turizm yatak
kapasitesi yer almaktadir. Turizm yatirim belgeli tesislerde termal yatak sayisi 8,454

ve turizm isletme belgeli tesislerde termal yatak sayis1 19,212dir.

Tablo 37: 2014 Yilinda Termal Turizm Yatak Kapasitesi

Turizm Yatirim Belgeli Turizm Isletme Belgeli
Tesisler Tesisler
Termal Yatak Sayisi 19,212
8,454
Diger Isletme Yatak Sayisi 422,542
254,245
Tiirkiye Geneli Toplam 441,754
262,708

Kaynak: Saglik Turizm Daire Bagkanligi, 05.12.2014.
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http://www.saglikturizmi.gov.tr/tr/termal-turizm-bolgeleri.php
http://www.saglikturizmi.gov.tr/tr/termal-turizm-bolgeleri.php

Tiirkiye’de spa ve wellness yeni yeni olusan kavramlardir. Tiirkiye’de termal
turizm hizmetleri yayginlikla ve yogun olarak kaplicalar iizerinden yiiriitiilmektedir.
Termal turizmin sagladigi bazi olanaklar sunlardir;

- Turizmin tiim yila (12 ay) yayilmasi.
- Biitlin y1l i¢cinde doluluk oraninin artmasi.
- Turizm sektoriinde ve iilke genelinde daha fazla sayida kisinin istihdam edilmesi.
- Diger alternatif turizm tiirleri ile kolay biitiinleserek bolgesel ve dengeli turizmin
gelismesinin saglanmasi.

- Termal tesislerde insan sagligini iyilestirici aktiviteler yani sira zinde ve saglikli
olma, eglence ve dinleme olanaklarinin da bulunmasi.

- Kiir merkezi veya tedavi merkezi biitiinlesmesine sahip tesislerin yatirim
maliyetini ¢abuk ¢ikaran karli ve rekabet giiciine sahip yatirimlar olmalar1 (Kiiltiir ve

Turizm Bakanli1g1,07.12.2014).

3.4.3.4. izmir’de Saghk Turizmi

[zmir Tiirkiye’nin ilk turistik destinasyonlarindan biridir. Izmir’de kaplicalar
sayesinde saglik turizmi alaninda da saghigmi kazanmak ve iyilesmek isteyen
bireylere yiizyillardir hizmet sunulmaktadir. Giiniimiizde Izmir destinasyonunun
rekabet giicii agisindan 6nemli dort turistik Girtin belirlenmistir; (i) saglik turizmi, (ii)
kongre turizmi, (iii) ihtisas furacihgi ve (iv) kruvaziyer turizmi (izmir Turizm
Medikal Paneli, 2014).

Son ii¢ yilda Izmir’e kruvaziyer turizmi kapsaminda gelen turist sayis
azalmakta iken saglik turizme katilmak amaci ile gelen turist sayisi artmaktadir.
Izmir’e 2013 yilinda 4000 saglik turisti, 2014 yilmnin ilk 6 aymda 9000 saglik turisti
gelmistir. Bu sayinin giderek artmasi beklenmektedir (izmir Turizm Medikal Paneli,
2014). Saghk turizmi 3 boyuttan olusmakla beraber ancak tezin konusu geregi

Izmir’de termal turizm detayl olarak ele alinmaktadir.

3.4.3.5. izmir ve Cevresinde Termal Turizm
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Izmir iline bagl gevre ilcelerinde pek ¢ok kaplica yer almaktadir; Balgova
Agamennon Kaplicalari, Bayindir-Ergendi Ilicasi, Bergama kaplicalar1 (Mahmudiye,
Pasa, Geyiklidag, Giizellik, Derekdy, Haydar), Dikili Ilicalar1 (Nebiler, Bademli ve
Kaynarca Camuru), Menemen Ilicalar1 (Deniz, Viligya ve Tavsan Adasi), Cesme-
Sifne Reisdere Ilicalari, Seferihisar Ilicalar1 (Cumali, Karako¢ ve Kelalan) ve Urla
Ilicalar1 (Malkog ve Giilbahge) (aktaran Pirnar ve Oter, 2008: 125). Balgova
Agamennon 1995 yilinda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan termal merkez
olarak ilan edilmistir. Adin1 Troya kentine saldiran Mykene Krali Agamemnon'dan
alan Balcova Kaplilacalar1 (Agamemnon), Homeros'un destanlarinda ve ve
cografyact Strabon'un eserlerinde yer verildigi gibi antik donemlerden bugiine
uzanan yiizyillar boyunca sifa merkezi olarak kullanilmaktadir. Biiyiik iskender'in
ordularindan bir grubun yaralarinin tedavi edildigi kaplicalar bolgesinde antik
kalintilara rastlanmamakla birlikte, tarihi kaynaklardan bilgi edinilmektedir. 1763
yilinda Elfont Mil isimli bir Fransiz tarafindan yeniden ortaya ¢ikarilan Agamemnon
Kaplicalari, yeniden insa edilmis, daha sonraki donemlerde konaklama tiniteleri ve
cesitli tesisler ilave edilerek giiniimiize kadar gelmistir (Izmir Il Kiiltiir Turizm
Midirligii, 08.12.2014). Kaplicalarda sicak su, ¢amur banyosu ve igme suyu
bulunmaktadir. Su sicakligi 63 dereceyi bulan kaplicalarda 3.3 oran degerinde
radyoaktivite bulunmakta ve sifali su sodyum bikarbonat ile kloriir igermektedir.
Agamemnon Kaplicalar1 daha ¢ok tist solunum yollarinin kronik iltihaplari, nefritler,
bazi iltihaplar, romatizma sendromlari, metabolizma bozukluklar1 ve deri
hastaliklarinin tedavisinde yararli olmaktadir (Izmir il Kiiltiir Turizm Miidiirliigii,
08.12.2014). Agamennon kaplicalar sinirlarinda iki adet tedavi merkezi olan termal

otel bulunmaktadir; (i) Kaya Thermal Otel, (ii) Balgova Termal Otel.

() Kaya Thermal Otel

Kaya Izmir Thermal Otel, 2010 Agustos ayinda hizmete agilmistir. Izmir
korfezine hakim konumda olup, etrafi ¢gam ormanlariyla ¢evrelenmis 5 yildizli bir

termal tesistir. 2 adet hamam, 1 adet sauna, fitness salonu, viicut bakim {initeleri,

fizyoterapi, hidroterapi, elektroterapi, parafin odalari, masaj odalari, agik ve kapali
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termal havuzlart olan 5 yildizli bir termal tesistir. Otelin oda sayis1 316, yatak sayisi
636°dir (Kaya Izmir Thermal Convention, 24.12.2014).

Kaya Thermal Otel pek ¢ok yerli ve yabanci turisti agirlamaktadir. Otelde
bulunan Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Merkezi’nin Sifa Hastanesi ile anlagmasi
bulunmaktadir ve buna bagli olarak tedavi merkezi ve termal olanaklardan (termal
havuz/spa vb) yararlanmak otele lizere pek c¢ok giinilibirlik¢i turist gelmektedir.
Otelden edinilen bilgilere goére Kaya Thermal Otel’de termal turizm ve Fizik Tedavi
ve Rehabilitasyon Merkezi’'nden yararlanmak amaci ile yabanci ve yerli turist
konaklamamaktadir. Bu olanaklardan ya giiniibirlik gelen bireyler ya da tatil amaci

ve diger amaglar ile otelde konaklayan turistler faydalanmaktadir.

(ii) Balcova Termal Otel, Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Merkezi

Balgova kaplicalar1 1982 yilina kadar geleneksel bir kaplica olarak ¢ok ¢esitli
donemlerde isletilmistir. 1982 yilinda bugilinkii modern Kaplica ve Kiir Merkezi
olarak hizmete a¢ilmistir. Balcova Termal Tesis Izmir il &zel idaresinin
miilkiyetindedir. Turizm Isletme Belgeli tesisin 204 odas1 ve 406 yatak kapasitesi
vardir. Bu otele ait kiirmerkezine Saglik Bakanlig tarafindan 2003 tarihinde kaplica
isletme 1zni verilmistir. Balgova Termal Otel EUROPESPA Med kalite belgesine
sahip Tiirkiye’deki ilk ve tek Medikal SPA’ dir. Balgova Termal Otelde 7.000 m?
alan tizerinde kurulu Kaplica ve Kiir Merkezi, Dis Klinigi, Tenis Kuliibii, A¢ik ve
Kapali Havuz, A la’ Carte Restaurant, Miisteri Restauranti, Toplant1 Salonu, agik ve
Kapali Kafeterya ve Restaurantlar, 14.000,-m? Sera, Toplant1 salonlari, 1.000,-
Kisilik Balo Salonu, Ac¢ik ve Kapali Termal Havuz ve Jakuziler, SPA Merkezi
(glizellik ve zindelesme amacli), 2 Adet Fitness Center, Yiiriiyiis Parkurlari, Aqua
Park, Cocuk Oyun Alani, Basketbol, Voleybol, Mini Golf, Mini Futbol aktiviteleri
mevcuttur (Balgova Termal Otel, 19.12.2014). Bal¢ova termal kaplica ve kiir

merkezinde tedavi edilen hastaliklar:
- Inflamatuar romatizmal hastaliklar, romatoit artrit, ankylosing spondilit,

- Romatik kas hastaliklari,

- Dejeneratif eklem hastaliklari,
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Kemik metabolizmasi hastaliklari,

Ortopedik ve norolojik rehabilitasyon gerektiren hastaliklar,
Post travmatik ve operatif sekeller,

Geriatri egitimi Ve rehabilitasyon programlart,

Fizyolojik ve moral motivasyon programlari

Balcova termal kaplica kiir merkezindeki tedavi programlar1 agsagidaki ekip

tarafindan yiiritilmektedir: 7 doktor, 25 fizyo-terapist, 4 hidroterapist, 1 rongen

teknisyeni, 4 hemsire, 17 masoér ve masoz, 1 laboratuar teknisyeni, 2 tercliman.

Balgova Termal Kaplica ve Kiir Merkezinde uygulanan tedavinin temel ilkeleri;

Q) Su:
Kaplica suyunun fiziksel ve kimyasal karakteri,
Suyun endikasyonlar1 (hangi hastaliklarin tedavi edilebilecegi),

Kontra endikasyonlari (tedavi edilmemesi gereken hastaliklar).
(i) Hasta:

Hastanin muayenesi,
Fonksiyon bozukluklarinin tespiti,
Hastanin klinik bulgulart,

Diger sartlarin tespiti.

(iii)  Termal Tesisi Altyapist :

Teknik ekipmanlar,

Insan kaynaklar1 (Uzman Tedavi Ekibi; doktorlar, fizyoterapistler,

hidroterapistler, tibbi masor ve masozler, hemsireler, aramedikler ).

Balcova termal kaplica ve kiir merkezinde yilda 5.000 rehabilitasyon hastasi

tedavi edilmektedir. Giiniibirlik tedavilerde ise yilda 50.000 civarinda hasta tedavi

edilmektedir. Balgova Termal Otel, 1992 yilindan beri Norve¢ Saglik Bakanlig ile

calismaktadir. Norve¢ Saglik Bakanligi her bes yilda bir ihale agarak yurt disina

agirlikli olarak romatizmal hastalarini gondermektedir. Nisan ve Ekim aylar1 arasinda
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her ay 100-120 Norvegli turist saglik hizmeti almak i¢in gelmektedir. Norveclilere ek
olarak Isveg, Danimarka, Hollanda ve Almanya’dan da saglik hizmeti almak igin
turistler gelmektedir. Kaplica kiir tedavisi alan hastalar geriatrik denilen yas
ortalamasi orta yas tizeri yash hastalardan olusmaktadir. Hem yerli hastalarin yas
seviyeleri hem de yabanci hastalarin yas seviyeleri geriatrik agirliklidir (TUYED,
2012). Norvegli hastalarin kalis siireleri 4 hafta (28 giin) olmaktadir. Norveg Saglik
Bakanlig1 saglik hizmeti almak i¢in gonderdigi vatandaslarinin ulasim, konaklama,

tam pansiyon ve tedavi ticretini karsilamaktadir.
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DORDUNCU BOLUM
KULTUR VE TURIZMDE SiKAYET DAVRANISI: SAGLIK
TURIZMINDE BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Tez caligmasinda kiiltiirel 6zellikleri géz oniinde bulundurularak termal
turistlerin yasadiklari herhangi bir memnuniyetsizlik karsisinda verdikleri tepkiler,
sikayete yonelik tutumlari, telafi tercihleri, sikayet sonrast memnuniyet diizeyleri ve
sikayet konular1 arasindaki farkliliklar Hofstede’in kiiltiirel boyutlar1 (bireysellik,
erillik, belirsizlikten kaginma ve gii¢ mesafesi) ile arastirilmaktadir. Bu baglamda bu
tez Izmir'e termal turizme katilmak yani termal tedavi almak amaci ile Norveg’den
gelen turistler ile Tirk turistlerin sikayet davranis ve tutumlari ile hizmet
iyilestirmeleri kapsaminda termal turistlerin telafi beklentileri, sikayet sonrasi
memnuniyet diizeyleri ve sikayet konular1 arasindaki farkliliklar Hofstede’in kiiltiirel
boyutlart (bireysellik, erillik, belirsizlikten kaginma ve giic mesafesi) temel alinarak
incelenmekte ve termal turizm isletmeleri ile saglik turistlerinin konakladiklar:

otellere ¢oziim ve Oneriler sunma amacini tagimaktadir.

4.2.  Arastirmani Onemi

Tiirkiye’de Izmir saglik turizminden sahip oldugu potansiyelin ¢ok daha
altinda pay almaktadir. Yeni yapilan hukuksal diizenlemeler, hastanelerin/saglik
merkezlerinin yurtdisi saglik merkezleri ile anlasma yapmalar ile daha ¢ok saglik
turisti gelmeye baslamistir. Ozellikle son ii¢ yilda Izmir’e gelen kruvaziyer turisti
say1s1 azalirken saglik turisti sayis1 belirgin 6lciide artmistir (izmir Medikal Turizm
Paneli, 2014). Kaplica ve termal turizm saglik turizminin altinda yer alan saglik
amaci ile turizm hareketlerinin ortaya ¢ikmasina yol acan en eski turizm bi¢imidir.
Izmir termal su ve kaplica alaninda ¢ok genis olanaklara sahiptir. Izmir’e bu
hizmetlerden yararlanmaya gelen termal turistlerin memnuniyetleri konakladiklari
oteller tarafindan degerlendirilmektedir. Ancak farkli kiiltiirden gelen turistlerin

sikayet konularinin farklilik gosterip gostermedigi, yasadiklar: bir memnuniyetsizlik
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durumunda nasil tepki verecekleri, sikayet etmeye ve telafilere yonelik tutumlar
sahip olduklar kiiltlirin bunun iizerinde etkilerinin olup olmadig1 bu yilizden sikayet
davranig ve tepkilerinin ve konularin kiiltiirlere goére farkli olup olmadgi heniiz
arastirilmamustir.

Norvegli turistler Tiirkiye’ye Balgova Termal Otel’e 20 yildir gelmektedir.
Otel anket araciligi ile otelde konaklayan ve saglik hizmeti alanlarin memnuniyet
diizeylerini arastirmaktadir. Bununla beraber bu turistlerin yasadiklar1 bir
memnuniyetsizlik duurmunda hangi davranis, tutum ile ifade edecekleri ve telafi
beklentilerinin bilinmemesi bir eksikliktir. Halbu ki yasadiklart bir memnuniyetsizlik
durumunda ne seklide tepki vereceklerinin bilinmesi saglik turisti (termal turist)
profilinin daha iyi anlasilmast ve digerlerine Ornek olusturmasi bakimindan
gereklidir. Norvegli termal turistler iki yilda bir tilkelerinden Balgova Termal Otel’e
gelip (Nisan-Mayis-Haziran-Temmuz-Agustos-Eyliil) olmak {izere toplam 6 ay
kalmaktadirlar. Norvegli turistler Izmir’i tamimakta ve yerel halk ile etkilesimde
bulunmaktadir. Bu nedenle Izmir kiiltiiriinii etkileyen termal turistleri daha iyi tan1yip
sikayete yonelik tepki, tutum ve telafi beklentilerini 6grenmek hem bu termal turizm
isletmelerine hem de saglik turistlerinin konakladiklar1 otellere yol gdsterici olmasi
acisindan gereklidir.

Tirkiye ve Norvegli termal turistler arasindaki farkliliklarin belirlenmesi
sadece termal isletmeye bir bakis agisi sunmamakta ayni zamanda yeni biiyiliyen
saglik sektoriine kiiltiirel farkliliklar ile basa ¢ikip iyi ve etkin bir bi¢imde yonetmeyi
de beraberinde saglamaya yardimci olacaktir. izmir’de rehabilitasyon ve tedavi
merkezi olan bir diger otel ise Kaya Thermal otel. Ancak heniiz yabanci termal turist
agirlamamaktadir ya Sifa hastanesi ile anlagsmalari nedeni ile hastalar tedaviye
merkeze gelmekte ya da otelde konaklayan yerli ve yabanci konuklar spa/wellness
hizmetlerini kullanmaktadir. ileride bu otel de yabanci termal turist agirlayacagindan
bu calisma onlar i¢in de 1s1k tutucu olacaktir.

Bugiine kadar dinlenme ve tatil amagli seyahat eden turistlerin sikayet
davranig ve tutumlart incelenmistir. Literatiirde turizmde kiiltiirel farkliliklar:
inceleyen ¢alismalarda saglik turistleri olan termal turistlerin sikayet davranig, tutum
ve telafi beklentilerini ele alan bir c¢alismaya rastlanmamaktadir. Saglik turizmi

alaninda yapilan c¢aligmalar asagida degerlendirilmektedir. Tiirkiye’de turizm
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alaninda saglik turizmini sundugu olanaklar ve onlara yonelik talep ile bu alanda
karsilasilan sorunlar, zayif ve giiglii yanlarin1 ele alan g¢aligmalar genis yer
bulmaktadir (Omay ve Cengiz, 2013; Saglik Turizmi Daire Bagkanligi, 2013; Altin
ve digerleri, 2012; Giilmez ve digerleri, 2012; Hemidov, 2012; Oter ve Kdstepen,
2012; Cetin, 2011; Akbulut, 2010; Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010; Pirnar ve I¢dz, 2010;
Ozbek ve Ozbek, 2008; Oztirk ve Yazicioglu, 2002). Uluslararas: alanda saglik
destinasyonlarin1 ele alan calismalar da mevcuttur (Baukute, 2012; Heung ve
digerleri, 2011; Lunt ve digerleri, 2010; Smith ve Puczko, 2010; Page 2009, Cohen,
2006). Uluslararas1 akademik yazinda saglik turistinin motivasyonlari yaygin bir
sekilde yer bulmaktadir (Voight ve digerleri, 2011; Laesser, 2011; Azman ve Chan,
2010; Mak ve digerleri, 2009; Chen ve digerleri, 2008; Jang ve digerleri, 2006, Jang
ve Wu, 2006). Saglik turizmi alaninda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve satin
alma davranisi yani tiiketici yonii ile ele alan ¢alismalar da mevuttur (Segilmis, 2012;
Taleghani ve digerleri, 2011; Unal ve Demirel, 2011; Emir ve Durmaz, 2011; Ilban
ve digerleri, 2011; Jyothis ve Janardihanan, 2009; Akkilic ve digerleri, 2014;
Sandike1, 2008; Snoj ve Mumel, 2002; Ogorlec ve Snoj, 1998). Saglik turizminde
kiltiirel farkliliklar1 g6z oniinde bulundurarak saglik turistlerinin sikayet davranislari,
tutumlari, telafi tercihleri ve sikayet sonrast memnuniyet diizeylerini arastiran
calisma mevcut degildir. Saglik amagh turizm tatil amagh seyahatten ¢cok daha farkl
niteliklere sahip daha fazla siire konakladiklar1 ve daha naif bir turizm c¢esitidir.
Kiiltiirel ozellikleri birbirinden ¢ok farkli iki tane iyl tanimlanmis grup

karsilastirilmaktadir.

4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin birinci, ikinci ve {igilincli bdliimiinde literatiir arastirmasi
yapilmigtir. Literatlir arastirmasi siireli yayinlar, yerli ve yabanci tezler internet veri
tabanlar ile basili kaynaklar kullanilarak olusturulmustur. Aragtirmanin doérdiincii
boliimiinii konu kapsaminda yapilan uygulama olusturmaktadir. Arastirma dahilinde
nitel ve nicel arastirma olmak tizere iki yontem ele alinmistir. Bu baglamda
arastirmanin yontemi karma arastirma yontemidir. Karma arastirma en basit tanimi

ile aragtirmaya uygun olan nitel ve nicel arastirma yontemlerinin birlikte ele
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alimmasidir (Johnson ve Onwuegbuzie, 2004: 17). Karma aragtirma yontemi
calismacilar tarafindan genel olarak es zamanli yani zaman boyutu 6n plana alinarak
veya esit oneme sahip olarak iki tipte siniflandirilmaktadir (Leech ve Onwuegbuzie,
2007: 268). Buna gore es zamanli veya zaman yonelimli karma arastirma tipi; nitel
ve nicel ¢alisma asamalarinin hemen hemen ayni anda meydana geldigini (es
zamanli) ya da her iki arastirmanin asamalarinin bir biri ardina meydana geldigini
(swral1) gostermektedir. Esit oneme sahip veya vurgu yonelimli karma arastirma
tipinde nicel ve nitel agsamalarin hepsi esit oneme sahiptir veya bir arastirma tipi
nicel/nitel digerinden daha agirliga sahiptir yani daha 6nemlidir.

Bu arastirmada zaman yonelimli karma arastirma tipi uygulanmistir. Nicel ve
nitel arastirma yontemi birbirini takip eden pesisira bir siire¢ i¢inde olusturulmustur.
Once termal turistlerin sikayete yonelik tepki ve tutumlarini 6lgmek amacr ile nicel
arastirma yontemlerinden anket uygulanmis ve pesi sira turistlerin konakladiklar ve
tedavi aldiklar1 otelde en ¢ok sikayet ettikleri unsurlar1 6grenmek icin departman

yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis miilakat yapilmistir.

4.3.1. Nicel Arastirma Yontemi

Nicel arastirma yonteminde oncelikle arastirma sorulart ve anket olusturulup
daha sonra veriler anket yolu ile edilip analiz edilmektedir. Izmir Biiyiiksehir
Belediyesi sinirlari iginde tedavi merkezi olan ve termal olanaklar sunan otellerde

konaklayarak tedavi alanlar anket kapsaminda degerlendirilmektedir.

4.3.1.1. Anket ve Hipotezlerin Olusturulmasi

Anket A, B, C, D, E ve F olmak iizere alt1 boliimden olusmaktadir. Anketin A
boliimiinde katilimcilarin yasadiklart memnuniyetsizlik karsisinda verdikleri tepkiler
ve B boliimiinde katilimcilarin sikayete yonelik tutumlar yer almaktadir. Anketin C
boliimiinde yasadiklari sorunun otel tarafindan nasil ele alinip ¢oziilmesini
istediklerini O6grenmeyi amaglayan telafi tercihleri/alternatifleri, anketin D
boliimiinde ise telafiler ile ilgili katilimcilarin eklemek istedikleri birsey varsa diye

bos bir alan yer almaktadir. Anketin E bolimii sikayet sonrast memnuniyet
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ifadelerini ve F boliimii ise katilimeilarin demografik bilgilerini icermektedir. Anket
1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum ifadelerinden olusan 5°li Likert tipi
Olcektir. Anketler yiiz yiize goriisme teknigi ile uygulanmis ve 6lgek tiim turistlere
anlatilmistir. Anketin orjinal dili Ingilizce’dir. Tiirk ve Norvegli turistler i¢in Tiirkce
ve Norvecce dillerine terciime edilmistir. Anket Norvegce diline Istanbul’da faaliyet
gosteren bir yeminli terclime biirosu aracilig ile terciime edilmistir. Anket yeminli
terclime biirosuna email yolu ile gonderilmistir. Anketin Tiirkge’ye terciime edilmesi
geri geviri yontemi ile gergeklestirilmistir. Buna gore Once arastirmaci tarafindan
Tiirkge’ye tercime edilmis daha sonra fakli bir akademisyen tarafindan Tirk¢e’den
Ingilizce’ye ¢evrilmis ve ing. iki anket kontrol edilmistir. Anket yolu ile toplanan
veriler sosyal bilimler istatistiksel analizleri igin gelistirilen SPSS 17.0 paket
programi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz asamasinda once frekans analizleri
yapilmig daha sonra iki grup arasindaki farkliliklar1 6l¢gmeye yonelik t-testi analizleri
uygulanmistir. Anketin A boliimii Singh (1988) ve Liu ve digerlerinin (2001)‘in 3
boyutlu sesli sikayet, 6zel sikayet ve liclincii tarafa sikayet olmak iizere sikayet

tepkilerinden olugmaktadir:

Sesli Sikayet Davranist;
al- Calisanlara sikayet ederim.
a2- Herhangi bir ¢alisandan ziyade yoneticiye sikayet ederim.
a5- Sikayet etmem (unuturum ve hicbir sey yapmam).
all- Oteli ileride daha iy1 hizmet vermeleri i¢in (daha iyi seyler yapmalari icin)
karsilagtigim sorun konusunda bilgilendiririm ifadelerinden olusmaktadir.
Ozel Sikayet Davranist,
a3- Cevreme yasadigim problemi anlatirim (aile, arkadas ve miisteriler).
a5- Gelecekte baska bir oteli tercih ederim.
a7- Cevremi bu otele gitmemeleri konusunda ikna ederim.
Ugiincii Tarafa Sikayet;
a4- Problem ile ilgili tiiketici grubu gibi {i¢iincii bir acenteye sikayet ederim (Tiirsab
VS.).

a8- Araci kuruma (seyahat acentasi, saglik bakanligi vb.) sikayette bulunurum.
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a9- Otele kars1 yasal islem baslatirim.
al0-Medyayr yasadigim kotli deneyim konusunda bilgilendiririm (gazete, tv
kanallari, radyo).

Anketin B bolimii Chelminski ve Coulter (2007), Yiiksel ve digerlerinin
(2006) turistlerin sikayete yonelik tepkilerini 6lgmek amaci ile kullandigi anketin
ifadelerinden olusmaktadir. Sikayete yonelik tutumlar;
b12- Sikayet etmek (yakinmak) miisterilerin hakkidir.
b13- Tatmin olmadigim zaman sikayet ederim ¢iinkii bunun gorevim oldugunu
hissediyorum.
b14- Sikayet etmek kolay degil ancak isler dogru yapilmadiginda sikayet edilmeli.
b15- Sikayet etmek moralimi bozar.
b16- Herhangi birsey hakkinda sikayet etmek kendimi kotii hissettirir.
b17- Daha az yapacak isi olan insanlar daha ¢ok sikayet eder.
b18- Uriin veya hizmet ne kadar kotii olursa olsun sikayet etmeye ¢ekinirim ve
utanirim.
b19- Tatminsizligimi dile getirip sikayet ettigim zaman kendimi daha iyi hissederim.
b20- Sesimi duyurmak kendimi iyi hissettirir.
b21- Sikayet etme kararini ben veririm.
b22- Sikayet etmek i¢in gevre tarafindan desteklenmem gerekir.

Anketin C kismi Ngai ve digerlerinin (2007) ve Kozak (2007) ‘in telafi
tercihlerini degerlendirmek tizere kullandigi telafi alternatiflerinden olugmaktadir.
Bunlar;
€23- Parami geri almak isterim.
c24-Hediye (licretsiz bir konaklama/tedavi/spa/odaya meyve sepeti, igki ikrami vb)
verilmesini isterim.
¢25- Oziir dilenip sorunun en kisa siirede ¢dziilmesini isterim.

Anketin D kismu turistlerin ankette onerilen telafi terichleri disinda istedigi
telafiyi yazmasi i¢in bos birakilmistir. Anketin E kismi termal turistlerin sikayet
sonrasina iliskin memnuniyet diizeyini dlgmeyi amaglamaktadir. Bu boliim Ngai ve
digerlerinin (2007) anketindeki ifadelerden ve yazar tarafindan olusturulmustur.

[fadeler;
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e26- Sikayetimi bildirdigimde bunun otel tarafindan ciddiye alinip sorunumun
¢ozlilmesi memnun olmami saglar/ memnuniyetimi arttirir.

e27- Yasadigim memnuniyetsizlik karsisinda alacagim telafinin garanti edilmesi
memnun olmami saglar/memnuniyetimi arttirir.

Anketin F bolimiinde ise Balgova Termal Otel ve Rehabilitasyon — Tedavi
merkezine iligkin memnuniyet diizeyini 6lgmeyi amaglayan bir soru yer almaktadir;
f-28 Konakladigim ve saglik hizmeti aldigim otelden genel olarak memnunum.
Anketin G bolimii ise cinsiyet, uyruk, yas, egitim durumu, yillik gelir gibi
demografik bilgiler ile ulasim big¢imi, otelde kalis siiresi gibi bilgileri de 6grenmeyi
amaclamaktadir. Termal turistlerin demografik bilgilerini 6grenmeyi amaglayan
sorulardan yas su sekilde kategorize edilmistir; 18-24, 25-34, 35-44, 45-54, 65 ve
izeri. Egitim durumu ilkdgretim, lise, Onlisans, lisans, yiiksek lisans ve {lizeri olmak
lizere bes asamada ele alinmistir. Yillik gelir kategorileri su sekildedir; a. 5000’den
az, b. 5001- 9999, c. 10,000- 14,999, d. 15,000- 19,999, e. 20,000- 24,999, f. 25,000-
29,999, g. 30,000- 39,999, h. 40,000 ve tizeri. Gelir dagilimi Tiirk turistler i¢in Tiirk
Lirasi, Norvegli turistler i¢in Euro olarak ifade edilmistir. Bunun nedeni turistlere
anketi doldurduklari sirada kolaylik saglamasidir.

Balcova Termal Otel’e konaklayarak termal tedavi almak amaci ile en fazla
Norveg’den turist gelmektedir. Bu baglamda calismada Tiirk ve Norveg’li turistler
ele alinacaktir. Calismada kiiltiirel farkliliklar Hofstede (1980, 1983a,1983b,1991)'in
kiiltiirel boyutlarini temel alarak belirlenmektedir. Bu tez c¢alismasinda kiiltiirel
farkliliklar1 agiklamaya yonelik yaklagimlardan Hoftsede’in  yaklasimi ele
alinmaktadir. Bunun nedeni asagida sunulmustur; Hofstede’in kiiltiirel yaklagimi
kiiltiir arastirmalarinda en ¢ok kullanilan yaklasimdir. Hofstede’in ¢aligmasi kiiltiirel
farkliliklar1 agiklamaya yonelik genel bir gerceve sunmaktadir. Kiiltiirel farkliliklar:
aciklayan diger yaklasimlarda ele alinan kiiltiirel boyutlar hem birbirine hem de
Hofstede’in boyutlarina benzemektedir. Bu anlamda Hofstede daha anlasilir ve genel
bir cergeve olusturmaktadir. Hofstede’in kiiltiirel boyutlar1 agikladigi bu genel
cerceve kolaylikla Kkiiltlirleraras1 gilinlik yasama uyarlanabilmekte ve kiiltiiriin
karmasikligin1 azaltmaktadir (Rubio-Sanchez, 2007: 13). Hofstede’in kiiltiirel
yaklasimimin ele alinmasinin nedenlerinden biri de; bu tez ¢alismasinda kiiltiirel

farkliliklar bireysel diizeyde degil ulusal diizeyde degerlendirilmektedir. Hofstede
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(2010) olusturdugu kiiltiirel boyutlara gore kiiltiir kiyaslamalarinin iilke yani ulusal
diizeyde yapilabilecegini belirtmektedir (Hofstede, 2010: 92).

Tablo 38: Hofstede’in Kiiltirel Boyutlar1 ile Tirk ve Norve¢ Kiiltiirlerinin

Degerlendirilmesi

Hofstede' in  Kiiltiirel | TURKIYE NORVEC
Boyutlart

Bireysellik / Kollektivizm 37 69

Gii¢c Mesafesi 66 31
Belirsizlikten Kaginma 85 50
Erillik/ Disillik 45 8

Kaynak: The Hoftsede Center,2014’iin verilerinden derlenerek yazar tarafindan

olusturulmustur.

Tezin birinci boliimiinde ayrintili olarak incelendigi tlizere Hofstede’in
kiltirel farkliliklar1 agiklamak amaci ile olusturdugu boyutlarda Norveg ve
Tiirkiye’nin puanlar1 birbirinden farklidir. Bireysellik boyutunda Tiirkiye “377,
Norve¢ “69” puandadir. Gili¢ mesafesi boyutunda Tiirkiye “66”, Norveg “31”
puandadir. Belirsizlikten kaginma boyutunda Tiirkiye “85”, Norve¢ “50” puan
almistir. Erillik boyutunda Tiirkiye “45”, Norveg “8” puan almistir.

Termal turistlerin sikayet davranis, tutumlari, telafi tercihleri ve sikayet
sonrast memnuniyet diizeyleri anketteki ifadeler ile degerlendirilmektedir.
Arastirmanin hipotezleri alan yazini incelemesi sonucu anket sorularina paralel
olarak olusturulmustur. Sikayet davranisi herhangi bir memnuniyetsizlik durumunda
ortaya c¢ikmakla beraber hi¢ birsey yapmamadan olumsuz agizdan agza sOylenti
yaymaya ve yasal yollara bagvurmaya kadar genis bir tepki agini1 kapsamaktadir.
Turizm alan yazininda bununla ilgili yapilan c¢aligmalarda kiiltiirel farkliliklarin
turistlerin  sikayet davraniglarimi  etkiledigini ve kiiltiirler arasinda farklilik
gosterdigini belirtilmektedir (Jahandideh ve digerleri, 2014; Ekiz ve Au, 2011; Ngai
ve digerleri, 2007; Yiiksel ve digerleri,2006; Defranco ve digerleri, 2005; Yiiksel ve
digerleri,2004; Heung ve Lam, 2003; Huang ve digerleri, 1996). Sikayet davraniglar
gibi tutumlar da kiiltiirden bagimsiz degildir. Kiiltiirel farkliliklar sikayete yonelik

tutumlan etkilemektedir ve farkl kiiltiirlerden gelen bireyler farkli sikayete yonelik
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tutumlara sahiptir. Tez ¢alismasinda telafi tercihleri ve sikayet sonrasi memnuniyet
diizeyleri de su caligmalardan yola ¢ikilarak Ngai ve digerleri, 2007; Patterson ve
digerleri, 2006; Mueller ve digerleri, 2003 kiiltiirel farkliliklara gore farklilik gosterip
gostermedikleri incelenmektedir. lgili calismalardan yola ¢ikarak arastirma
kapsaminda belirlenen hipotezler su sekildedir;

H(1): Farkli kiiltiirlerden gelen termal turistlerin sikayet davraniglari arasinda fark
vardir.

H(2): Farkl1 kiiltiirlerden gelen termal turistlerin sikayete yonelik tutumlar1 arasinda
fark vardir.

H(3): Farkli kiiltiirlerden gelen termal turistlerin sectikleri telafi cesitleri arasinda
fark vardir.

H(4): Farkli kiiltiirlerden gelen termal turistlerin sikayet sonrast memnuniyet

diizeyleri arasinda fark vardir.

4.3.1.2.Anketin Uygulanmasi

Nicel aragtirmada veri toplama yontemi ankettir. Anket yontemi otel personeli
aracilig1 ile odalara dagitma ve yiiz yiize gergeklestirilmistir. Anket yapmak icin
gerekli izinler alindiktan sonra Eyliil 2012°de 6nbiiro departmaninin koordinesi ile
odalara dagitilmistir ancak geri doniis oran1 oldukga diisiik kalmistir. Dagitilan 100
anketten 15’1 geri donmiis ve 11’1 kullanilabilir niteliktedir. Norvegli turistler
sonbaharda {lkelerine doniip Nisan ay1 ile Tirkiye’ye gelmektedir. Anketin
Norveglere uygulanan boliimii 2013 yilinin Haziran-Temmuz-Agustos-Eyliil aylarinda
tamamlanmis ve turistlere verilen 350 anketten 295’1 kullanilabilir niteliktedir. Yiiz
yiize anket yapmak geri donils oranimi arttirmistir. Ayrica yliz ylize anket yapmanin
olumlu yonii arastirmaci tarafindan katilimcilara anket hakkinda bilgi verilmesi ve
katilimcilar tarafindan istendiginde ifadeleri acgiklayabilmesidir (Sekaran, 1992: 200-
201). Norvegli termal turistlerden toplam 306 adet kullanilabilir anket elde edilmistir.

Otelde konaklayarak tedavi alan yerli turistlere anketler yiizylize 2013 yilinda
sonbahar, kis ve bahar doneminde uygulanmistir. Toplamda kullanilabilir 205 anket
elde edilmistir. Norvegli ve Tiirk turistlere ait toplam 511 anket calismada

kullanilmistir.  Otelden alinan bilgilere gore Balgova Termal Kaplica ve Kiir
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Merkezi’nde yatili olarak yilda 5.000 civari rehabilitasyon hastasi tedavi edilmektedir.
Giiniibirlik tedavilerde ise yilda 50.000 civari hasta tedavi edilmektedir. Toplamda
55.000 civart kisi kaplica ve kiir tedavisi almaktadir. Evren biyiikligi 500.000 ve
daha fazlasi i¢in %95 giivenilirlik diizeyi ve evrenin heterojen varsayimi 384’iin
yeterli oldugu kabul edilmektedir (Sencer, 1989: 609; Yazicioglu ve Erdogan, 2011:
89; Saruhan ve Ozdemirci, 2013:182). Bu durumda 511 kisi yeterli goriilmektedir.
Ornekleme yontemi olarak kolayda 6rnekleme secilmis ve drneklem grubu otelde
konaklayarak tedavi alan Norvegli ve Tiirk turistler i¢cinde ankete katilmay1 kabul eden

turistlerden olusmaktadir (Ozdemir, 2008: 95).

4.3.1.3. On Calisma

Anketin 6n c¢aligmasi 2012 Temmuz aymnda Cesme limaninda 48 yerli ve
yabanci turiste anketin orjinal olan dili Ingilizce ile uygulanmistir. Yapilan 6n
calismanin amaci anketteki ifade ve boliimlerin katilimcilar tarafindan anlasilir olup
olmadigin1 ve ifadelerin teori ile uyumlu ile olup olmadigim test etmektir. On
arastirma ile sorular sinanmis, Olceklerin dogru, yeterli, acik ve anlasilir olup
olmadig: tespit edilmistir (Erdogan, 2012: 248). Bu dogrultuda bazi sorular anketten

c¢ikarilip anket yeniden diizenlenmistir.

4.3.1.4. Anketin Giivenilirligi

Bir anketin igsel tutarliligr ankete katilan katilimeilarin sorulara istikrarli bir
bi¢cimde cevap verip vermedigi (Nunnally, 1978’den aktaran Drost, 2012: 110-115)
diger bir deyisle dlgmek istenilenin dlgiiliip lgiilmedigi ile ilgilidir. igsel tutarlilik
Cronbach’s Alpha katsayisi ile hesaplanir. Coklu 6lgeklendirilmis degiskenler i¢in
gecerlilik giivenilirligi gosteren en iyi deger Cronbach’s Alpha’dir (Sekaran, 1992:
174). Buna gore Cronbach’s Alpha (a) katsayisina bagl olarak 6l¢egin giivenilirligi
su sekilde yorumlanmaktadir (Kalayci, 2005: 405):

- 0.00 <0 >0.40 ise olgek giivenilir degil,

- 0.40 <0>0.60 ise dlcegin giivenilirligi diisiik,

- 0.60 <0 >0.80 ise dlgek oldukea giivenilir,
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- 0.80<a>1.00 ise olgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Olgiilmek istenen 6lgegin Cronbach’s Alpha (o) degeri 0.00 ile 1.00 arasinda
olusan bir degerdir. Deger 0.00’a yakinlastik¢a Olgegin giivenilirligi diisiik, 1.00°e
yaklastik¢a 6l¢egin giivenilirligi yiiksek bulunmaktadir.

Tablo 39: Anketin Cronbach’s Alpha Degerleri

Anket Cronbach’s Alpha (o)
Orijinal Anket (Ingilizce) 0.71
Tiirk¢e Anket 0.74
Norvegce Anket 0.68

Tablo 39°‘da anketlerin gecerlilik ve giivenilirlik analizi yer almaktadir.
Gegerlilik ve giivenilirlik analizi 6n ¢aligmaya katilan yerli ve yabanci turiste anketin
orijinal dili Ingilizce dilinde cevaplandirdiklart anket igin uygulanmigtir. On
caligmaya katilan kisi sayis1 yukaridaki béliimde de belirtildigi iizere 48 kisidir. On
calisma ile anketin gegerlilik gilivenilirligini gosteren Cronbach’s Alpha (o) degeri
0.71 olarak bulunmustur. Olgek oldukga giivenilir bir 6lgektir. Anketin gecerliligi ve
giivenilirligi hipotez testleri yapilmadan 6nce Tiirkge ve Norvecce anketler i¢in de
uygulanmigtir.

Anketlerin gecgerlilik ve giivenilirlik analizleri Tiirkge anket i¢in ¢alismaya
katilmay1 kabul eden 205 turiste ve Norvegce anket i¢in ¢alismaya katilmay1 kabul
eden 306 turiste uygulanmistir. Ankete katilan Tiirk termal turistlere yapilan anketin
Cronbach’s Alpha (o) degeri 0.74 ve Norvegli termal turistlere uygulanan anketin
Cronbach’s Alpha (a) degeri 0.68 olarak bulunmustur. Tiirk ve Norvecli termal

turistlere uygulanan 6lgek oldukea giivenilir bir 6lgektir.
4.3.1.5. Verilerin Analiz Edilmesi
Elde edilen veriler siradaki boliimde analiz edilmektedir. Oncelikle frekans

analizi yapilmakta genel demografik bulgular ile turistlerin Balgova Termal Otel,
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tedavi ve rehabilitasyon merkezine iliskin genel memnuniyet diizeyi bulgularinin

tablolar1 yer almaktadir. Sonraki boliimde arastirma hipotezleri test edilmektedir.
4.3.1.5.1. Frekans Tablolar
(i) Genel Demografik Bulgular
Ankete katilan termal turistlerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik

sorularin cevaplari frekans analizi ile 6l¢iilmiis ve tablo halinde 6zetlenmistir.

Tablo 40: Norvegli Turistlerin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Dagilim Say1 Yiizde (%)
Kadin 177 57,8
Erkek 129 40,2
Toplam 306 100

Tablo 40°da tedavi ve rehabilitasyon hizmeti almak iizere Norveg’ten Izmir’e
gelen ve Balgova Termal Otel’de konaklayarak tedavi alan Norvegli termal turistlerin
cinsiyet dagilimlar frekans analizi agiklanmaktadir. Ankete katilan toplam 306
Norvegli termal turistin 177’si kadin ve 129’u erkektir. Otelde konaklayarak tedavi
alan ve ankete katilan Norvecli termal turistlerin %57,8’1 kadindir. Otelde
konaklayarak tedavi alan ve ankete katilmay1 kabul eden Norvecli termal turistlerin
%40,2°s1 erkektir. Norvegli termal turistler icinde ankete katilan kadin sayisi

erkeklerden fazladir.

Tablo 41: Tiirk Turistlerin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Dagilimi Say1 Yiizde (%)
Kadin 112 54,6
Erkek 193 45,4
Toplam 205 100

Tablo 41°de Balgcova Termal Otel’de konaklayarak tedavi alan ve
rehabilitasyon merkezinden faydalanan Tiirk termal turistlerin frekans analizi ile

cinsiyet dagilim tablosu agiklanmaktadir. Buna gore otelde konaklayarak tedavi alan
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ve ankete katilmay1 kabul eden Tiirk termal turistlerin 112’si kadin ve 193’1 erkektir.
Toplamda 205 Tiirk termal turist ankete katilmistir. Anket yapmayi kabul eden ve
konaklayarak tedavi alan Tiirk termal turistlerin %54,6’s1 kadindir. Anket yapmay1
kabul eden ve konaklayarak tedavi alan Tiirk termal turistlerin %45,4’1 erkektir.

Tiirk termal turistlerde kadinlarin agirlig1 daha fazladir.

Tablo 42: Norveg ve Tiirk Turistlerin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Dagilimi Say1 Yiizde (%)
Kadin 289 56,6
Erkek 222 43,4
Toplam 511 100

Tablo 42°de Norveg ve Tiirk termal turistlerin cinsiyet dagilimi tablosu yer
almaktadir. Ankete otelde konaklayarak tedavi alan Norve¢ ve Tirk termal
turistlerden olusan 511 kisilik bir turist grubu katilmistir. 511 kisi i¢cinde 306 kisi
Norvegli termal turist ve 205 kisi Tiirk termal turisttir. Calismaya katilan turist grubu
icinde 289 kisi kadinlardan olugsmaktadir. Calismaya katilan turist grubu iginde 222
kisi erkeklerden olusmaktadir. Ankete katilan termal turistlerin %56,6’s1 kadindir.
Ankete katilan termal turistlerin %43,4°1 erkektir. Toplamda kadinlarin agirligi daha

fazladir.

Tablo 43: Tiirk Turistlerin Yas Dagilimi

Yas Dagilimi Tirk Turistlerin Yas Dagilimi Tablosu
Say1 Yiizde (%)
18-24 - -
25-34 1 0.5
35-44 6 2,9
45-54 42 20,4
55-64 144 69,9
65 ve lizeri 12 5,8
TOPLAM 205 100
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Tablo 43‘de Tiirk termal turistlerin yas dagilimi tablosu yer almaktadir.
Ankete katilan Tiirk termal turistlerin en yogun oldugu yas grubu 55-64 yas arasidir.
Toplam 205 kisi iginde 144 kisi bu yas araligindadir. Bu yas grubu toplam iginde
%69,6 agirliga sahiptir. Bu yas grubunu 45-54 yas arasi turist grubu izlemektedir.
Toplam 205 kisi icinde 42 kisi 45-54 yas arasindadir. Bu yas grubu toplam i¢inde
%?20,4 agirliga sahiptir. Otelde konaklayarak tedavi alan Tiirk termal turistler iginde
65 ve lizeri yas grubuna giren 12 kisi mevcuttur. Bu yas grubu toplam turistler iginde
%S35,8 agirhiga sahiptir. 35-44 yas grubuna ait 6 kisi bulunmaktadir. Otelde
konaklayarak tedavi alan Tiirk termal turistlerin agirligi %20,4’tiir. En az katilimci
25-34 yas arasindadir. Bu yas grubundan 1 kisi ankete katilmistir ve %0,5 orana

sahiptir. 18-24 yas arasi katilimc1 bulunmamaktadir.

Tablo 44: Norvegli Turistlerin Yas Dagilimi

Yas Dagilimi Norvegli Turistlerin Yas Dagilimi
Say1 Yiizde (%)

18-24 8 2,6
25-34 6 2,0
35-44 10 33
45-54 80 26,1
55-64 136 444
65 ve lizeri 65 21,2
TOPLAM 306 100

Tablo 44°de Norvegli termal turistlerin yas dagilimi tablosu yer almaktadir.
Ankete katilan Norvegli termal turistler arasinda en fazla turist 55-64 yas
araligindadir. Buna gore toplam 306 kisi iginde 136 kisi 55 ile 64 yas arasindadir. Bu
yas grubu %44.,4 ile en fazla orana sahiptir. Ikinci olarak en fazla 45-54 yas arasi
turist mevcuttur. 306 kisi arasinda 80 kisi bu yas araliginda olup yiizde ile %26,1 dir.
Daha sonra 65 kisi ile 65 yas ve iizeri turist grubu yer almaktadir. Bu yas turistinin
toplam turist igindeki agirhg %21,2 olarak gergeklesmistir. Ankete katilan kisiler
arasinda 35-44 yas arasi yag araliginda 10 kisi mevcuttur. Bu yas grubunun yiizde ile

orani %3,3’tlir. Norvecli termal turistlerden 6 kisi 25-34 yas araligina girmektedir.
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Bu grubun toplam i¢indeki oran1 %2,0’dir. Ankete katilan Norvegli turistler i¢inde

18-24 yas arasinda 8 turist mevcuttur. Bu turist grubunun toplam igindeki pay1

%2,6’dir.

Tablo 45: Norvegli ve Tiirk Turistlerin Yag Dagilimi Karsilagtirmast

Tiirk Turistlerin Yas Dagilim

Norvegli Turistlerin Yas Dagilim

Yas Dagilimi Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%)
18-24 - - 8 2,6
25-34 1 0,5 6 2,0
35-44 6 2,9 10 33
45-54 42 20,4 80 26,1
55-64 144 69,9 136 44,4
65 ve lizeri 12 58 65 21,2
TOPLAM 205 100 306 100

Tablo 45°‘de ankete katilan termal turistlerin yas dagilimi tablosu yer
almaktadir. Ankette 18-24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64, 65 ve lizeri olmak lizere alt1

yas grubu olusturulmustur. Ankete katilan turistler incelendiginde Norve¢ ve Tiirk

termal turistler icin en fazla olan yas grubunun 55-64 yas arasi oldugu tabloda

gosterilmektedir. Ankete katilan 511 kisi iginde 280 kisi 55-64 yas aralig1 i¢indedir.

Ikinci sirada ankete katilanlarda 45-54 yas araligina giren turistler yer almaktadir.

Toplam 511 kisi i¢inde 122 kisi bu yas grubundadir. Ugiincii sirada ankete katilanlar

icinde 65 ve lizeri yas grubu yer almaktadir. Toplam 511 kisi i¢inde 77 kisi bu yas

araliginda yer almaktadir.
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Tablo 46: Tiirk Turistlerin Egitim Seviyesi Dagilimi Tablosu

Egitim Seviyesi Dagilim Tiirk Turistlerin Egitim Seviyesi Dagilimi
Say1 Yiizde (%)
[Ikdgretim 51 24,2
Lise 103 50,2
Onlisans 30 13,1
Lisans 16 9,4
Yiiksek lisans ve tizeri 5 3,1
TOPLAM 205 100

Tablo 46°da Tiirk turistlerin egitim seviyesi tablosu yer almaktadir. Ankete
katilan Tiirk termal turistler biiyiikk cogunlukla lise mezunudur. Otelde konaklayarak
tedavi alan ve ankete katilan termal Tiirk turistlerin 103 kisisi lise mezunudur.
Toplam 205 turist iginde %50,2 kisi lise mezunudur. ikinci sirada ilkdgretim seviyesi
yer almaktadir. Ankete katilan Tirk turistler liseden sonra en biiyiik oranla
ilkdgretim mezunudur. Ankete katilan toplam 205 kisi icinde 51 kisi ilkogretim
mezunu olmakla birlikte ylizde olarak %?24,2°dir. Ankete katilan Tiirk termal
turistlerden 30 kisi Onlisans mezunudur. Toplam Tiirk katilimcilar iginde yiizde
olarak %13,1’dir. Tirk termal turistler iginde 16 kisi lisans mezunudur. Toplam
icinde ylizde olarak 9%9,4 olarak gerceklesmistir. Ankete katilan Tiirk termal
turistlerden 5 kisi yiiksek lisans ve lizeri mezuniyet derecesine sahiptir. Calismaya
katilan toplam 205 Tiirk termal turist iginde yiizde olarak %3,1 bi¢iminde
gerceklesmistir.
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Tablo 47: Norvegli Turistlerin Egitim Seviyesi Dagilimi Tablosu

Egitim Seviyesi Dagilim Norvegli  Turistlerin ~ Egitim  Seviyesi

Dagilim

Say1 Yiizde (%)
Hkégretim 9 2,9
Lise 40 13,1
Onlisans 71 23,2
Lisans 161 52,6
Yiiksek lisans ve tizeri 25 8,2
TOPLAM

306 100

Tablo 47°‘de Norvegli turistlerin egitim seviyesi dagilimi tablosu yer
almaktadir. Ankete katilan Norvec¢li termal turistlerin yarisindan fazlasi lisans
mezunudur. 306 kisi i¢inde 161 kisi lisans mezuniyet derecesine sahiptir. Ankete
katilan toplam iginde yiizde olarak %52,6 kisi lisans mezunudur. Ankete katilan
Norvegli termal turistler i¢inde 71 kisi onlisans mezunudur. Ankete katilan turistlerin
toplami iginde Onlisans mezunlari yiizde olarak %23,2 seklinde gergeklesmistir. 306
Norvegli termal turist icinde 40 kisi lise mezunudur. Ankete katilan toplam ig¢inde
lise mezunlarn yiizde ile %13,1’e denk gelmektedir. Otelde konaklayarak tedavi alan
Norvegli termal turistlerin arasinda 25 kisi yiiksek lisans ve {izeri mezunudur.
Turistlerin toplami i¢inde ylizde olarak %8,2°dir. Otelde konaklayarak tedavi alan
Norvegli termal turistlerin arasinda 9 kisi ilkogretim derecesine sahiptir. Bu turist

grubunun i¢inde yiizde olarak yiizde %2,9’dur.
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Tablo 48:Norvecli ve Tiirk Turistlerin Egitim Seviyesi Dagilimi Karsilagtirmasi

Norvegli Turistlerin Egitim

Tiirk Turistlerin Egitim Seviyesi

Egitim Seviyesi Seviyesi Dagilimi Dagilim
Dagilim Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%)
ko gretim 9 2,9 51 24,2
Lise 40 13,1 103 50,2
Onlisans 71 23,2 30 13,1
Lisans 161 52,6 16 9,4
Yiksek lisans ve 25 8,2 5 3,1
tizeri
TOPLAM 306 100 205 100

Tablo 48°‘de Balgova Termal Otel’de konaklayarak tedavi alan termal
turistlerin egitim diizeyleri tablosu incelenmektedir Ankette egitim durumu kriterleri
ilkdgretim, lise, Onlisans, lisans, yiiksek lisans ve iizeri olmak ilizere bes asama
bi¢iminde belirlenmistir. Tablo 47‘de goriildigii tizere 511 kisi i¢inde 60 kisi

ilkogretim mezuniyet derecesine sahiptir. Toplam 511 termal turist icinde 143 kisi

lise mezunudur. Onlisans mezunu termal turist sayis1 ankete katilan toplam 511 kisi

icinde 101 kisidir. Lisans mezunu termal turist sayis1 toplam 511 kisi i¢inde 176
kisidir. Otelde konaklayarak tedavi alan termal turistler i¢inde 30 kisi yiiksek lisans
ve lizeri mezuniyet derecelerine sahiptir. Toplam turistler i¢inde en fazla lisans ve

lise mezunu vardir. Tablo 47°de otelde konaklayarak tedavi alan turistler arasinda

Norvegli termal turistlerin egitim durumlarinin daha iyi oldugu géze ¢arpmaktadir.
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Tablo 49: Tirk Turistlerin Gelir Dagilimi

Gelir Dagilimi Tiirk Turistlerin Gelir Dagilimi (TRY)
Say1 Yiizde (%)
5000’den az - -
5001-9999 - -
10,000-14,999 1 0,5
15,000-19,999 - -
20,000-24,999 3 1,5
25,000-29,999 52 25,4
30,000-39,999 80 39,0
40,000 ve tizeri 69 33,7
TOPLAM 205 100

Tablo 49°da Tiirk turistlerin gelir dagilimi tablosu yer almaktadir. Tablo ‘da
goriildiigli lizere ankete katilan 205 Tiirk termal turistden 80 kisi yillik 30,000 ile
39,999 Tiirk Liras1 gelire sahiptir. Yillik geliri 30,000 ile 39,999 Tiirk Lirasi arasinda
olan termal turistler toplam turistlerin %39,0’udur. Otelde konaklayarak tedavi alan
Tiirk termal turistlerden 69 kisinin yillik geliri 40,000 ve tizeridir. Yiizde ile ifade
etmek gerekirse ankete katilanlarin %33,7’sinin geliri 40,000 ve {izeridir. 205 Tiirk
termal turist arasinda 52 turistin yillik geliri 25,000 ile 29,999 Tiirk Lirasi’dir. Yillik
geliri 25,000-29,999 Tiirk Liras1 olan termal turistler toplam turistlerin %25,4’tidiir.
Tiirk termal turistler i¢inde 3 kisi yillik 20,000-24,999 Tiirk Lirasi’na sahiptir. Yiizde
olarak belirtildiginde %1,5’dur. Ankete katilan Tiirk termal turistlerden sadece 1
kisinin geliri y1llik 10,000-14,999 kategorisine girmektedir. Yiizde ile belirtildiginde
ankete katilanlarin 9%0,5’inin geliri 10,000-14,999 Tiirk Lirast’dir.
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Tablo 50: Norvegli Turistlerin Gelir Dagilim1

Gelir Dagilimi Norvegli Turistlerin Gelir Dagilimi (Euro)
Say1 Yiizde (%)

5000’den az 5 1,6
5001-9999 3 1,0
10,000-14,999 6 2,0
15,000-19,999 16 52
20,000-24,999 12 3,9
25,000-29,999 26 8,5
30,000-39,999 77 25,2
40,000 ve tizeri 161 52,6
TOPLAM 306 100

Tablo 50°‘de Norvegli termal turistlerin gelir dagilim1 tablosu yer almaktadir.
Balgova Termal Otel’de konaklayarak tedavi alan ve ankete katilan Norvegli termal
turistlerin biiyiikk ¢cogunlugunun geliri yillik 40,000 Euro ve iizeridir. Ankete katilan
306 kisi arasinda 161 kisi 40,000 Euro ve iizeri yillik gelire sahiptir. Yiizde olarak
ifade edildiginde ankete katilan Norvegli turistlerin %52,6’s1 bu gruptadir. Yillik
30,000 ile 39-999 Euro arasinda gelire sahip termal turistler 77 kisidir. Ankete
katilan toplam i¢indeki ylizdesi %25,2’dir. Ankete katilan 306 kisi arsinda 26 kisinin
yullik geliri 25,000 ile 29,999 Euro arasindadir. Bu gelir grubunun toplam icindeki
yiizdesi %8,5’e denk gelmektedir. Ankete katilan Norvegli termal turistler i¢inde 16
kisinin geliri yillik 15,000 ile 19,999 Euro arasindadir. Yiizde ile belirtildildiginde
yiizde %5,2’dir. 12 Norvegli termal turistin geliri yillik olarak 20,000 ile 24,999 Euro
arasinda ve yiizde olarak %3,9’dur. Norvegli termal turistler arasinda 6 kisinin yillik
geliri 10,000 ile 14,999 Euro arasindadir ve yiizde olarak %2,0’ye denk gelmektedir.
Norvegli termal turistlerin i¢inde 5 kisinin yillik geliri 5,000 Euro’dan az ve yilizde
ile %1,6’dir. Ankete katilan 306 Norvegli termal turist arasinda 3 kisinin yillik geliri
5001 ile 9999 Euro arasindadir ve yiizde ile ifade edildiginde %1,0°dir.
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Tablo 51: Norvegli ve Tiirk Turistlerin Gelir Dagilimi Karsilagtirmasi

Gelir Dagilimi (Euro/TRY)

Norvegli Turistlerin Gelir

Turk Turistlerin Gelir

Dagilimi (Euro) Dagilimi
(TRY)

Say1 Yiizde (%) Say1 Yiizde (%)
5000°den az 5 1,6 - -
5001-9999 3 1,0 - -
10,000-14,999 6 2,0 1 0,5
15,000-19,999 16 5,2 - -
20,000-24,999 12 3,9 3 1,5
25,000-29,999 26 8,5 52 25,4
30,000-39,999 77 25,2 80 39,0
40,000 ve tizeri 161 52,6 69 33,7
TOPLAM 306 100 205 100

Tablo 51°‘de Norvegli ve Tiirk termal turistlerin gelir dagilimi tablosu yer

almaktadir. Ankete katilimcilara kolaylik saglamasi bakimimdan Norvegli turistlerin

yullik geliri Euro ve Tirk termal turistlerin yillik geliri Tirk Lirasi olarak ifade

edilmistir. Ankete katilan Norvegli termal turistlerin i¢inde en yogun olan grubun

yillik geliri %52,6’lik bir oran ile yillik 40,000 Euro ve iizerindedir. Ankete katilan

Tiirk turistlerin gelir diizeyleri yogun olarak %33,7 ve %39,0’lik oran ile yillik
30,000-39,999 TL arasinda ve 40,000 ve tizeridir.

Tablo 52: Norvegli ve Tiirk Turistlerin Tercih Ettikleri Ulagim Tipi

Ulagim Tipi Norvecli Turistler Tiirk Turistler

Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Havayolu 306 100,0 71 34,6
Denizyolu - - - -
Karayolu - - 134 65,4
Demiryolu - - - -
TOPLAM 306 100 205 100
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Tablo 52°de ankete katilan turistlerin tercih ettikleri ulasim tipi yer
almaktadir. Norvegli termal turistler iilkelerinden Izmir’e ulasimlar1 i¢in havayolunu
tercih etmektedir. Ankete katilan 306 Norvecli turistin hepsi ve yiizde ile %100,0’1
havayolu ile ulagimlarini saglamistir. Tiirk termal turistlerin 205 kisi i¢cinde 134 kisisi
karayolunu tercih ederken toplam igindeki orani %65,4°diir. Tiirk termal turistlerin
71 kisisi havayolunu tercih etmektedir. Yiizde ile ifade edildiginde %34,6’sina denk
gelmektedir.

Tablo 53: Norvegli ve Tiirk Turistlerin Otelde Kalig Siireleri

Otelde Kalis Siiresi (Giin) Norvegli Turistler Tiirk Turistler

Say1 Yiizde Say1 Yiizde
1-7 - - 62 31,0
8-14 - - 116 55,8
15-20 - - 23 11,2
21-30 306 100,0 4 1,9
TOPLAM 306 100 205 100

Tablo 53’de turistlerin Balgova Termal Otel’de kalis siireleri yer almaktadir.
Ankete katilan Norvegli turistlerin hepsi 21 ile 30 giin arasinda kalmaktadir. Norvegli
termal turistlerin tedavileri 4 hafta siirmekte ve otele bu paket tur kapsamina
gelmektedirler. Otelde kalis siireleri 28 gilindiir. Tedavi alma amaci ile otelde
konaklayan Tiirk termal turistler agirlik olarak 8 ile 14 giin arasinda, 1 ile 7 giin
arasinda ve 15 ile 20 giin arasinda otelde kalmaktadir. Yiizde ile ifade edilirse Tiirk
termal turistlerin %55,8’1 8 ile 14 giin arasinda, %31,0’1 1 ile 7 giin arasinda,
%11,2°s1 15 ile 20 giin arasinda Balcova Termal Otel’de konaklamaktadir. Ankete
katilan 205 Tiirk termal turist arasinda 4 kisi 21 ile 30 giin arasinda otelde
kalmaktadir. Bu grup yiizde ile ifade edildiginde %1,9’a denk gelmektedir.
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(if) Termal Turistlerin Balcova Termal Otel, Tedavi ve Rehabilitasyon

Merkezi’ne iliskin Genel Memnuniyet Diizeyleri

Tablo 54: Norvegli Termal Turistlerin Balgova Termal Otel, Rehabilitasyon ve Tedavi

Merkezine iliskin Genel Memnuniyet Diizeyleri

Otel, rehabilitasyon, tedavi merkezine iliskin | Norvecli Turistler
memnuniyet diizeyi

Say1 Yiizde (%)
Kesinlikle Memnunum 28 9,2
Memnunum 214 69,9
Ne Memnunum Ne Memnun Degilim 46 15,0
Memnun Degilim 8 2,6
Kesinlikle Memnun Degilim 10 3,3
TOPLAM 306 100

Tablo 54‘de Norvegli termal turistlerin Balgova Termal Otel, rehabilitasyon
ve tedavi merkezine iligkin genel memnuniyet diizeyi tablosu yer almaktadir. 306
Norvegli turist arasinda 214 kisi, yani %69,9’u otel, rehabilitasYon ve tedavi
merkezinden memnundur. 46 Norvecli termal turist konakladiklar1 ve tedavi aldiklari
merkez ile ilgili olarak ne memnun ne de memnun olmadiklarini ifade etmektedir
(%46). Ankete katilan Norvegli termal turistlerin 28’1 kesinlikle memnun olduklarin
ifade etmektedir (%9,2). Otel ve tedavi merkezinden Kkesinlikle memnun
olmayanlarin sayist 10, yiizde ile ifade edildiginde %3,3 diir. 8 Norvegli termal turist

otel ve tedavi aldiklart merkezden memnun olmadiklarini belirtmektedir (%2,6).
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Tablo 55: Tirk Termal Turistlerin Balgova Termal Otel, Rehabilitasyon ve Tedavi

Merkezine Iliskin Genel Memnuniyet Diizeyleri

Otel, rehabilitasyon, tedavi merkezine iliskin | Tiirk Turistler
memnuniyet diizeyi

Say1 Yiizde (%)
Kesinlikle Memnunum 1 0,5
Memnunum 167 81,3
Ne Memnunum Ne Memnun Degilim 5 2,4
Memnun Degilim 32 15,5
Kesinlikle Memnun Degilim - -
TOPLAM 205 100

Tablo 55‘de Tiirk termal turistlerin Balgova Termal Otel, rehabilitasyon ve

tedavi merkezine iligskin genel memnuniyet diizeyi tablosu yer almaktadir. 167 Tiirk

termal turist otel, rehabilitasyon ve tedavi merkezinden memnun olduklarini ifade

etmistir. Yiizde ile ifade edilirse %81,3’1 otel ve tedavi merkezinden memenundur.

205 Tirk termal turist icinde 32 kisi otel ve tedavi merkezinden memnun

olmadiklarini ifade etmistir (%15,5). Ankete katilanlar i¢inde 5 kisi ne memnun ne

de memnun olmadiklarini ifade etmistir (%2,4). Tiirk termal turistler arasinda

yalnizca 1 kisi otel ve tedavi merkezinden kesinlikle memnun oldugunu (%0,5)

belirtirken kesinlikle memnun olmadigini ifade eden turist yoktur.
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Tablo 56: Norvegli ve Tiirk Turistlerin Balgova Termal Otel, Rehabilitasyon ve Tedavi

Merkezine Iliskin Genel Memnuniyet Diizeyleri Karsilagtirmasi

Otel, rehabilitasyon, tedavi Norvegli Turistler Turk Turistler

merkezine iliskin Say1 Yiizde Say1 Yiizde

memnuniyet diizeyi

Kesinlikle memnunum 28 9,2 1 0,5
Memnunum 214 69,9 167 81,3
Ne Memnunum Ne Memnun | 46 15,0 5 2,4
Degilim

Memnun Degilim 8 2,6 32 15,5
Kesinlikle Memnun Degilim | 10 3,3 - -
TOPLAM 306 100 205 100

Tablo 56°da termal turistlerin Balgova Termal Otel, rehabilitasyon ve tedavi
merkezine iliskin genel memnuniyet diizeyi tablosu yer almaktadir. Tablo
incelendiginde otelde konaklayarak tedavi alan Norvegli ve Tirk termal turistlerin
Balcova Termal otel ve tedavi merkezine iliskin en ¢ok ifade edilen memnuniyet
diizeyi Norvegli ve Tiirk termal turistler i¢cin “memnunum” ifadesidir. Buna gore 306
Norvecli turistin %69,9’u ve 205 Tirk turistin % 81’1 memnundur. Tablo
incelendiginde Tiirk termal turistlerin arasinda memnun olmadiklarini ifade eden kisi
sayis1 Norvecli termal turistlerden fazladir. Tiirk termal turistler i¢cinde 205 kiside 32
kisi memnun olmadiklarini ifade ederken Norvecli termal turistler i¢inde 306 kiside

18 kisi memnun olmadiklarini belirtmistir.

4.3.1.5.2. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirmanin  hipotezleri iki grup arasindaki farkliliklar1 acgiklamaya
yoneliktir. Bagimsiz iki grup arasindaki farklilik testleri t-testi ile agiklanir (AK,
2005: 74). Bu baglamda ortalamalarinin birbirlerinden farkli olup olmadigini
belirlemek amaci ile bagimsiz gruplar t-testi analizi yapilmistir. Bagimsiz gruplar t-

testinin istatistigi gruplar arasi varyansin esit olup olmamasma goére farklilik

155




gosterecegi icin, t testi yapilmadan Once gruplarin varyanslarinin esitligi test
edilmelidir (Durmus ve digerleri, 2013: 118). Bu amaca yonelik olarak Levene testi
sonuglar1 da tabloya eklenmistir.

H(1): Farkl kiltiirlerden gelen termal turistlerin sikayet davraniglar1 arasinda
fark vardir.

H(1) hipotezini test etmek iizere sikayet davranis degiskenlerine uygulanan t-
testi Tablo 57°de yer almaktadir. T-testi sonuglarina gére farkli kiiltiirlerden gelen
termal turistlerin sikayet davranislari arasinda fark vardir. Sesli sikayet davranisi
boyutunun altinda yer alan degiskenlerin p degerlerinin 0,05’den kii¢iik oldugu ve bu
degiskenler arasinda anlamli derecede farklilik oldugu Tablo 57°de agiklanmaktadir.

Sesli sikayet davranisinin boyutu olan al “Calisanlara sikayet ederim”
ifadesi Norvegli ve Tiirk termal turistler i¢in istatistiki agidan anlamli diizeyde
farklilik gostermektedir. Norvecli turistler Tiirk termal turistlere gore daha fazla
calisanlara sikayet etmeyi tercih etmektedir (Mnorvec=3,90; Muin=2,58). Sesli sikayet
davraniginin boyutu olan a2 “Herhangi bir ¢alisandan ziyade yoneticiye sikayet
etmeyi tercih ederim” degiskeni Norvecli ve Tiirk turistlere gére anlamli derecede
farklilik gostermektedir (p<0,05). Tiirk turistler Norvecli turistlere gore ¢alisandan
ziyade yoneticiye sikayet etmeyi tercih etmektedir (Mnorvec=2,30; Muirk=3,76). Sesli
sikayet davraniginin bir boyutu olan a5 Sikayet etmem” degiskeni Norvecli ve Tiirk
termal turistler i¢in anlamli derecede farklilik gostermektedir (p<0,05).Tiirk termal
turistler Norvegli turistlere gore daha az sikayet etmeyi (daha fazla etmemeyi) yani
hi¢ birsey yapmamayi tercih etmistitr (Mnorvec=2,26; Muin=2,60). Sikayet etme
davraniginin bir boyutu olan all Oteli ileride daha iyi hizmet vermeleri igin
karsilagtigim sorun konusunda bilgilendiririm” degiskeni Norvegli ve Tiirk turistler
i¢in anlamli derecede farklilik gostermektedir (p<0,05). Norvegli termal turistler oteli
ileride daha 1yi hizmet vermeleri i¢in karsilagtiklar1 sorun konusunda Tiirk turistlere
gore daha fazla bilgilendirmektedirler (Mnorvec=3,54; Miik=2,91).

Ozel sikayet davranisinin bir boyutu Tiirk ve Norvegli turistlere gére anlamli
diizeyde farklilik gostermektedir. a3 “Cevreme yasadigim problemi anlatirim”
degiskenin p degeri 0,000’a esittir (p<0,05). Tiirk termal turistler Norvegli turistlere
gore daha fazla yasadiklar1 problemi ¢evre yani aile, aile arkadas ve diger miisteriler

ile paylasmaktadir (Mnorvec=3,02; Miin=3,60). Ozel sikayet etme davranismin iki
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boyutu (a5, a6) Tiirk ve Norvegli termal turistlere gore istatistiki agidan anlamli bir
farklilik gostermemektedir (p>0,05): a6 ”Gelecekte baska bir oteli tercih ederim” ve
a7’ ”Cevremi bu otele gitmemeleri konusunda ikna ederim” degiskenlerinin t test
degerleri (p=0,065; p=0,348) anlaml bir farklilik gostermemektedir. Hem Norvegli
hem de Tiirk turistlerin “Gelecekte bagka bir oteli tercih etme” (Mnorvec=2,25;
Mu=2,34) ve “Cevremi bu otele gitmemeleri konusunda ikna ederim”
(Mnorvec=2,60; Muirk=2,67) degiskenleri birbirine yakin bir ortalamaya sahiptir.

Ucgiincii tarafa sikayet boyutu degiskenleri Norvegli ve Tiirk termal turistler
igin istatistiki a¢idan anlamlilik diizeyinde farklilik gostermektedir. a4 Problem ile
ilgili tiiketici grubu gibi iiglincli bir acentaya sikayet ederim” degiskeni Tirk ve
Norvegli turistler igin anlamli diizeyde farklilik gostermektedir (p<0,05) ve iki grup
ortalamalar1 su sekildedir (Mnorvec=3,35; Muik=2,85). Norvegli termal turistler
problem ile ilgili {iclincii bir acentaya sikayet etmeyi Tiirk turistlere gore daha fazla
tercih etmektedir.

Uciincii tarafa sikayet boyutunda yer alan A8”Aract kuruma sikayette
bulunurum” degiskeni Norve¢li ve Tiirk termal turistlere gore istatistiki agidan
anlaml diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,000). Norvecli turistler Tiirklere gore
daha fazla araci kuruma sikayette bulunma egilimine sahiptir (Mnorvec=3,87;
Miink=3,03). a9 “Otele karsi yasal islem baglatinm” degiskeni Norvegli ve Tiirk
turistler i¢in anlamli diizeyde bir farklilik gostermemektedir (p=0,423) ve Tiirk ile
Norvegli termal turistlerin bu degiskene ait ortalamalar1 diisiiktiir (Mnorvec=2,13;
Miink=2,18). al0 ”"Medyay1 yasadigim kot deneyim konusunda bilgilendiririm”
degiskeni Norvecli ve Tirk turistlere gore istatistiki diizeyde anlamli farklilik
gostermektedir (p=0,000). Norvecli termal turistler yasadiklar1 kotii deneyimi medya
ile paylasma konusunda Tiirk termal turistlere goére daha fazla isteklidir

(Mnorve9=3,46; Mtﬁrk=2,30).
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Tablo 57: Sikayet Davranisi Degiskenlerine Uygulanan t-Testi

Sikayet Davranisi | Norvegli Turistler Tiirk Turistler P Degeri

N M N M Levene t-test

(sayy) | (ortalama) (sayy) | (ortalama) | Test

Sesli Sikayet 306 205
Davranisi 3,90 2,58 ,000 ,000
-al 2,30 3,76 ,000 ,000
-a2 2,26 2,60 ,004 ,000
-a5 3,54 2,91 ,000 ,000
-all 306 205
Ozel Sikayet 3,02 3,60 ,000 ,000
Davranist 2,25 2,34 ,000 ,065
-a3 2,60 2,67 ,000 ,348
- a6 306 205
-ar7
Ucgiincii Tarafa 3,35 2,85 ,000 ,000
Sikayet Davranisi 3,87 3,03 ,000 ,000
-ad 2,13 2,18 ,006 423
- a8 3,46 2,30 ,063 ,000
-a9
-al0

H(2): Farkli turistlerden gelen termal turistlerin sikayete yonelik tutumlar
arasinda fark vardir.

H(2) hipotezini test etmek {lizere sikayete yonelik tutumlart agiklayan
degiskenlere uygulanan t-testi Tablo 58°de yer almaktadir. T-testi sonuglarina gore
farkli kiiltiirlerden gelen termal turistlerin sikayete yonelik tutumlari istatistiki agidan
anlamlh diizeyde farklilik gostermektedir. Sikayete yonelik tutumlarin altinda yer
alan degiskenlerin p degerlerinin 0,05’den kiiclik oldugu ve bu degiskenler arasinda

anlamli derecede farklilik oldugu Tablo 57°de agiklanmaktadir.

158




B12 "Sikayet etmek miisterilerin hakkidir” degiskeni p degeri 0,000’a esit
oldugu ve 0,05’ten kiiciik oldugu icin anlaml diizeyde farklilik gdstermektedir. iki
grubun ortalamalar1 birbirine yakin degildir (Mnorvec=3,83; Muirk=2,68). Norvecli
termal turistler sikayet etmenin miisterinin hakki oldugunu Tiirk turistlerden daha
cok diistinmektedir. B13 Tatmin olmadigim zaman sikayet ederim ciinkii gorevim
oldugunu hissediyorum” degiskeni Norvegli ve Tiirk termal turistlere gore istatistiki
acidan anlamli diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,000) ve ortamalar1 birbirinden
oldukga farklidir (Mnorvec=4,11; Mui=2,66). B14 Sikayet etmek kolay degil ancak
isler dogru yapilmadiginda sikayet edilmeli” degiskeni istatistiki agidan Tiirk ve
Norvegli turistlere gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,000) ve
ortalamalar1 arasinda fark vardir (Mnorec=3,65; Mu=2,71). B15 ”Sikayet etmek
moralimi bozar” degiskeni istatistiki agidan anlaml1 diizeyde farklilik gostermektedir
(p=0,000) ve ortalamalar1 arasinda fark vardir (Muore=2,38; Muik=3,60). B16
“"Herhangi birsey hakkinda sikayet etmek kendimi kot hissettirir”  degiskeni
istatistiki agidan Tiirk ve Norvegli turistlere gore anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir (p=0,000) ve ortalamalar1 arasinda fark vardir  (Muorve=2,27;
Miik=3,31). B17 ”Daha az yapacak isi olan insanlar daha az sikayet eder” degiskeni
istatistiki acidan Tirk ve Norvegli turistlere gore anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir (p=0,000) ve ortalamalart arasinda fark vardir  (Muorvec=2,44;
Meirk=3,19). B18 »Uriin veya hizmet ne kadar kétii olursa olsun sikayet etmeye
¢ekinirim ve utanirim” degiskeni istatistiki agidan Tiirk ve Norvegli turistlere gore
anlamlh diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,000) ve ortalamalar1 arasinda fark
vardir  (Mnorvec=2,26; Muik=2,75). B19 “Tatminsizligimi dile getirip sikayet ettigim
zaman kendimi iyi hissederim” degiskeni istatistiki agidan Tiirk ve Norvecli
turistlere gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,000) ve ortalamalar
arasinda fark vardir (Mnorvec=3,59; Miirk=2,83). B20 ”Sesimi duyurmak iyi hissettirir”
degiskeni istatistiki acidan Tiirk ve Norvecli turistlere gére anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir ve ortalamalar1 arasinda fark vardir (Muorvec=3,43; Mu=2,50). B21
”Sikayet etme kararinit ben veririm” degiskeni istatistiki acidan Tiirk ve Norvecli
turistlere gore anlamh diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,000) ve ortalamalari
arasinda fark vardir (Mnorvee=3,77; Muk=2,87). B22 ”Sikayet etmek igin ¢evre

tarafindan desteklenmem gerekir” degiskeni istatistiki agidan Tiirk ve Norvegli
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turistlere gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,000) ve ortalamalar

arasinda fark vardir (Muorvec=2,89; Miinc=3,44).

Tablo 58: Sikayete Yonelik Tutum ifadelerine Uygulanan t-Testi

Sikayete Yonelik Norvegli Turistler Tiirk Turistler P Degeri
Tutumlar N M N M Levene t-test

(say1) (ortalama) | (say1) (ortalama) | Test

306 205
-b12 3,83 2,68 ,000 ,000
- b13 411 2,66 ,008 ,000
-b14 3,65 2,71 ,245 ,000
- b15 2,38 3,60 463 ,000
- b16 2,27 3,31 ,000 ,000
- b17 2,44 3,19 ,000 ,000
- b18 2,26 2,75 ,000 ,000
- b19 3,59 2,83 ,000 ,000
- b20 3,43 2,50 ,004 ,000
- b21 3,77 2,87 ,008 ,000
- b22 2,89 3,44 ,063 ,000

H(3): Farkli kiiltiirlerden gelen termal turistlerin telafi tercihleri arasinda fark
vardir.

H(3) hipotezini test etmek iizere telafi tercihlerini agiklayan degiskenlere
uygulanan t-testi Tablo 59°‘da yer almaktadir. T-testi sonuglarina gore farkli
kiiltiirlerden gelen termal turistlerin telafi tercihleri arasinda fark vardir. Telafi
cesitleri ve tercihlerinin altinda yer alan degiskenlerin p degerlerinin 0,05’den kiiciik
oldugu ve bu degiskenler arasinda anlamli derecede farklilik oldugu Tablo 58‘de
acgiklanmaktadir.

Telafi ¢esitlerini agiklayan ¢23 “Parami geri almak isterim” degiskeni

istatistiki agidan Tiirk ve Norvegli turistlere gore anlamli diizeyde farklilik
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gostermektedir (p=0,000) ve ortalamalar1 arasinda fark vardir (Muorvec=2,35;
Muik=2,78). c24 “Hediye verilmesini isterim” degiskeni istatistiki a¢idan Tirk ve
Norvegli turistlere gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,037) ve
ortalamalar1 arasinda fark vardir (Muorvec=3,09; Muik=3,28). ¢25”Oziir dilenip
sorunun en kisa siirede ¢oziilmesini isterim” degiskeni istatistiki a¢idan Tirk ve
Norvegli turistlere gore anlamli diizeyde farklilik gostermektedir (p=0,001) ve

ortalamalari arasinda az fark vardir (Mnorvec=3,77; Mirk=3,61).

Tablo 59: Telafi Cesitleri Degiskenlerine Uygulanan t-Testi

Telafi Cesitleri Norvegli Turistler Tiirk Turistler P Degeri
N M N M Levene | t-test
(say1) (ortalama) | (say1) (ortalama) | Test
306 205
-c23 2,35 2,78 ,000 ,000
-c24 3,09 3,28 522 ,037
-c25 3,77 3,61 ,000 ,001

H(4): Farkl kiiltiirlerden gelen termal turistlerin sikayet sonras1t memnuniyete
iliskin tutumlar birbirinden farklidir.

H(4) hipotezini test etmek iizere sikayet sonrast memnuniyet degiskenlerine
uygulanan t-testi Tablo 60°da yer almaktadir. Sikayet sonrast memnuniyete iliskin
tutumlarin altinda yer alan degiskenlerin p degerlerinin 0,05’den kii¢iik oldugu ve bu
degiskenler arasinda anlaml1 derecede farklilik oldugu Tablo 59°da agiklanmaktadir.
T-testi sonuglar su sekildedir; €26 ”Sikayetimi bildirdigimde bunun otel tarafindan
ciddiye alinip sorunumun ¢oziilmesi memnuniyetimi arttirir” degiskeni istatistiki
acidan Tirk ve Norvegli turistlere gore anlamli diizeyde bir farklilik
gostermemektedir (p=0,524) ve ortalamalar1 birbirine ¢ok yakindir (Mnorvec=3,97;

Muwik=3,96). €27 ”Yasadigim memnuniyetsizlik karsisinda alacagim tazminatin
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garanti edilmesi memnuniyetimi arttirir” degiskeni istatistiki agidan Tiirk ve Norvegli
turistlere gore anlaml diizeyde farklilik gdstermektedir (p=0,000) ve ortalamalari

birbirinden oldukga farklidir (Mnorvec=2,96; Miirk=3,80).

Tablo 60: Sikayet Sonras1 Memnuniyete Iliskin Tutum Degiskenlerine Uygulanan t-Testi

Sikayet Sonrasi Norvegli Turistler Tiirk Turistler P Degeri
Memnuniyet N M N M Levene | t-test
(say1) (ortalama) | (say1) (ortalama) | Test
306 205
-e26 3,97 3,96 ,200 524
-e27 2,96 3,80 ,239 ,000

Tiirk ve Norvecli Termal Turistlere Uygulanan Tek Orneklem Testleri

Tiirk ve Norvegli termal turistlere tek orneklem t testi uygulanmistir. T testi
sonuglart degerlendirildiginde Tiirk ve Norvegli termal turistler i¢in en ¢ok tercih
edilen ve 6neme sahip sikayet davranisi ve tutum ile telafi tercihleri ve sikayet
sonrast memnuniyet diizeyi degiskenleri siralanmaktadir. Tiirk termal turistlere
uygulanan tek 6rneklem t testi Tablo 60°da goriilmektedir. Norvegli termal turistlere

uygulanan tek 6rneklem t testi Tablo 61°‘da yer almaktadir.
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Tablo 61: Tiirk Termal Turistlere Uygulanan Tek Orneklem T Testi

T Serbestlik P Degeri (Iki Ortalama
Degeri Derecesi Yanli)

Sikayet

Davranist: 87,899
- a2 71,777 204 ,000 3,77
- a3 62,864 201 ,000 3,60
- ab 53,947 202 ,000 2,33
- a9 48,887 204 ,000 2,19
- al 46,670 203 ,000 2,58
- a8 45,246 204 ,000 3,03
- ar 43,921 204 ,000 2,66
- all 42,010 204 ,000 2,60
- a4 41,416 203 ,000 2,84
- alo 40,401 204 ,000 2,30
- a5 202 ,000 2,60

Sikayete Yonelik

Tutum: 73,187
- b22 71,629 203 ,000 3,44
- bl5 56,670 205 ,000 3,30
- b20 55,819 204 ,000 2,50
- bi8 52,782 201 ,000 3,21
- bl3 50,462 204 ,000 2,65
- bl16 50,253 200 ,000 3,30
- b2l 49,631 204 ,000 2,88
- bl4 49,457 204 ,000 2,70
- b17 42,534 205 ,000 3,18
- bl12 42,307 204 ,000 2,69
- b19 198 ,000 3,21

Telafi Tercihleri: | 90,607
- ¢25 48,979 204 ,000 3,61
- ¢23 48,742 205 ,000 2,77
- c24 204 ,000 3,27

Sikayet Sonrast

Memnuniyet

Diizeyi: 218,941
- e26 91,803 203 ,000 3,96
- e27 205 ,000 3,79

Tablo 61‘de Tiirk termal turistlere uygulanan tek Orneklem t testi yer
almaktadir. Otelde konaklayarak tedavi alan Tiirk termal turistlere sikayet davranisi
ve tutumlari, telafi tercihleri, sikayet sonras1 memnuniyet diizeyleri ile ilgili 27

degiskene tek 6rneklem t testi uygulanmistir. Tablo 60°da tek orneklem t testi kendi
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icinde biiyiikten kiiclige dogru siralanmis olarak gosterilmektedir. Tek Orneklem t
testi sonuglarina gore Tirk termal turistlerin herhangi bir memnuniyetsizlik
yasadiklarinda gosterecekleri tepkiler biiyiikten kiigiige su sekilde siralanmaktadir; -
a2: Herhangi bir calisandan ziyade yoOneticiye sikayet ederim, -a3: Cevreme
yasadigim problemi anlatirim (aile, arkadas, diger miisteriler), -a6: Gelecekte bagka
bir oteli tercih ederim, -a9: Otele kars1 yasal islem baslatirim, -al: Calisanlara sikayet
ederim, -a8: Araci kuruma sikayette bulunurum, -a7: Cevremi bu otele gitmemeleri
konusunda ikna ederim, -all: Oteli ileride daha iyi hizmet vermeleri igin
karsilastigim sorun konusunda bilgilendiririm, -a4: Problem ile ilgili tiikketici grubu
gibi {iciincii bir acenteye sikayet ederim, -al0: Medyay1 yasadigim kotii deneyim
konusunda bilgilendiririm, -a5: Sikayet etmem. Sikayete yoOnelik tutumlar en
onemliden Onemsize ve kendine en yakin ve en uzak tutumlar su sekilde
siralanmaktadir; -b22: Sikayet etmek i¢in ¢evre tarafindan desteklenmem gerekir, -
bl5: Sikayet etmek moralimi bozar, -b20: Sesimi duyurmak kendimi iyi hissettirir, -
b18: Uriin veya hizmet ne kadar kotii olursa olsun sikayet etmeye gekinirim ve
utanirim, -b13: Tatmin olmadifim zaman sikayet ederim ¢iinkii bunun gorevim
oldugunu hissediyorum, -b16: Herhangi bir sey hakkinda sikayet etmek kendimi koti
hissettirir, -b21: Sikayet etme kararini ben veririm, -b14: Sikayet etmek kolay degil
ancak isler dogru yapilmadiginda sikayet edilmeli, -b17: Daha az is olan insanlar
daha ¢ok sikayet eder,- bl2: Sikayet etmek miisterilerin hakkidir, -b19:
Tatminsizligimi dile getirip sikayet ettigim zaman kendimi daha iyi hissederim.
Telafi tercihlerinde en cok tercih edilen telafi bigimi; -c25: Oziir dilenip sorunun en
kisa siirede c¢oziilmesini isterim. Sikayet sonrasina iliskin memnuniyet diizeyi
boyutunda —e26: Sikayetimi bildirdigimde bunun otel tarafindan ciddiye alinip
sorunumun ¢dzlilmesi memnun olmami saglar/memnuniyetimi arttirir ve —e27:
Yasadigim memnuniyetsizlik karsisinda alacagim telafinin garanti edilmesi memnun
olmami saglar/memnuniyetimi arttirir degiskenleri Tiirk termal turistler i¢in oldukca
onem ifade etmektedir. Tablo 61°deki tiim degiskenler tek oOrneklem t testinde

anlamli ¢gitkmigtir (p<0,05).
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Tablo 62: Norvegli Termal Turistlere Uygulanan Tek Orneklem T Testi

t Serbestlik P Degeri (Iki Ortalama
Degeri Derecesi Yanli)

Sikayet

Davranist: 153,94
- al 88,974 305 ,000 3,89
- all 86,494 304 ,000 3,55
- a8 73,303 305 ,000 3,87
- alo 65,036 302 ,000 3,46
- a4 65,026 305 ,000 3,34
- ar 59,930 304 ,000 2,60
- a6 54,804 305 ,000 2,63
- a9 52,355 305 ,000 2.13
- a2 44,910 303 ,000 2.30
- a3 44,151 301 ,000 3,02
- a5 305 ,000 2,26

Sikayete Y 6nelik

Tutum: 95,522 305 ,000 3,59
- b19 91,062 302 ,000 4,11
- b13 88,464 305 ,000 3,81
- b12 83,149 301 ,000 3,77
- b21 77,479 304 ,000 3,43
- b20 69,277 300 ,000 2,26
- blé 66,694 305 ,000 3,65
- bl4 62,149 304 ,000 2,37
- bl5 60,784 303 ,000 2,26
- bl8 52,778 300 ,000 2,88
- bh22 51,862 302 ,000 2,43
- bl7

305 ,000 3,77

Telafi Tercihleri: | 137,717 305 ,000 2,35
- ¢25 66,206 304 ,000 3,09
- ¢23 53,690
- c24
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Sikayet Sonrasi
Memnuniyet 305 ,000 3,97
Diizeyi: 353,550 305 ,000 2,95
- e26 75,702
- e27

Tablo 62°de Norvegli termal turistlere uygulanan tek orneklem t testi yer
almaktadir. Otelde konaklayarak tedavi alan Norvegli termal turistlere sikayet
davranigi ve tutumlari, telafi tercihleri, sikayet sonras1t memnuniyet diizeyleri ile ilgili
27 degiskene tek orneklem t testi uygulanmistir. Tablo 61°de tek orneklem t testi
kendi icinde biiyiikten kiiclige dogru siralanmis olarak gosterilmektedir. Tek
orneklem t testi sonuglarma gore Norvecli termal turistlerin herhangi bir
memnuniyetsizlik yasadiklarinda gosterecekleri tepkiler biiyiikten kiiglige su sekilde
siralanmaktadir; -al: Calisanlara sikayet ederim , -all: Oteli ileride daha iyi hizmet
vermeleri icin karsilastifim sorun konusunda bilgilendiririm, -a8: Araci kuruma
sikayette bulunurum, -al0: Medyayr yasadigim koti deneyim konusunda
bilgilendiririm, -a4: Problem ile ilgili tiiketici grubu gibi ti¢iincii bir acenteye sikayet
ederim, -a7: Cevremi bu otele gitmemeleri konusunda ikna ederim, -a6: Gelecekte
baska bir oteli tercih ederim, -a9: Otele kars1 yasal islem baslatirim,, -a2: Herhangi
bir ¢alisandan ziyade yOneticiye sikayet ederim, -a3: Cevreme yasadigim problemi
anlatinim (aile, arkadas, diger miisteriler), -a5: Sikayet etmem. Sikayete yonelik
tutumlar en 6nemliden 6nemsize su sekilde siralanmaktadir; -b19: Tatminsizligimi
dile getirip sikayet ettigim zaman kendimi daha iyi hissederim, -b13: Tatmin
olmadigim zaman sikayet ederim ¢iinkii bunun goérevim oldugunu hissediyorum,
b12: Sikayet etmek miisterilerin hakkidir, b21: Sikayet etme kararini ben veririm, -
b20: Sesimi duyurmak kendimi iyi hissettirir, -b16: Herhangi bir sey hakkinda
sikayet etmek kendimi kotii hissettirir, -b14: Sikayet etmek kolay degil ancak isler
dogru yapilmadiginda sikayet edilmeli, -b15: Sikayet etmek moralimi bozar, -b18:
Uriin veya hizmet ne kadar kétii olursa olsun sikayet etmeye ¢ekinirim ve utanirim, -
b22: Sikayet etmek icin ¢evre tarafindan desteklenmem gerekir, -b17: Daha az is
olan insanlar daha ¢ok sikayet eder. Telafi tercihlerinde en ¢ok tercih edilen telafi
bigimi; -c25: Oziir dilenip sorunun en kisa siirede ¢oziilmesini isterim. Sikayet

sonrasina iliskin memnuniyet diizeyi boyutunda —e26: Sikayetimi bildirdigimde
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bunun otel tarafindan ciddiye alimip sorunumun c¢oziilmesi memnun olmami
saglar/memnuniyetimi arttirir degiskenleri Norvecli termal turistler i¢cin oldukga
onem ifade etmektedir. Tablo 61‘deki tiim degiskenler tek Orneklem t testinde

anlamli ¢itkmustir (p<0,05).

4.3.1.5.3. Bulgular ve Tartisma

Hofstede’in kiiltlirel boyutlar1 g6z onilinde bulundurularak Norvegli ve Tiirk
termal turistlerin sikayete yonelik davranis, tutum, telafi beklentileri ve sikayet
sonrast memnuniyete iligkin tutumlari agiklanmaktadir.

Norveg kiiltiirii Tiirk kiiltiiriine gore bireysellik seviyesinin yiiksek oldugu bir
kiiltiirdiir (Norve¢=69,Tiirk=37). Bireysel kiiltiirlerdeki tiiketiciler sesli sikayet etme
davranigini tercih eder (Liu ve McClure, 2001: 61) ve isletme ile dogrudan iletigim
kurmay1 seger. Norvegli turistler de bireysellik seviyesi yiiksek bir kiiltiire sahiptir ve
sesli sikayet etmeye yonelmektedir. Sesli sikayetin boyutlart sunlardir; - Caligsanlara
sikayet ederim, - Herhangi bir ¢alisandan ziyade yoneticiye sikayet ederim, - Sikayet
etmem, - Oteli ileride daha 1yi hizmet vermeleri i¢in (daha 1y1 seyler yapmalari i¢in)
karsilastigim sorun konusunda bilgilendiririm. Sesli sikayet boyutunu olusturan
degiskenlerin Norvegli ve Tiirk termal turistlerin ortalamalar1 farklidir. Norvegli
termal turistler herhangi bir sorun yasadiklarinda calisana sikayet etmeyi tercih
etmektedir (Mnorvec=3,90; Miirk=2,58).

Sesli sikayet boyutunun bir boyutu olan ‘“herhangi bir ¢alisandan ziyade
yoneticiye sikayet ederim” dogrudan isletmeye sikayeti kapsadigi i¢in sesli sikayet
boyutunun kapsaminda olmakla beraber herhangi bir ¢alisandan ziyade yoneticiye
sikayet ederim ifadesi turistlerin herhangi bir otel ¢alisanina m1 yoksa yoneticiye mi
sikayet etmeyi tercih edeceklerini Ogrenmeyi anlamayr amaglamaktadir. Tiirk
kiltiiriinde glic mesafesi Norveg kiiltiiriine gore daha yiiksektir (Tiirk=66, Norve¢=
31). Tiirk termal turistler herhangi bir memnuniyetsizlik yasadiklarinda herhangi bir
caligsana degil yonetici pozisyonunda olan kisi/kisilerle irtibat kurmaktadir. Tiirk
turistler Norvegli turistlere gore calisandan ziyade yoneticiye sikayet etmeyi tercih
etmektedir (Mnorvec=2,30; Muirk=3,76). Bu Tiirk kiiltiiriiniin gii¢ mesafesinin yiiksek

olmasi ile aciklanabilir. Gii¢ mesafesi yiiksek olan kiiltiirlerde bireyler giicii elinde
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tutana giivenir (Aksoy, 2013). Bu durumda Tirk turistler yoneticinin durumu
cozebilecegi diisiincesi ile herhangi bir ¢alisandan ziyade yoneticiye sikayet etmeyi
tercih edebilir. Patterson ve digerleri (2006)’ne gore gii¢ mesafesi yiiksek kiiltiirlerde
yer alan bireyler yasadiklar1 bir memnuniyetsizlik veya karsilastiklar1 bir sorunda
isletmede daha yiiksek pozisyonda calisan kisiler ile iletisim i¢cinde bulunmayi tercih
etmektedir (Patterson ve digerleri, 2006: 273). Gii¢ mesafesi yliksek olan kiiltiirlerde
alt (glicsiiz) ve st (gli¢lii) ayrim1 yogun olarak yapilmakta ve gii¢lii olan 6nemsenip
otoriteye saygi duyulmaktadir. Turizmde gili¢ mesafesi fazla olan kiiltiirden gelen
turistler otel miidiiriinii kendilerinden iistte gérmektedir (Patterson ve digerleri, 2006:
273). Dolayisi ile turistler yoneticiye sikayet etmeyi tercih etmektedir. Arastirma
sonuglar1 Patterson ve digerleri (20006) ile paralellik gostermektedir.

Turistler herhangi bir sorun yasadiklarinda sikayet etmeyi tercih ettikleri gibi
hi¢ birsey yapmamayi1 da segebilirler. Yasanilan problem karsisinda hi¢ birsey
yapmama sesli sikayet boyutu altinda yer almaktadir (Singh, 1988).Tiirk termal
turistler Norvegli turistlere gore daha az sikayet etmeyi (daha fazla etmemeyi) yani
hi¢ birsey yapmamay1 daha ¢ok tercih etmistir (Mnorvec=2,26; M:uinc=2,60). Huang ve
digerleri (1996) ‘ya gore giic mesafesi yiiksek kiiltlirlerde turistler memnuniyet
yaratmayan Uriinleri ve hizmetleri yasamin bir parcasi ve gercegi olarak gormekte ve
daha az sikayete yonelmektedir.

Sesli sikayet davranis boyutunun son degiskeni oteli ileride daha i1yi hizmet
vermeleri icin (daha iyi seyler yapmalart i¢in) karsilastifim sorun konusunda
bilgilendiririm ifadesidir. Norvegli termal turistler Tiirk turistlere gore daha fazla
oteli ileride daha iyi hizmet vermeleri icin karsilastiklar1 sorun konusunda
bilgilendirmektedirler (Mnorvec=3,54; Mun=2,91). Bireysellik seviyesinin yiiksek
oldugu kiiltiirlerdeki bireyler kolektivist 6zelliklerin yogun oldugu kiiltiirlere gore
daha fazla sesli sikayet etmektedir (Liu ve McClure, 2001; Huang ve digerleri,
1996). Sesli sikayet davranisi daha aktif bir eylemdir. Foxman ve digerleri (1999)
kollektivist kiiltiirler memnuniyetsizlik karsisinda daha az aktif tepkiler verdigini
belirtmektedir. Diger bir deyisle, kolektivist 6zellikler gosteren kiiltiirlerdeki bireyler
daha ¢ok 0Ozel sikayet davramiglari gibi daha ¢ok pasif ve daha az aktif olarak

nitelendirilen sikayet davraniglarina yonelir.
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Ankette Ozel sikayet boyutunun degiskenleri su sekilde ifade edilmistir; -
Cevreme yasadigim problemi anlatirim (aile, arkadas ve miisteriler), - Gelecekte bagka
bir oteli tercih ederim, - Cevremi bu otele gitmemeleri konusunda ikna ederim.
Kollektivist kiiltiirlerde tiiketiciler bir problem ile karsilastiklarinda 6zel sikayete
yonelmektedir (Liu ve McClure, 2001: 62). Kollektivist kiiltiirler daha fazla agizdan
agza sOylenti yayma (wom) ve isletmeyi terk etme davranisina yonelir (Liu ve
McClure, 2001: 64). Tirk kiltiirii Norveg kiiltiirtine gore oldukea fazla kollektivizm
ozellikleri gostermektedir. Tiirk kiiltliriiniin bireysellik seviyesi Norveg kiiltiiriinden
daha dusiiktir (Ttrk=37, Norve¢=69). Norveg kiiltlirii bireysel bir kiiltiirdiir. Tirk
termal turistler yasadiklar1 problemi ¢evre yani aile, arkadas ve diger miisteriler ile
Norvegli turistlere gore daha fazla paylasma egilimine sahiptitr (Mhorvec=3,02;
Miik=3,60). Bununla beraber Norvegli termal turistler de aile, arkadas ve diger
misteriler ile paylasma konusunda yiiksek ortalamaya sahiptir. Bireysellik seviyesi
yikksek bireyler de kollektivistik kiiltiirler gibi ¢evre ile yasadiklari sorunu
paylasmaktadir. Yiiksel ve digerleri (2006) ile benzer bir sonug¢ gdstermektedir.
Bireysel kiiltiirler de yasadiklar1 problemi ¢evre ile paylasmaktadir.

Liu ve McClure (2001)’in aksine Norvecli ve Tirk termal turistlerin gelecekte
bagka bir oteli tercih ederim ve ¢evremi bu otele gitmemeleri konusunda ikna ederim
degiskenleri (yani terk etme ve agizdan agza kotii sdylenti yayma) arasinda bir fark
yoktur. Hem Norvecli hem de Tiirk turistlerin “gelecekte baska bir oteli tercih etme”
(Mnorvec=2,25; Miin=2,34) ve “gevremi bu otele gitmemeleri konusunda ikna ederim”
(Mnorvec=2,60; Mink=2,67) degiskenleri birbirine yakin ve diisiik bir ortalamaya
sahiptir. Turistler konakladiklar1 ve tedavi aldiklar1 Balgova Termal otelde herhangi
bir memnuniyetsizlik yasasalar da gelecekte yine bu oteli tercih edecekler ve
cevrelerini bu otele gitmemeleri konusunda ikna etmeye istekli degildir. Bu bulgular
g6z Oniinde bulunduruldugunda otelde konaklayan ve tedavi alan Norvegli ve Tiirk
termal turistlerin otele baglilik duyduklar1 sdylenebilir. Fizik tedavi ve rehabilitasyon
tedavisi yapist geregi belirli araliklarla tekrarlanmaktadir. Dolayist ile otel/tedavi
merkezi ve turistler arasinda siirekli bir iligki kurulmakta ve buna bagli olarak
otele/tedavi merkezine karsi baglilik gelismektedir. Saglik turizmi tatil amagh bir
turizm tipi degildir ve daha farkli dzelliklere sahiptir. Ornegin saglik turistleri ¢ok

daha uzun siire otelde konaklamakta hem tedavileri hem de uzun siire vakit
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gecirdikleri icin daha fazla iletisim icinde olmaktadirlar. Bu durumda ortama
alismakta ve baglilik gelistirmeleri kaginilmazdir. Norvecli hastalar igin
degerlendirildiginde Norveg¢ Saglik Bakanligi i¢inde Avrupa’nin da dahil oldugu
termal tedavi ve rehabilitasyon sunan merkezlerin agiklandigi anket vermekte ve onlar
bu tedavi merkezini tercih etmektedir. Balcova Termal otel ve fizik tedavi merkezi
Avrupa standartlarinda tedavi ve rehabilitasyon hizmeti sunmakta (Izmir Medikal
Turizm Paneli, 2014) ve Tiirkiye’de EUROPESPA Med kalite belgesine sahip ilk ve
tek Medikal SPA’ dir. Tedavi merkezinin sahip olduklar1 6zellikler Tiirk ve Norvegli
termal turistlerin Balgova termal oteli tercih etmelerine yol agmaktadir.

Singh (1988) ‘in sikayet etme davraniginin bir boyutu olan ii¢lincii tarafa
sikayet su degiskenleri kapsamaktadir; -Problem ile ilgili tiiketici grubu gibi ticiincii
bir acenteye sikayet ederim (Tirsab vs.), - Aract kuruma (seyahat acentasi, saglik
bakanligi vb.) sikdyette bulunurum (eger otele aract kurum araciligi ile gelmis
iseniz), - Otele kars1 yasal islem baslatirim, - Medyay1 yasadigim kotii deneyim
konusunda bilgilendiririm (gazete, tv kanallari, radyo). Norvegli termal turistler
problem ile ilgili tiketici grubu gibi liglincii bir acentaya sikayet etmeyi Tirk
turistlere gore daha fazla tercih etmektedir (Mnorvec=3,35; Muik=2,85). Norveg
gelismislik bakimindan Tiirkiye’den ¢ok daha ileridedir ve tiiketicileri koruyan sivil
toplum orgiitleri devlet tarafindan desteklenmektedir. Ancak Tiirkiye’de tiiketici
haklar1 yeni yeni yayginlagsmaktadir ki bu da kisith cevreler igin gegerlidir.
Tiirkiye’de genellikle tiiketiciler haklarin1 bilmemekte ve tiiketici gruplarina nasil
bagvuracaklarim1 dahi bilmemektedir. Tiirkiye’de tiiketici gruplarinin etkinligi de
gelismis llkeler kadar giliclii degildir. Bati’daki gelismis {ilkelerde mal iadeleri
kolaylikla yapilabilmekte iken Tiirkiye gibi gelismekte olan {ilkelerde olduk¢a sinirl
ve zorlu bir siirectir. Blodgett ve digerleri (2006) pek cok farkli iilkenin iade
politikalarmi incelemistir. Calisma sonuglarma gére ABD, Ingiltere, irlanda ve Yeni
Zelanda’daki iade politikalar1 birbirine benzer bulunmustur. Bu iilkelerdeki iade
politikalar1 iadeye kolaylikla izin veren, esnek ve miisteri odakli bir yapiya sahiptir.
Almanya, Birezilya, Japonya, Isvicre, Belcika ve Fransa’daki iade politikalari
birbirine benzemekle beraber daha dar ve siki bir yap1 sergilemektedir. Tayvan, Peru,
Kenya, Pakistan, Veneziicla ve Hindistan ise iade ve degisimlere izin vermemektedir.

Bu iilkelerde tiiketiciyi koruma yasasi ya yoktur ya da islevsizdir. Turizm sektoriiniin
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yapisit geregi soyut niteliktedir. Hizmetin sunumu ve tiikketimi ayni1 anda
gerceklesmektedir. Bu nedenle somut tirtinlerden ayrilmaktadir. Bu da Tiirk turistleri
cekimserlige itmektedir. Ayrica 6rneklem grubu olan Tiirk termal turistler egitim
olarak daha alt seviyede ve yas olarak daha ileri olduklarindan bu kosullar onlar
kisitlamaktadir. Caligmalar egitim seviyesi yiikksek ve yasi geng olan bireylerin daha
fazla sikayet ettigini gostermektedir.

Norvegli turistler Tiirklere gore daha fazla araci kuruma sikayette bulunma
egilimine sahiptir (Muorvec=3,87; Muirk=3,03). Aract kurumdan kasit otele gelmelerine
aracilik eden Tirkler icin eger seyahat acentasini kullandilar ise seyahat acentasi,
Norvegliler i¢in ise Norve¢ Saglik Bakanligi ve otelde gorevli Saglik Bakanligi’na
bagli Norvecli hemsiredir. Norvegli turistler otele Norveg Saglik Bakanlig aracilig
ile gelmektedir. Yasadiklar1 bir memnuniyetsizlik durumunda Norveg Saglik
Bakanligi’na veya otelde ve tedavi merkezinde o kurumu temsil eden Norvegli
hemsireye sikayet etmektedir.

Norvegli ve Tiirk termal turistler yasadiklar1 bir sorun karsisinda yasal islem
baslatma konusunda isteksizdir (Mnorvec=2,13; Munc=2,18). Norve¢ kiiltiirii erilik
diizeyinden 8 puan alarak, erilden ziyade feminen/disil Ozelliklere sahiptir.
Hosftede’in arastirmasina gore iilke siralamalarinda Isve¢ ile en feminen/disil
Ozelliklere sahip {lkeler arasinda gelmektedir. Feminen kiiltiir daha barisci,
baskalari diisiinen, agresif davranis ve diisiince biciminden uzak ve hosgoriiniin
yiiksek oldugu bir toplumdur. Bu nedenle Norveg’li termal turistler otel veya tedavi
merkezine kars1 yasal yollara basvurma konusunda isteksiz olabilir. Ayn1 zamanda
Norveg¢ Saglik Bakanligi (hastalarin tercihleri dogrultusunda) hastalarini bu otele
tedavi i¢in licretsiz gdndermesi nedeni ile de yasal yollara basvurma konusunda
cekimser kaliyor olabilirler. Tiirk termal turistler de yasal yollara bagvurma
konusunda cekimser kalmaktadir. Tiirkiye’de yasal yollar1 kullanmak ve birilerine
dava agmak pek tercih edilmemektedir. Bunlarin nedenleri arasinda yargi siirecinin
uzunlugu, maddi kiilfeti ve karsilinin alinacaginin diisiiniilmemesi ile kisiler
ugrasmak istememektedir.

Uciincii (3) tarafa sikayet boyutunun son ifadesi medyaya sikayetten
olusmaktadir. Norvecli termal turistler yasadiklar1 kotii deneyimi medya ile paylagsma

konusunda Tiirk termal turistlere gore daha fazla isteklidir (Mnorvec=3,46; Min=2,30).
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Sikayete yonelik tutum degiskenleri sunlardir; - Sikayet etmek miisterilerin
hakkidir, - Tatmin olmadigim zaman sikayet ederim ¢iinkii bunun gérevim oldugunu
hissediyorum, - Sikayet etmek kolay degil ancak isler dogru yapilmadiginda sikayet
edilmeli, - Tatminsizligimi dile getirip sikayet ettigim zaman kendimi daha iyi
hissederim, - Sesimi duyurmak iyi hissettirir ve sikayet etme kararmni ben veririm,
Herhangi birsey hakkinda sikayet etmek kendimi kétii hissettirir, - Uriin veya hizmet
ne kadar kotii olursa olsun sikayet etmeye ¢ekinirim ve utanirim, - Sikayet etmek i¢in
cevre tarafindan desteklenmem gerekir, - Daha az yapacak isi olan insanlar daha ¢ok
sikayet eder, - Sikayet etmek moralimi bozar. Yuksel vd. (2006)’ya gore kiiltiirel
farkliliklar sikayete iliskin tutumlar1 etkilemektedir. Buna gore Norvegli termal
turistler sikayete yonelik ¢cok daha fazla olumlu diistinsel tutuma sahiptir. Norvegli
termal turistler sikayet etmenin miisterinin hakki oldugunu Tiirk turistlerden daha
cok diisiinmektedir (Mnorvec=3,83; Miik=2,68). Tatmin olmadigim zaman sikayet
ederim ¢iinkii gérevim oldugunu hissediyorum degiskenine yonelik Norvegli ve Tiirk
termal turistlerin diisiinceleri oldukc¢a farklidir (Mnorvec=4,11; Miik=2,66). Buna gore
Norvegli turistler i¢in tatmin olmadiginda sikayet etmek bir gorev niteligindedir ve
kiiltiirlerinin bir pargas1 haline gelmistir ki sikayet etmek kolay degil ancak isler
dogru yapilmadiginda sikayet edilmeli degiskeni bunu agiklamaktadir (Muorvec=3,65;
Mu=2,71). Calisma sonuglar1 degerlendirildiginde Norvecli turistlerin sikayet
etmeyi igsellestirdigi, hizmet eksikligi veya noksanliginda bunu kars1 tarafa veya
cevreye veya 3. tarafa bildirmeyi bir sorumluluk ve dogal bir akis olarak gordiigi
belirtilebilir. Norvegli termal turistler tatminsizliklerini dile getirip sikayet ettikleri
zaman kendilerini iyi hissetmektedir (Mnorvec=3,59; Muik=2,83). Yine aym sekilde
Norvegli turistlere seslerini duyurmak kendilerini iyi hissetmelerini saglamaktadir
(Mnorve¢=3,43; Muik=2,50). Sesimi duyurmak kendimi iyi hissettirir bireysellik
seviyesi ile agiklanabilir. Bireysellik seviyesi yiiksek olan kiiltiirlerde memnun
olmamis bireyler sesli sikayete yonelir ve seslerini duyurup kendilerini ifade etmeyi
tercih ederler. Bireysel kiiltiirlerde bireyler daha bagimsiz hareket eder ve grup
iligkilerinde kendi diisiincelerini daha ¢ok Onemser. Bireyselligin daha yiiksek
oldugu kiiltiirlerde bireyler daha fazla seslerini duyurmak ister ¢linkii hizmeti sunan
isletmeyi hizmetin eksikligi ile yiizlestirdiginde iliskilerdeki uyum ve harmoninin

bozulmasi ile ilgili olarak endise duymamaktadir (Chelminski ve Coulter, 2007)
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Ankette yer alan sikayet etme kararin1 ben veririm ifadesi Norvecli turistlerin
bireysellik seviyelerinin yiiksekligini gostermektedir (Muorvec=3,77; Muk=2,87). Bu
bulgular Norvegli turistlerin sikayet kararini verirken daha bagimsiz davrandigini ve
sikayete yonelik olumlu diisiince ve duygulara sahip olduklarin1 géstermektedir.

Yiiksel ve digerleri (2006)’ya gore Kkiiltiirel farkliliklar sikayete yonelik
tutumlar etkilemektedir. Tiirk termal turistler sikayete yonelik daha fazla olumsuz
duygu ve diisiinceye sahiptir. Sikayet etmek kendimi koétii hissettirir (Mnorvec=2,27;
Miik=3,31), hizmet ne kadar kotii olursa olsun sikayet etmeye ¢ekinirim ve utanirim
(Mnorvec=2,26; Meuinc=2,75) degiskenleri kiiltiire gore farklilik gostermektedir. Calisma
sonuglarina goére Tiirk termal turistler sikayet ederken olumsuz duygular ile
etmektedir. Tirk kiltiri kolektif ozelliklere sahip bir kiiltirdiir. Baskalarin
diistinme ve ilgilenme bu kiiltiiriin 6zelliklerinden biridir. Bu nedenle Tiirk turistler
sikayetin bir sekilde calisana zarar verebilecegi kaygisi glidebilirler (Yiksel ve
digerleri, 2006: 18).

Diger yandan kollektivist kiiltlirlerde bireyler yiizlini koruma duygusu
(protecting face) veya utanma, rezil olma korkusu ile sikayete yonelik olumsuz
diisiinceler ve duygular gelistirebilirler. Asya toplumlarinda bu duygu yogun olarak
yasanmakta ve onlar sikayet etmelerini kisitlamaktadir. Tiirk kiiltiiri Asya kadar
kolektif ozelliklere sahip degildir yine de baskalar1 ne der diisiincesi yaymn oldugu
icin toplum icinde kiiciik diisme ve rezil olma kaygisi ile Tiirklerin sikayet ederken
kendilerini daha kotii hissetmelerine ve sikayete yonelik daha olumsuz bir tutum
sergilemelerine de yol agabilir. Sikayet etmek icin cevre tarafindan desteklenmem
gerekir ifadesi bireysellik seviyesi diisiik kollektivist kiiltiirlerde daha fazla ortaya
cikmaktadir (Mnorvec=2,89; Muik=3,44). Bu tip kiiltiirlerde “ben” yerine “biz” kavrami
ile kisi kendini tanimlamakta ve grup halinde hareket etmektedir. Bu nedenle sikayet
etme kararmi verirken ¢evre tarafindan desteklenmeye gerek duymaktadir.

Sikayet sonrasi termal turistlerin telafilere iligkin tutumlar {ic grupta
toplanmistir; maddi telafi (para iadesi), maddi olmayan olmayan telafi (licretsiz
konaklama/tedavi/spa/odaya meyve sepeti, i¢ki ikrami vb) ve Oziir dilenip sorunun
¢Oziilmesi. Tiirk termal turistler Norveg termal turistlere gore parasini geri almayi
tercih etmektedir (Mnorvec=2,35; Miik=2,78). Tiirk kiiltiiriiniin erillik derecesi Norveg

kiiltiiriine gore daha yliksektir ve Norve¢ daha feminen bir kiiltiirdiir (Tiirkiye=45,
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Norve¢=8 ). Bu nedenle Tiirk kiiltiiriindeki bireyler paralarin1 geri almayi tercih
edebilir. Diger yandan, Norvegli turistler feminen degerlere sahiptir ancak Norveg
Saglik Bakanligi tarafindan sigorta Odemeleri ile Balgova Termal Otel’e
gonderilmektedirler. Bu nedenle “parami geri almak isterim” tutumundaki ¢ekimser
yaklagimlar1 dogrudan iicret 6dememeleri veya feminen degerlere sahip olmalarina
bagli olabilir. Bu nedenlerden sadece birine baglamak bu g¢alisma ile pek olanakli
degildir. Diger yandan Norvecli ve Tiirk termal turistler arasinda fark olsa da orta
diizeyde eril degerlere sahip Tirk kiiltlirlindeki turistlerin “parami geri almak
isterim” degiskeninin ortalamasi 2,78 ile ¢ok da yiiksek degildir istatistiki agidan
anlamli bir farklilik arz etmekle beraber (p=0,037).

Tiirk ve Norvegli termal turistler sikayet sonras1 hediye verilmesini isterim
(licretsiz konaklama/tedavi/spa/odaya meyve sepeti, icki ikrami vb) gibi maddi
olmayan telafi alternatifini daha ¢ok tercih etmektedirler (Mnorvec=3,09; Miink=3,28).
Telafi alternatiflerinden “Oziir dilenip sorunun en kisa siirede ¢oziilmesini isterim”
degiskeni hem Norvegli hem de Tiirk turistler tarafindan en ¢ok tercih edilen telafi
alternatifidir (Muorvec=3,77; Muin=3,61). Bu durum hem erillik derecesi yiiksek hem
de feminen kiiltiirlerin 6ziir dilenip en kisa siirede sorunun ¢6zlimiinii tercih ettigini
gostermektedir. Bu nedenle telafi alternatiflerine yonelik olarak Norvecli ve Tiirk
termal turistlerin gosterdikleri tutumlari yalnizca kiiltiiriin feminenlik ve erillik
boyutlar ile agiklamak bu ¢aligmada miimkiin degildir.

Sikayet sonrast memnuniyete yonelik tutumlar arasinda kiiltiirel fakliliklara
gore ilk degisken i¢in istatistiki agidan anlaml bir fark yoktur. Zourrig ve digerleri
(2014) ile zit, Ngai ve digerleri (2007) ile paralel olarak kiiltiirler aras1 bir farklilik
yoktur. Hem Norvecli hem de Tirk termal turistlerin memnuniyet diizeyleri
sikayetlerini bildirdiklerinde bunun otel tarafindan ciddiye alinip sorunun ¢éziilmesi
memnuniyetlerini arttirmaktadir (Maorvec=3,97; Muin=3,96). Sikayetin otel tarafindan
ciddiye alinip sorunun ¢oziilmesi kiiltiirel farkliliklar gozetmeden termal turistlerin
memnuniyetlerini arttirmaktadir. Hoftsede’in kiiltiirel boyutlar1 olan bireysellik,
erillik, glic mesafesi ve belirsizlikten kaginma boyutlar1 géz 6niinde bulundurularak
incelendiginde Norve¢ ve Tiirk Kkiiltiirleri birbirinden farkhidir ancak her iki
kiltirdeki bireylerin yaptiklar sikayetlerin otel tarafindan ciddiye alinip sorunun

memnuniyetlerini arttirmaktadir.
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Ngai ve digerleri (2007) ‘nin tersine sikayet sonrasi memnuniyete yonelik
tutumlar arasinda kiiltiirel fakliliklara gore ikinci maddede istatistiki agidan anlamli
bir fark vardir; “Yasadigim memnuniyetsizlik karsisinda alacagim telafinin garanti
edilmesi memnuniyetimi arttirir” (Mnorvec=2,96; Muik=3,80). Hofstede’in kiiltiirel
farkliliklar1 agiklayan boyutlarindan biri  belirsizlikten kacinma boyutudur.
Belirsizlikten kaginma toplumun gelecegin belirsizligi ile nasil basa ¢iktigim
gostermektedir. Her Kkiiltiir gelecek endisesi ile farkli bicimde basa ¢ikmayi
ogrenmistir. Tirk kiiltiiri Norveg’e gore belirsizlikten kacinma diizeyinin daha
yiiksek oldugu bir toplumdur (Tiirk=85, Norve¢=50). “Insallah” veya “Allah
korusun” vb kelimeler ile “ugurlanan kisinin arkasindan su dokmek” toplumun
gelecegin ve kontrol edilemeyenin belirsizligi ile basa ¢ikmaya yonelik uyguladigi
ritiiellerdir. Anket degiskenlerinden biri olan “Yasadigim memnuniyetsizlik
karsisinda alacagim telafinin garanti edilmesi memnuniyetimi arttirir” ifadesi
belirsizlikten kaginma derecesinin yiiksek oldugu Tiirk turistler tarafindan

yogunlukla tercih edilmektedir (Mnorvec=2,96; Mirk=3,80).

4.3.2. Nitel Arastirma Yontemi

Arastirmanin bu kisminda kalitatif arastirma yontemi kullanilmaktadir. Tezin
arastirma sorularindan biri turistlerin sikayet ettikleri konulardir ve bu arastirma
sorusu yapisi geregi nitel arastirma yontemine uygundur. Turistlerin sikayet ettikleri
konular1 belirlemede turistler ile (arastirma Orneklem grubunun Norveg ve
Tirklerden olusmasi dolayisi ile) sadece Tiirkler ile anadilinde miilakat yapilacak
olmas1 ancak Norvegliler ile yapilacak miilakat dilinin Ingilizce olmasinin miilakatin
verimini diisiirecegi ve esnekligi azaltacagi diisiincesi ile turistler ile miilakat
yapilmamistir. Ayrica anket asamasinda turistlerin c¢alismaya katilimlarindaki
isteklilik  durumlart degerlendirildiginde miilakata ayrilacak zaman ankete
harcanacak zamandan c¢ok daha fazla oldugu icin turistler ile miilakatin zor ve
verimsiz olacagl disiiniilmistir. Bu nedenle miilakat departman yontecileri ile
anadilinde ve derinlemesine bilgi elde etmeyi saglayici ve esneklik igerisinde
yapilmistir. Arastirma yOntemini arastirma sorusunun niteligi belirlemektedir. Bu

arastirma sorusu icin nitel aragtirma yontemi belirlenmistir. Nitel arastirma
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yonteminin ozelliklerinden biri de 6rneklem sayisinin sinirli olabilmesine imkan
tanimasidir. Ciinkii nicel arastirma yonteminden farkli olarak burada genelleme
yapmak amac¢lanmamaktadir. Bu nedenle nitel arastirmanin 6rnekleme ydntemi
amagcli 6rneklemedir (Yildirim ve Simsek, 2011: 271).

Nitel yani kalitatif arastirmada o6rnekleme yontemi amagli veya yargisal
orneklemedir. Bu alanda zengin bilgiye sahip olan bireylere ulasmak amag edinildigi
icin bu Ornekleme yontemi tercih edilmektedir. Amagli O6rnekleme yonteminde
arastirmacilar kendi bilgi ve profesyonelliklerini kullanarak evreni temsil edecek bir
orneklem grubu tercih etmektedirler (Berg, 2001: 32).

Bu arastirmada veriler yar1 yapilandirilmig miilakat teknigi ile elde edilmistir.
Arastirmada otelin departman yoneticilerine turistlerin hangi konularda sikayet
ettikleri sorusuna yogunlasarak yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi uygulanmstir.
Miilakat veya gorlisme teknigi siireg, karsilikli, etkilesimli, 6nceden belirlenmis ve
ciddi bir amag ve soru sorma ve yanitlama olmak iizere bes 6geyi barindirmaktadir
(Sekizinci Arastirma Yontemleri Semineri, 2010) Miilakat iletisimdeki siirekliligi ve
dinamikligi ile bir siireci kapsamaktadir. Miilakat esnasinda iki veya daha fazla birey
arasinda gerceklesen karsilikl bir iletisim vardir. Bu karsilikli iletisim i¢inde bireysel
arasinda bagi yani etkilesimi igerir. Miilakat dnceden belirlenmis ve ciddi bir amag
icin yapilir. Katilmeilardan en az biri 6nceden belirlenmis bir bilgi edinmeyi
amaglamaktadir. Ayn1 zamanda soru sorma ve yanitlamay1 kapsamaktadir.

Arastirmada kullanilan yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi katililimcilarin
algilar, diisiinceleri ve davranislarini yiizeysel degil daha derin bir bi¢imde anlamay1
sagladig1 icin arastirmacilar tarafindan siklikla kullanilmaktadir. Yar1 yapilandirilmis
miilakat tekniginin amac1 katilimcilardan edinilen bilgideki benzerlikleri,
paralellikleri ve farkliliklar1 belirlemektir. (Brannigan, 1985°ten aktaran Mil, 2007:
8). Yar1 yapilandirilmis miilakat tekniginde sorular miilakat yapilmadan 6nce agik
ve/veya kapali uclu olarak hazirlamir (Mil, 2007. 8-9). Miilakat tekniginin
uygulanmasinin motivasyonlar1 arasinda yiiksek geri doniis orani, katilimci ve
arastirmact arasinda verimli bir iletisim olusturmasi, katilimecilara diislincelerini
Ozgiir ve acik bir bigimde ifade imkani saglamasi ve mimik, viicut dili gibi sozel

olmayan davranislar1 gézlemleme olanagi saglamasi yer almaktadir.
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Yar1 yapilandirilmis miilakat 6nceden belirlenmis sorular icermekle beraber
Goriisme esnasinda Onceden belirlenmeyen ek sorular da sorulabilir. Bu miilakat
cesidinde sorular belli bir sirayr takip etmez. Yar1 yapilandirilmis miilakat daha
esnek bir yapiya sahiptir. Soru siralamasi genelden Ozele dogru gitmeli ve
katilimcilar agisindan bir 6nyargi uyandirmamalidir (Tiitlincii, 2001). Arastirmact
gerekli aciklamay1 yapabilecegi sorular1 tercih etmeli ve goriisiilen kisinin
cevaplayabilecegi tlirde sorular sormalidir.

Miilakat veya goriisme Onceden belirlenmis ve ciddi bir amag i¢in yapilan
soru sorma ve yanitlama tarzina dayali karsilikli ve etkilesim bir iletisim siirecidir.
Etkili bir miilakat yapmanin ilkeleri;

(i) Goriigme formu hazirlanirken kolay anlagilabilecek sorular yazilmali,
(ii) Agik uglu sorular sorulmali

(i)  Katilimci yonlendirilmemeli.

(iv)Konu dagitilmamali

(v) Alternatif sorular olmali

(vi)Objektif olmali

(vii)  Goriisiilen kisiyle empati kurulmali

Nitel arastirma yontemlerinde goriismecinin kendi fikirlerini goriisiilen kisiye
benimsetmemesi amaciyla yapilandirilmis anket formlarindan ziyade yari-
yapilandirilmis veya yapilandirilmamig formlar kullanilmaktadir. Miilakat yontemi
kullanilarak insanlarin davranislarinin  temeline giris yapilmakta ve bdylece
arastirmacilara o davranigin anlamini anlamak i¢in bir yol sunulmaktadir.

Balcova Termal otelin departman yoneticileri ile miilakatlar Kasim-Aralik
2014 aylar1 arasinda her biri ile ayri ayrt gergeklestirilmistir. Miilakatlarin
yapilabilmesi i¢in Onceden otelin genel miidiiriinden gerekli izinler alinmis daha
sonrasinda departman yoneticileri ile gerek telefon gerek yiiz ylize iletisime gegilerek
onlarin uygun oldugu tarihlerde miilakat yapmak i¢in randevu alinmistir. Balgova
Termal otelin su departman yoneticileri ile goriisiilmiistiir; 6nbiiro, kat hizmetleri,
yiyecek icecek, tedavi ve rehabilitasyon merkezi ve halkla iliskiler departmani. Bu
kisiler onbiiro sefi, kat hizmetleri sefi, yiyecek icecek sefi, tedavi ve rehabilitasyon
merkezi baghekimi ve bas fizyoterapisti ve halkla iligkiler sorumlusudur. Miilakat

sirasinda katilimcilara arastirmanin konusu aktarilmis ve miilakatin amacindan sz
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edilmistir. Ayrica katilimcilara miilakat verilerinin bir bilimsel arastirmada doktora
tezinin arastirma kisminda kullanilacagi ve isimlerinin tezde yer almayacagi ifade

edilmistir.

4.3.2.1. Miilakat Sorularmin Hazirlanmasi

Yar1 yapilandirilmis miilakat sorularinin agik ve kapali u¢lu olan su sorular
miilakat Oncesi hazirlanmis kalam1 miilakat siirecinde katilimcilar ve arastirmaci
arasindaki diyaloglara gore sekillenmistir. Yapisi geregi yar1 yapilandirilmis miilakat
teknigi arastirmaciya esneklik saglamaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 156).
Miilakat oncesi hazirlanan sorular:

- Turistler herhangi bir konuda sikayet ediyor mu?
- Evet, ise hangi konularda ediyorlar?

Yar1 yapilandirilmig miilakatta bu iki (2) temel soru her katilimciya sorulmus
devami miilakata gore sekillenmistir. Arastirmaci katilimcilara miilakatin nasil
yapilmasini istediklerini sormus ve sonugta miilakat aragtirmacinin sorular1 sormasi
ve katilimcilarin sézel olarak ifade etmesi ve arastirmacinin not almasi bigiminde

gerceklesmistir.

4.3.2.2. Verilerin Analiz Yontemi

Departman yoneticileri ile yapilan yari1 yapilandirilmis miilakatlar icerik
analizi yontemi ile analiz edilmistir. Icerik analizi niteliksel tasarim tiirlerinden
biridir (Erdogan, 2012: 117). Igerik analizinde temelde yapilan islem, birbirine
benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar g¢ercevesinde bir araya getirmek ve
bunlar1 okuyucunun anlayabilecegi bir bi¢gimde diizenleyerek yorumlamaktir
(Yildirnm ve Simsek, 2011: 227). Icerik analizi yontemi ile nitel verileri analiz
edilmesi su asamalar esliginde gerceklesmektedir; (1) verilerin kodlanmasi, (2)
temalarin bulunmasi, (3) kodlarin ve temalarin diizenlenmesi, (4) bulgularin
tanimlanmasi ve yorumlanmas.

(1) Kodlama asamasi; kendi i¢cinde anlamli bir biitiin olusturan boliimler,

arastirmaci tarafindan isimlendirilir diger bir deyisle kodlanir (Yildirim ve Simsek,
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2011: 228). (2) Temalarin bulunmasi; olusturulan kodlar bu asamada kategorize
edilerek ortak temalar bulunur. Tematik kodlama i¢in ilk asamada ortaya ¢ikan
kodlarin benzerlik ve farkliliklarinin saptanmasi ve buna gore birbirleri ile iliskili
olan kodlar1 bir araya getirebilecek tiirden temalarin belirlenmesi gerekmektedir
(Yildirnm ve Simsek, 2011: 236). (3) Kodlarin ve temalarin diizenlenmesi; bu
asamada arastirmaci kodlar ile olusturdugu temalar1 diizenleyerek okuyucunun
anlayabilecegi dilde acgiklayip sunmaktadir. (4) Bulgularin yorumlanmasi; bu son
asamada diizenlenen kodlar ve temalar yorumlanmaktadir (Yildirirm ve Simsek,

2011: 238).

4.3.2.3. Bulgular ve Tartisma

Departman yoneticileri ile yapilan miilakatlar sonrasi elde edilen sikayetler
igerik analizi yontemi ile kodlanmis ve anlamli temalar olusturulmustur. Kodlama ve
tema olusturma asamalar1 Tiirkler ve Norvegli turistler i¢in ayr1 ayri yapilmistir.
Buna gore Norvegli turistlerin sikayetleri i¢in olusturulan temalar su sekildedir;

saglik hizmetleri temas1 ve konaklama hizmetleri temas.

Tablo 63: Norvegli Termal Turistlerin Sikayet Temalart

Temalar
Saglik Hizmetleri:
- Dil
- Gurdlta
Konaklama Hizmetleri:
- Teknoloji
- Eglence

Tablo 63’de Norvegli termal turistlerin sikayet temalar1 yer almaktadir. Buna
gore iki tema olusturulmustur; saglik hizmetleri ve konaklama hizmetleri. Norvegli
turistlerin saglik hizmeti temasina giren sikayet konularindan biri; dil problemidir.
Saglik personelinin tedavi sirasinda kendi aralarinda Tiirk¢e konustugunda Norvecli

turistler ne konusuldugunu anlayamamakta ve acaba kendi haklarinda mu
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konusuluyor diye diisiinmektedir. Tedavi merkezinde c¢alisan personel Tiirk’ tiir.
Ancak Norve¢ Saglik Bakanligi tarafindan gonderilen Norvegli bir hemsire
organizasyonu saglamak iizere tedavi merkezinde bulunmakta ve otelde
konaklamaktadir. Tedavi merkezinde gorev yapan Tiirk’ler tedavi sirasinda
yonlendirmeleri yapacak diizeyde Norvecce ogrenmektedir. Ancak bu giinliik
sohbete yansimamaktadir. Bunun nedeni dil yetersizligidir. Tiitk personelin
ogrendigi Norvegce ve Ingilizce iletisimi saglayacak diizeyde yeterli olmamaktadir.
Ayrica rehabilitasyon hizmeti sunan Tiirk personel yeterli diizeyde Norvecce ve
Ingilizce bilse de kendi aralarinda Tiirkce konusmay1 tercih etmektedir. Norvecli
turistlerin saglik hizmetleri temasinda yer alan diger konu giiriiltii yani tedavi
merkezinin giiriiltiili ve ugultulu olmasidir. Norveg’de fizik tedavi ve rehabilitasyon
merkezleri ¢ok sessiz ve sakin bir ortama sahiptir. Norve¢’de sessiz bir ortamda
tedavi almaya alisan turistler i¢in bu tedavi merkezi giirtiltiilii gelmektedir.

Norvegli turistlerin  konaklama hizmetlerine yonelik olusturulan temada
teknoloji ve eglence alt temalart konularinda sikayetleri vardir. Teknoloji konusuna
internet erisimi ve yaganan aksakliklar ve diger problemler girmektedir. Norveg’de
yasam standardi ¢ok yiiksektir. Buna paralel olarak internet kullanimi da ¢ok
yaygindir. Diinyada internet kullaniminin en yaygin oldugu ilk 50 iilke arasinda olup
Norveg’de halkin %951 internet kullanmaktadir (Internet World Stats, 2013). Bu
nedenle Norvegli turistler Tirkiye’de kendi iilkelerinde yasadiklarindan daha fazla
internet erisimi ve kullanimi konusunda sikint1 yasamaktadir. Tiirkiye nin teknoloji
alt yapis1 ve internet erisim hizi Norve¢’den daha diistiktiir. Norvegli turistlerin
sikayet ettikleri diger konu Norve¢ TV kanallarinin yoksunlugu, Norvecce kitaplarin
ve kendi dillerinde eglence ve vakit gegirmeyi saglayacak materyalin yetersizligidir.
Bu sikayet konusu otelde 4 hafta kalan Norvegli turistler i¢cin olagan bir durumdur.

Ciinki turistler evlerini 6zlemekte ve baglarin1 koparmak istememektedir.
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Tablo 64: Tiirk Termal Turistlerin Sikayet Temalari

Temalar

Saglik Hizmetleri:
- Davranis ve tutum
- Temizlik ve hijyen

- Saglik merkezi

Konaklama Hizmetleri:
- Otel
- Oda

Yiyecek-igecek Hizmetleri:
- Yemek

Tablo 64’de Tiirk termal turistlerin sikayet temalar1 yer almaktadir. Tiirk
turistlerin saglik hizmeti temasma giren sikayet konularindan biri; davranislardir.
Tiirk termal turistler saglik hizmeti alan diger miisterilerin davranislar1 ve tutumlari
ve saglik hizmeti sunan personelin davramiglart ve tutumlar1 ile ilgili sikayet
etmektedir. Genel olarak sikayet konusuna giren davranis ve tutumlar sunlardir;
soguk tutum, kaba davranig, ciddiye almama, ilgilenmeme vb. Bu davrams ve
tutumlar sadece kendilerine yonelik davranis ve tutumlart kapsamakla birbirleri ile
olan davranis ve tutumlari da igermektedir. Ornegin miisterilerin diger miisteriler ile
saglik personelinin diger miisteriler ile gibi iliskileri de kapsamaktadir. Bu durum su
sekilde aciklanabilir; Tiirk toplumu Hoftstede’in kiiltiirel yaklagimi ele aldigt
bireysellik boyutunda 37 puan ile daha az bireysel daha ¢ok kolektif 6zellikler
gostermektedir. Kolektivizmin 6zelliklerinden biri bireylerin baskalar: ile daha ilgili
olmalar1 ve agizdan agza iletisimin yaygin olmasidir. Tiirkler de birbirleri ile ilgilidir
ve basgkalarinin davraniglar iizerinde daha ¢ok kafa yormaktadir. O yilizden de bu
konularda sikayet etmeye meyil gostermektedirler. Saglik hizmetleri ile ilgili sikayet
temasi altinda bir diger konu temizlik ve hijyen kosullaridir. Tiirk termal turistler igin
saglik hizmetleri aldiklar1 merkez yeterince temiz ve kosullar yeterince hijyenik
degildir. Yine bu tema altinda sikayete konu olan diger unsur tedavi merkezinin eski

olmasidir.
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Tiirk termal turistlerin sikayetlerinde konaklama temas: altinda otele iliskin
sikayetler bulunmaktadir. Otel ile ilgili yapilan sikayetler otelin ve odalarin eski
olmasi, konfor, temizlik, hijyen ve odalardaki ses yalitimi unsurlaridir. Tiirk turistler
icin otel ve odalar yeterince temiz ve hijyenik degildir. Ayrica odalarin ses yalitimi
yeterli degil, diger odalardan TV, konusma sesleri gelmekte Tiirk turistleri rahatsiz
etmektedir. Saglik hizmeti aldiklar1 igin otelde en az 1 hafta konaklamakta ve tedavi
sonrasinda odada dinlemek istedikleri bu onlar1 rahatsiz etmektedir. Saglik
turistlerinin Ozelliklerinden biri saglik hizmeti aldiklar1 i¢in otelde uzun siire
konaklamalaridir. Bu siire i¢inde kendilerini evlerinde gibi rahat hissetmeleri
onemlidir. Otelde konaklamasi boyunca kendini evinde gibi rahat ve mutlu hisseden
turistler tekrar ayn1 oteli tercih etmektedir (Ekiz ve digerleri, 2010).

Tiirk termal turistlerin sikayetleri arasinda yiyecek ve igecek hizmetleri
temasi altinda Norvegli termal turistlerin otelde konakladigi donemlerde yemeklerin
ve meniiniin onlara gore diizenlenmesi yer almaktadir. Tiirk termal turistlerin sikayet
ettikleri unsurlar arasinda meniiniin Norveglilere gore diizenlenmesi yer almaktadir.
Nisan ve Eyliil aylar1 arasinda otelde agirlikli olarak Norvegli turistler konaklamakta
daha az oranda Tirk kalmaktadir. Bu donemde otelin yemek agirliklar1 Norvegli
turistlere hitap edecek bicimde diizenlenmektedir ve bu da Tiirklerde rahatsizliga
sebep olmaktadir.

Miilakatlarin diger sonuclar1 su sekildedir; Tiirkler ve Norvecliler kendilerine
ayni hizmet sunulsa da hizmete dair algilarinda farkliliklar bulunmaktadir. Katilimer
1 bunu “...Merkezimizde her hasta ayn1 tedaviyi aliyor Tiirk, Norveg vs fark etmiyor.
X tedavisini alan Norvegli ¢gok memnun olurken ayni tedaviyi alan Tiirk kesinlikle
memnun oldugunu sdylemez, ifade etmez. Bir hatada Tiirk hastalar olaylar: biiyiitiip
iddiada bulunarak soyliiyorlar. Tiirk olumsuzu Onplana ¢ikariyor...” seklinde ifade
etmektedir. Kiiltiirel farkliliklar turistlerin hizmet performansi ve hizmet kalitesi
algilarini etkilemektedir (Landhari ve digerleri, 2011; Kueh ve Voon, 2007; Furrer ve
digerleri, 2000; Mattila, 1999; Donthu ve Yoo, 1998). Aym tedavi sekilleri
uygulandigr halde Norvegli turistler memnun olup Tiirkler olmayabilir.

Tiirk ve Norvegli turistlerin sikayet ettikleri konulara ek olarak kime sikayet
ettikleri de farklhidir. Katilimer 2 bunu “.Tiirkler daha ¢ok bashekime sikayet

ederken Norvegli grup problemi kimle yasiyorsa o birime sikayet eder..” , Katilime1
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3 bunu “..Norvegliler bunlar1 bildirmek i¢in daha ¢ok otel tarafindan verilen
memnuniyet anketlerini doldurur ama Tiirkler aninda bana yani yoneticiye
sorumluya gider anlatir....” bi¢ciminde ifade etmektedir. Tiirk turistler daha cok
yoneticiye sikayet etmektedir. Bu sonug¢ anketin sonuglari ile paraleldir. Tirkler
herhangi bir ¢alisandan ziyade yoneticiye sikayet etmeyi tercih etmektedir. Bu Tiirk
kiiltiiriiniin giic mesafesinin yiiksek olmasi ile aciklanabilir. Gili¢ mesafesi yliksek
olan Kkiiltiirlerde bireyler giicii elinde tutana giivenir (Aksoy, 2013). Bu durumda
Tiirk turistler yoneticinin durumu ¢dzebilecegi diislincesi ile herhangi bir ¢alisandan
ziyade yoOneticiye sikayet etmeyi tercih edebilir. Patterson ve digerleri (2006) gii¢
mesafesi yiiksek kiiltiirlerde yer alan bireyler yasadiklart bir memnuniyetsizlik veya
karsilastiklar1 bir sorunda isletmede daha yiliksek pozisyonda calisan kisiler ile
iletisim i¢cinde bulunmay tercih ettigini belirtmektedir (Patterson ve digerleri, 2006:

273).

4.4, Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirmada Hofstede’in yalnizca 4 boyutu ele alinmis (bireysellik, erillik,
giic mesafesi ve belirsizlikten ka¢inma) ve diger boyutlart olan zaman yonelimi,
pragmatizm ve hosgorii boyutlart dikkate alinmamustir. Ayrica anket ifadelerinin
orijinal dili cogunlukla Ingilizce’dir. Norvegli saglik (termal) turistlere uygulanmasi
amact ile Norvecce’ye ve Tirk saglik (termal) turistlere uygulanmak iizere
Tiirkge’ye tercime edilmistir. Tiirkge terctimesi iki dile de hakim akademisyenlerce
yapilmigtir. Norvecce’ye tercime yeminli terciiman tarafindan yapilmastir.
Akademisyenlerin Norveg dilini bilmemeleri nedeni ile kontrolii yapilamamistir. Bu
yiizden Norvegce anketteki terclimelerin, ankette yer alan ifadelerin literatiirdeki
anlamlarin1 saglayip saglamadigi bilinmemektedir. Norveg ve Tiirkiye’nin kiiltiirel
farkliliklart Hofstede’in  boyutlar1 ile web sitesinde verilen puanlar ile
degerlendirilmistir. Turistlere Hoftsede’in kiiltiirel boyutlar1 belirlemek igin
olusturdugu anket dil problemleri nedeni ile uygulanmamistir. Anketin orijinal dili
Ingilizce olmas1 sebebi ile turistlere uygulanirken Tiirk¢e ve Norvecce’ye terciime
edilmesi gerekmektedir. Bu zorluk nedeni ile turistlere Hofstede’in kiiltiirel

boyutlarint belirlemek {izere olusturdugu anketler yapilmamis, boyutlar web

183



sitesinden olusturdugu iilke puanlarma gore degerlendirilmistir. Bu unsurlar tez

calismasinin sinirliliklarini olusturmaktadir.

184



SONUC

Tez c¢alismasinda termal turistlerin kiltiirel oOzellikleri gbéz Oniinde
bulundurularak termal turistlerin yasadiklar1 herhangi bir memnuniyetsizlik
karsisinda verdikleri tepkiler, sikayete yonelik tutumlari, telafi tercihleri, sikayet
sonrast memnuniyet diizeyleri ve sikayet konular1 arasindaki farkliliklar Hofstede’in
kiltirel boyutlar1 (bireysellik, erillik, belirsizlikten kaginma ve giic mesafesi)
arastirilmakta ve sektdre ¢oziim Onerileri sunmaktadir. Bu baglamda tezin birinci
boliimiinde kiiltiirlin tanimi1 yapilmakta, 6geleri ele alinmakta ve kiiltiirel farkliliklar:
aciklayan yaklasimlar incelenmektedir. Tezin ikinci bolimde kiltir ile turizm
faaliyeti arasindaki iligki turistik tiiketici davranist boyutu ile incelenmektedir.
Turistik tiiketici davranisi satin alma siireci ve sonrasi olmak lizere iki asamada ele
alinmaktadir. Kiiltiirel farkliliklarin turistlerin sikayet tepkileri, tutumlar1 ve hizmet
iyilestirmelerine yonelik sunulan telafileri aragtiran segili alan yazini1 taramasi
yapilmaktadir. Ugiincii boliimde ise saglik turizmi cesitleri aciklanmakta ve diinya ile
Tiirkiye ve Izmir Ili’nde saglik turizmi ve termal turizm degerlendirilmektedir. izmir
biiyiiksehir belediyesi sinirlari icinde rehabilitasyon ve tedavi merkezine sahip termal
olanaklart olan oteller agiklanmaktadir. Balgova Termal ve Kaya Termal otel bu
ozelliklere sahip iki oteldir.

Dordiincii boliimde arastirmanin  uygulama kismi yer almaktadir. Tez
calismasinin amaci termal turistlerin kiiltiirel 6zellikleri géz 6niinde bulundurularak
termal turistlerin yasadiklart herhangi bir memnuniyetsizlik karsisinda verdikleri
tepkiler, sikayete yonelik tutumlari, telafi tercihleri, sikayet sonrast memnuniyet
diizeyleri ve sikayet konular1 arasindaki farkliliklar arastirmaktir. Bu tezde nicel ve
nitel arastirma yontemleri birlikte kullanilmistir. Nicel kisminda Balgova Termal
Otel’de konaklayarak tedavi alan Norvecli ve Tiirk turistlere anket uygulanmis ve
nitel kisminda departman yoneticileri ile miilakat yapilmistir. Arastirmanin nitel
kisminda departman yoneticileri ile miilakat yapilarak tedavi almak i¢in otelde
konaklayan Norvecli ve Tiirk termal turistlerin sikayet konular1 arastirilmigtir. Bu
kisimdaki arastirma sorusu termal turistlerin sikayet ettikleri konulardir. Veriler
departman yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi ile elde edilmistir.

Yar yapilandirilmig miilakat yontemi aragtirmaciya esneklik saglamasi ve daha derin
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bilgi toplamay1 desteklemesi nedenleri ile tercih edilmistir (Mil, 2007: 5-7). Bu
baglamda departman miidiirlerine yiiz yiize ve ayr1 ayr1 yapilan miilakatlarda iki
temel soru sorulmustur; - Otelde konaklayarak tedavi alan termal turistlerin sikayet
edip etmedigi, - evet ise hangi konularda sikayet ettikleri sorulmustur. Diger sorular
departman miidiirleri ile yapilan goériismelerin gidisatina gére sekillenmistir. Icerik
analizi ile verilerin analiz edilmesi sonucu su sikayet temalar belirlenmistir; saglik
hizmetleri (dil, giiriiltii), konaklama hizmetleri (teknoloji, eglence).

Norvegli turistler saglik hizmetlerine yonelirken su problemden sikayet
etmektedir; Saglik personeli tedavi sirasinda kendi aralarinda Tiirk¢e konusmaktadir.
Personel kendi dillerini konustugunda Norvegli turistler ne konusuldugunu
anlayamamakta ve acaba kendi haklarinda mi konusuluyor diye diistinmektedir.
Tedavi merkezinde c¢alisan personel Tiirk’tiir. Ancak Norve¢ Saglik Bakanligi
tarafindan gonderilen Norvegli bir hemsire organizasyonu saglamak {izere tedavi
merkezinde bulunmakta ve otelde konaklamaktadir. Tedavi merkezinde gorev yapan
Tiirkler tedavi sirasinda yonlendirmeleri yapacak ve giinliik konusmalart siirdiirecek
diizeyde Norvegce 6grenmektedir. Ancak bu yeterli olmamaktadir.

Norvegli turistlerin en ¢ok sikayet ettigi diger konu tedavi merkezinin
gurtltili ve ugultulu olmasidir. Norveg’te fizik tedavi ve rehabilitasyon merkezleri
cok sessiz ve sakin bir ortama sahiptir. Norveg’te sessiz bir ortamda tedavi almaya
alisan turistler i¢in bu tedavi merkezi giiriiltiili gelmektedir. Termal otel tedavi
merkezinde Norvegli turistlerin sikayetlerini gidermeye yonelik bazi diizenlemelere
gitmelidir. Norvecli turistler ile iletisimde bulunan saglik personeli tedavi siiresince
ya kendi aralarinda konugmalarini sinirlandirmali ya da Norveg¢ dilini daha iyi
Ogrenmeleri ve tedavi siliresince Norvegce konusmalarini saglanmalidir. Bu iki
konuda yapilacak diizenlemeler zaten otel ve tedavi merkezine sadakat duyan
Norvegli turistlerin daha memnun olmalarina yol agacaktir. Ayn1 zamanda turistler
ile iletisimde bulunan otel ve saglik personeline kiiltiirel farkliliklar egitimi verilmeli
ve bu konudaki bilgi ve becerilerini arttirmak i¢in uygulamali egitimler verilmelidir.
Diger konu olan tedavi merkezinin giiriiltiilii olmas1 konusu i¢in ortamda sessizligi
saglayacak diizenlemeler yapilmalidir. Tedavi merkezi biiylik bir merkez oldugundan
konaklamal1 veya giinliik girisler ile pek ¢ok kimse merkezi kullanmaktadir. Bu

durumda sakinligi ve sessizligi saglamak zor olmaktadir. Tedavi merkezinde giinii
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birlik gelen hastalar ile konaklayarak tedavi olan hastalar1 ayirmak bir ¢oziim
olabilir. Glinii birlik gelen kisiler sadece termal havuzdan faydalanmaya ailecek de
gelebilecekleri i¢in daha fazla giiriiltii ve ugultuya neden olmaktadir. Konaklayanlar
arasinda da ¢ok sessiz ve sakin yerlerde tedavi almaya alismis Norvegli turistlerin
tedavi aldig1 yerler ile Tiirk turistlerin yerini ayirmak da Norveglilerin bu konudaki
sikayetlerini azaltacaktir.

Norvegli turistler konaklama hizmetlerine yonelik olarak en ¢ok internet
erisiminde ortaya cikan aksaklik ve diger problemler ve Norve¢ TV kanallarinin
olmayist konularinda sikayet etmektedir. Norveg’de yasam standardi ¢ok yiiksektir.
Buna paralel olarak internet kullanimi da ¢ok yaygindir. Diinyada internet
kullantminin en yaygin oldugu ilk 50 iilke arasinda olup Norveg’de halkin %951
internet kullanmaktadir (Internet Word Stats, 2013). Bu nedenle Norvegli turistler
Tiirkiye’de kendi iilkelerinde yasadiklarindan daha fazla internet erigimi ve kullanimi
konusunda sikint1 yasamaktadir. Ayrica Norvegli termal turistler otelde 4 hafta
kaldiklar1 i¢cin Norveg’deki yakinlari ile internet iizerinden iletisim kurmakta dolayisi
ile bir problem yasamak istememektedir. Norvegli turistlerin sikayet ettikleri diger
konu Norve¢ TV kanallarinin olmayisidir. Burada 1 ay kadar kalan turistler
kendilerini evinde hissetmek ve kendi dillerini duymak iilkelerinde alistiklart TV
programlarini izlemek ister dogal olarak. Otelin bu konuda yapacag iyilestirmeler
uzun siire kalan turistleri memnun edecektir.

Tedavi hizmeti almaya gelen Tirk turistlerin sikayet konulari saglik
hizmetleri, konaklama ve yiyecek-icecek olmak iizere 3 temada toplanmaktadir.
Saglik hizmetleri alaninda Tiirk turistler diger miisterilerin davranislart ile saglik
personelinin davranislar ile ilgili sikayet etmektedirler. Tiirk toplumu Hoftstede’in
kiiltirel yaklasimi ele aldig1 bireysellik boyutunda 37 puan ile daha az bireysel daha
cok Kkolektif 6zellikler gostermektedir. Kolektivizmin 6zelliklerinden biri bireylerin
bagkalar1 ile daha ilgili olmalar1 ve agizdan agza iletisimin yaygin olmasidir. Tiirkler
de birbirleri ile ilgilidir ve baskalarinin davranislar1 iizerinde daha cok kafa
yormaktadir. O yiizden de bu konularda sikayet ediyorlar. Saglik merkezindeki
temizlik ve hijyen kosullar ile tesisin eski olmasi Tirklerin sikayet ettikleri diger

konularin basinda gelmektedir. Otel tedavi merkezini yenileme ve hijyen kosullarini
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iyilestirmeye yonelik diizenlemeler yapmalidir. Tedavi merkezinin bir bolimii
yenilenmis ve kalan1 yenilenmektedir.

Otelde konaklayarak tedavi alan Tiirk turistlerin konaklama hizmetleri ve
yiyecek icecek hizmetleri temalar1 altinda en ¢ok sikayet ettikleri konular otelin eski
olmasi, hijyen yetersizligi, odalara disaridan giiriiltii gelmesi, odanin yalitimin kotii
olmasi, personelin tavirlari ve yiyeceklerin Norvegli turistlere gore diizenlenmesidir.
Termal otel binasindaki bazi katlarda yenileme yapmistir ve bunun devamin
getirmesi sikayetleri azaltip Tiirklerin daha memnun olmasina yol agacaktir. Nisan ve
Eyliil aylar arasinda otelde agirlikli olarak Norvegli turistler konaklamakta daha az
oranda Tiirk kalmaktadir. Bu donemde otelin yemek agirliklar1 Norvegli turistlere
hitap edecek bicimde diizenlenmektedir ve bu da Tirklerde rahatsizliga sebep
olmaktadir. Bu donemde Tiirk’lerin de yemek konusundaki begenileri dikkate
alinarak servis verildigi taktirde sikayetler azalacaktir.

Tez c¢alismasinda termal turistlerin kiiltiirel oOzellikleri g6z Oniinde
bulundurularak termal turistlerin yasadiklar1 herhangi bir memnuniyetsizlik
karsisinda verdikleri tepkiler, sikayete yonelik tutumlari, telafi tercihleri, sikayet
sonrasi memnuniyet diizeyleri ve sikayet konulart arasindaki farkliliklar
arastirilmaktadir. Nicel arastirma yonteminde veriler yiiz ylize yapilan anket aracilig
ile elde edilmis ve SPSS 17.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Norveg ve
Tiirk termal turistler arasindaki farkliliklari ortaya ¢ikarmaya yonelik t-testleri ile
arastirmanin hipotezleri smanmistir. Arastirma sonuglar1 farkli kiiltiirlerden gelen
termal turistlerin sikayet davraniglari, tutumlar, telafi tercihleri ve sikayet sonrasi
memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugunu gostermektedir.

Oteller agirlikli olarak hangi kiiltiirlerden turist agirliyor ise o kiiltiiriin
ozelliklerini dikkate almali ve sikayet yonetim siireclerini sekillendirmelidir.
Aragtirma sonuglarina gore Balgova Termal Otel’de Tiirkler yoneticilere sikayetlerini
bildirmeyi tercih etmektedir. Saglik hizmetleri konusundaki sikayetlerini doktorlara,
otelde yasadiklart memnuniyetsizlikler ile ilgili sikayetleri ise 6n biiro miidiiriine
iletmeyi ve agizdan agza soylenti yaymayr tercih etmektedir. Norvegli turistler
calisanlara, Norvecli hemsireye, Norveg saglik bakanligina ve medyaya sikayetlerini
bildirmeyi tercih etmektedir. Bu bulgulardan yola ¢ikarak Balgova Termal Otel igin

onerilen sikayet yonetimi Sekil 7‘de yer almaktadir. Oncelikle otelde bir miisteri

188



iligkileri yonetimi boliimii olusturulmali ve sikayetlerin yonetimi bu bdlimiin
sorumlulugunda olmalidir. Miisteri iliskileri yonetimi boliimii sikayetleri departman
miidiirleri, 6n biiro, genel miidiir ve Norvecli hemsire ile koordineli bir bigimde i¢
iletisim ve akis sistemi i¢cinde odak grup goriismeleri, kritik olay teknikleri, miisteri
anketlerini degerlendirmelidir. Otelde konaklayan turistler sikayetlerini miisteri
iligkileri yonetimine iletmeleri i¢in tesvik edilmeli ve yonlendirilmeli. Miilakat
sonuclarina goére on biiro departmani da konuklarin siklikla istek ve sikayetlerini dile
getirmektedir. Bir otelde en ¢ok miisteriler ile iletisimde bulunan departman 6n biiro
oldugu icin 6n biiro departmaninin da bu sikayet yonetimi semasina dahil edilmesi
gerekmektedir. Otel miisterileri sikayetlerini bildirdikten sonra ¢ozimi ve
misterilerin memnuniyeti takip formlar1 ve karsilastirmalar ile saglamas1 yapilarak
kontrol edilmelidir. Ayn1 zamanda turistlerin sikayetleri raporlastirilmalidir. Sikayet
yonetimi profesyonel bir yaklagim ile ele alinmal1 ve sikayet alindiktan sonra miisteri
ile yiiz ylize veya internet aracilig ile iletisim kurulmali sikayetin ¢éziim siireci

hakkinda bilgi verilmelidir.

Sekil 7: Balgova Termal Otel ve Tedavi Merkezi i¢in Onerilen Sikayet Y&netimi Semasi

Departinan
Midiirleri

Misteri
Norvegli Iligkileri

Hemgire Departmani

Kaynak: Yazar Tarafindan Olusturulmustur.

189



Otel yoneticilerinin bunu dikkate almasi gerekmektedir. Sikayetlerin
departman yoneticileri veya calisanlara iletilmesi yerine otelde konaklayan ve tedavi
alan turistlerin sikayetlerini iletebilecekleri ayri1 bir birimin misteri iliskileri
departmaninin  olmasi sikayetlerin  belirlenmesinden, ¢oziimiine ve tekrar
olusmamasina kadar pek ¢ok acgidan fayda saglayacaktir. Otel turistlerin sikayetlerini
ilettikleri ayr1 bir birim agmasi ile gereksiz sikayetlerin artacagini diisiinmemeli tam
tersine kisilerin problemi dogrudan bu konu ile ilgili birim veya kisiye iletmeleri
sorun ¢Oziimiinii kolaylastiracaktir. Otelde konaklayan ve tedavi alan turist de kime
sikayet edecegini bildiginden daha kolay bir siire¢ olacak ve ilgisiz kimseler veya
departman yoneticileri konuya dahil olmayacaktir. Tiirkler calisanin gii¢siiz olmasi
ve sorunu c¢Ozemeyecegi diisiincesi ile yoneticiye sikayet ederken yonetici belki
vaktinin ¢alindigin1 daha 6nemli seylerle ugrasmasi gerekirken onemsiz seyler ile
ilgilenmek durumunda kaldigini diislinebilir ve sikayeti yapan turiste olumsuz tutum
sergileyebilir. Ayr1 bir sikayet biriminin olmasi bunu Onleyecektir. Departman
yOneticisine ulagsmak icin ¢aba sarf eden turistler bu birime rahatlikla ulasabilecek ve
sikayetini daha sakin ve rahat bir ortamda gergeklestirecektir. Boyle bir birimin
varlig1 sikayet etmeyi kolaylastiracaktir. Kisinin kiiltiirti, yasi, egitimi, kisiligi ve
diisiince bi¢imi sikayeti sekillendirmektedir. Yani sikayet etme prosediirii
kolaylasiyor diye gereksiz sikayetlerin artacagi sdylenemez ki Gyle bile olsa bireyin
kendini ifade etmesi sirasinda sikayet birimi tarafindan yatistirilmasi ve empati
kurulmasi onun sikayetini azaltacak ve konaklayip tedavi aldigi kuruma olan
memnuniyet ve sadakati artacaktir. Norvecli termal turistler Tiirk turistlere gére daha
fazla oteli ileride daha iyi hizmet vermeleri i¢in karsilastiklart sorun konusunda
bilgilendirmektedirler. Tiirkler ise daha fazla olumsuz duygu ve diisiinceler ile
sikayetini yapmaktadir. Bu sikayetlerin empati, anlayis ve iyi iletisim ile otel ve
tedavi merkezince yonetilmesi otelin imajinin daha iyi olmasina yol acacaktir.

Otelde konaklayan Norvegli termal turistler ile birlikte Norvecli bir hemsire
bulunmaktadir. Norvegli turistler hem Norvecli hemsireye hem de Ingilizce olarak
calisanlara sikayetlerini bildirmektedir. Tedavi veren ve otel c¢alisanlar1 yillardir
Norveg’den gelen hastalar oldugu i¢in Norveg dilini tedavi diizeyinde 6grenmektedir.

Diger iilkelerden de konaklayarak tedavi almak iizere termal turistler otele
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gelmektedir. Sikayetleri yonetecek ilgili birimdeki bireylerin Ingilizce ve Norvegceyi
anadilleri gibi bilmeleri gerekmektedir.

Tedavi almak i¢in kalan turistler diger turizm tiplerinden daha fazla siire
otelde konaklamaktadir. Norvegler i¢in bu 4 hafta Tiirkler icin daha kisa olmakla
beraber tatil turizminden daha uzun siireyi igermektedir. Bu durumda personel ile
turistler arasinda uzun siireli bir iliski olmaktadir. Otel ve saglik personeline Norveg
kiltliriinii tanima ki bagka tllkelerden de saglik turistleri termal tedavi almak igin
geliyor kiiltiirel farkliliklar1 anlama ve kiiltiirel farkliliklar1 gozeterek iletisim kurma
hakkinda bilgi verilmelidir. Bu konuda en ¢ok karsilagilan sorunlardan biri dil
problemidir. Omegin Norvegli termal turistlerin saglik hizmetine yonelik en ¢ok
sikayet ettikleri konularin basinda tedavi sunan personelin kendi aralarinda Tiirkge
konusmasidir. Bu problemi ¢ézmek adma saglik personelinin Norveg ve Ingilizce
dillerini daha iyilestirmeleri tesvik edilmeli. 4 hafta kalan Norvegli turistlerin Tiirkce
ogrenmesinden ziyade biitiin saglik personelinin Norvecce ve Ingilizceyi ileri
diizeyde konusma ve anlama becerilerine sahip olmasi gerekir.

Hizmet iyilestirmesi kapsaminda otel tarafindan sunulan telafi alternatifleri
arasinda “Oziir dilenip sorunun en kisa siirede ¢oziilmesini isterim” ifadesi hem
Norvegli hem de Tiirk turistler tarafindan en ¢ok tercih edilen telafi alternatifidir. Bu
durumda yapilan sikayet ne olursa olsun 6nemli 6nemsiz veya bliyiik kiiclik ayrimi
yapilmadan otel ve tedavi merkezi tarafindan turistten 6ziir dilenip hemen problemin
¢oOziilmesine c¢alisilmalidir. Ciinkii hem Norvegli hem de Tiirk termal turistlerin
memnuniyet diizeyleri, sikayetlerini bildirdiklerinde otel tarafindan ciddiye alinip
sorunun ¢oOziilmesi memnuniyetlerini arttirmaktadir. Daha memnun miisteriler en
etkili pazarlama araglarindan biri olan olumlu agizdan agza sdylentilerin yayilmasini
saglayacak ve daha fazla termal turist tedavi almak {izere gelecektir. Tiirk ve Norveg
kiltirii  belirsizlikten kaginma diizeyi olarak birbirinden farklidir (Tiirk=85,
Norveg=50). Ankette yer alan “Yasadigim memnuniyetsizlik karsisinda alacagim
telafinin garanti edilmesi memnuniyetimi arttirir” ifadesi belirsizlikten kaginma
derecesinin yiiksek oldugu Tiirk turistler tarafindan yogunlukla tercih edilmistir.
Hem Tiirk termal turistler hem de Norvecli termal turistler telafi bicimlerinden en
cok “Oziir dilenip sorunun en kisa siirede ¢oziilmesini isterim” i tercih etmektedir.

Bu durumda sikayet eden Tiirk turistler i¢in sorunun ¢oziileceginin garanti edilmesi
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onlarin memnuniyetini arttiracaktir. Parami geri almak isterim, hediye (iicretsiz bir
konaklama, tedavi, spa, odaya meyve sepeti, i¢ki ikrami1 vb.), 6ziir dilenip sorunun en
kisa siirede ¢oziilmesi gibi telafi tercihleri turistlere 6nerilmelidir.

Iyi yonetilen turist sikayetleri turizm isletmelerine miisteri memnuniyeti ve
baglilik olarak geri donecektir. Bu yilizden otel isletmeleri sikayetlere olumlu bir
bakis acis1 ile bakmali ve cesaretlendirmelidir. Sikayetleri belirlemek amaci ile
arastirma yapilmali ve etkili telafi stratejileri gelistirilmelidir.

Interneti ¢ok kullanan Norvegli turistler ve Avrupa’dan gelen turistler
(Almanya, Danimarka, Isvec) interneti yogun olarak kullanmaktadir. icin sikayetlerin
internet araciligi ile bildirilmesi olduk¢a onemlidir. Sikayetlerin internet iizerinden
bildirimlerinde artik sadece e-maillar yeterli olmamakta otellerin sosyal medya
hesaplar1 ile tripadvisor, booking gibi seyahat siteleri de 3. tarafa sikayet kanallari
olarak yaygin bir bicimde kullanilmaktadir. Otellerin web sitelerinde online olarak
doldurulan sikayet formlar1 da sikayet bildirimleri igin tercih edilmektedir. Bu
unsurlar dikkate alindiginda sikayet yonetimi icin otelin web sitesi ve sosyal medya
hesabi efektif bir bicimde kullanilmalidir. Ayrica tripadvisor ve booking gibi seyahat
sitelerindeki sikayet ve yorumlar da dikkatle degerlendirilmelidir.

Termal turistlerin ve diger saglik turistlerinin konakladigi oteller miisteri
profillerine gore turistik iirlinlerini diizenlemelidir. Oteller agirlikli olarak hangi
kiiltiirlerden turist agirliyor ise o kiiltiiriin 6zelliklerini dikkate almali ve ona gore
turistik  {rlinlerini  sekillendirmelidir. Oteller miisteri kitlelerinin demografik
ozellikler, kiiltiir, inang, geleneklere gore hizmetlerini farklilastirmalidir. Norvegli
termal turistlerin sikayet ettigi konularin baginda internet problemleri yer almaktadir.
Kablosuz internete erisimin yetersiz olmasi, baglant1 hatalar1 ve iletisim kopuklugu
sikayet nedenleridir. Bu sikayetleri gidermek i¢in otel internet altyapisini
tyilestirmeli, hizim1 arttirmali ve otel ¢evresine birgok erisim noktasi koyarak miisteri
sikayetlerini ortadan kaldirmalidir. Yanlarinda diz stii bilgisayarlari ile seyahat eden
Norvegli turistler i¢in bu oldukga faydali bir hareket olacaktir.

Sikayetleri azaltmak ve hizmet iyilestirmesini saglamak icin gizli miisteri
(mysetry shopper) programi olusturulmalidir. Bu konuda deneyimli, egitimli ve
tarafsiz olan gizli miisteri hizmetini sunan denetim firmalar ile boyle bir program

otelde uygulanmali. Gizli miisterinin kimligini otel ¢alisanlarinin bilmemesi nedeni
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ile otelin isleyisi hakkinda agik ve iyi bir bilgi kaynagi olmasini saglayacktir. Hizmet
sunumu, hizmet noksanligi, sikayet konulari, sikayet siireci ¢ok daha iyi anlagilir.

Saglik turistleri ve Ozellikle termal tedavi alan Norvegli turistler 4 hafta
boyunca otelde konaklamaktadir. Bu nedenle sikayetlerin turistlerin otelde
konaklamalar siiresi i¢inde ¢oziime ulagtirilmasi igin yeteri kadar siire vardir. Otel
ve saglik personeli yapilan sikayetleri turistler otelde iken ¢oziime kavusturmalidir.

Balcova Termal Otel ve Kiir Merkezi ¢ok genis bir fiziksel alana kuruludur.
Otelde internet erisimi arttirilmali ve belirli yerlere kiosklar konmalidir. Bu sekilde
turistler hem yerleske i¢inde yonlerini rahatlikla bulabilir hem de sikayetlerini
dogrudan kiosklar araciligr ile iletebilecektir. Norvegli turistlerin interneti ¢ok
kullandig1 ve otelde dil problemi yasadigi goz oniinde bulunduruldugunda kiosklar
faydali olacaktir.

Personelin egitimi sikayetlerin azaltilmasi i¢in 6nemli bir rol oynamaktadir.
Otel ve saglik personeli iletisim konusunda egitilmelidir. Hizmet sunan ile hizmet
alan arasinda samimi ve sevgiye dayali bir iletigim olusturulmalidur.

Otelde Onbiiroda duran dilek, sikayet ve oneri kutusu da otelde konaklayan
turistler tarafindan kullanilmaktadir. Turistlerin sikayetlerini dile getirdikleri kutu
onbliro c¢alisanlar1 tarafindan agilmaktadir. Ancak c¢alisan personelin otel
sikayetlerinin ifade edildigi 6neri kutusundan sorumlu olmasi sikayetlerin yonetime
iletilmesi agisindan pek saglikli olmayabilir. Ciinkii sikayetler 6nbiiro ile ilgili ise bu
yonetime iletilmeyebilir. Bu nedenle Oneri, dilek ve sikayet kutusunun departman
yonetici tarafindan agilmasi sikayetlerin ¢6ziimii agisindan daha saglikli olacaktir.

Otellerin agirlikli olarak misafir ettigi turistler hangi iilke agirlikli ise
turistlerin vatandasi oldugu iilke personel ve yoneticilerin ise alinmasi miisteri ile
calisan arasindaki iletisimi gelistirecek etkenlerden biridir. Ozellikle saglik turistleri
otelde uzun siire konakladiklar1 i¢in saglik turistini agirlayan oteller turistlerin
vatandasi oldugu iilke personel ve yoOneticilerini ise almayr goz Oniinde
bulundurmalidr.

Sikayetler yonetilirken genel anlamda sdyle bir siire¢ izlenmelidir: oncelikle
turistten Oziir dilenmeli ve sorun sonuna kadar dinlenip empati yapilmalidir. Coziim

siireci agiklanmali ve miisteri yatistirilmalidir. Miisteri memnuniyetini arttirmak
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tizere telafi tercihleri sunulmalidir. Sorun ¢o6ziimii hizli olmali ve turist otelden

ayrilana kadar tamamlanmalidir.
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http://yegitek.meb.gov.tr/aok/aok_kitaplar/aolkitaplar/sosyoloji_2/1.pdf
http://www.letstalkaboutwork.tv/are-you-cross-culturally-competent/
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EK 1: Tiirk Turistlere Uygulanan Anket Formu

Sayin katilime1 bu anket calismas1 Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Doktora
Programinda yiiriitiilen doktora tez ¢alismasi i¢in kullanilacaktir. Anketi doldurma siiresi en fazla 5 dk.dir.
Katilimimiz icin tesekkiirler. Ceren Miral (Dokuz Eyliil Universitesi Turizm Isletmeciligi Boliimii Arastirma

Gorevlisi, ceren.miral@deu.edu.tr)

Liitfen, asagida yer alan ifadelere katilma diizeyinizi
ilgili kutucugu isaretleyerek belirtiniz. Ornegin, ifade
hakkinda bilginiz yok ise, “Ne Katiliyorum, Ne
Katilmiyorum”™  segenegini;  ifadeye  kesinlikle
katiliyorsaniz  “Tamamen Katiliyorum” secenegini

“X” ile isaretleyiniz.

Ne katihlyorum
Katiliyorum

Katilmiyorum

Konakladigimiz ve tedavi aldiginiz otelde yasadiginiz
herhangi bir memnuniyetsizlik durumunda
gostereceginiz davramis ve tutumlari iceren
asagidaki ifadeleri liitfen 1’den 5’e kadar size uyan
bicimde degerlendiriniz.

Kesinlikle Katilryorum

Kesinlikle Katilmiyorum
Ne Katilmiyorum

A. Boyle bir duruma liitfen nasil tepki vereceginizi
belirtiniz. Size uyan maddeleri liitfen isaretleyiniz.

1. Calisanlara sikayet ederim

2. Herhangi bir calisandan ziyade yoneticiye
yakinmayi tercih ederim

3. Cevreme yasadigim problemi anlatirim (aile,
arkadaglar, diger misteriler)

4. Problem ile ilgili tiiketici grubu gibi ii¢iincii bir
acenteye sikayet ederim (Tiirsab vs.)

5. Sikdyet etmem (unuturum ve hicbir sey
yapmam)

6. Gelecekte bagka bir oteli tercih ederim

7. Cevremi bu otele gitmemeleri konusunda ikna
ederim

8. Araci kuruma (seyahat acentasi, saglik
bakanligi vb.) sikayette bulunurum (eger otele
aract kurum aracilig1 ile rezervasyon yaptirmis
iseniz)

eks.1



9. Otele kars1 yasal islem baslatirim
10. Medyay1 yasadigim kotii deneyim konusunda
bilgilendiririm (basil1 ve elektronik gazete, tv
kanallari, radyo)
11. Oteli ileride daha iyi hizmet vermeleri i¢in
(daha iyi seyler yapmalari i¢in) kargilastigim
sorun konusunda bilgilendiririm
B. Bu bélim sizin yakinmaya Kkarsi
tutumlarimizi olcmek amaci ile o E E E E g » E
hazirlanmistir. Liitfen asagidaki ciimleler | X 5 5 i 5| E ~ £
icin size ifade eden secenegi isaretleyiniz. = = = 2 2| 2 < 3
zE | B § “E |3 2z
YF 3 |2 3|8 ¢3
2 | 2 2 2 |¥ =
12. Sikayet etmek miisterilerin hakkidir
13. Tatmin olmadigim zaman sikayet ederim ¢iinkii
bunun gérevim oldugunu hissediyorum
14. Sikayet etmek kolay degil ancak isler dogru
yapilmadiginda yakinilmal
15. Sikayet etmek moralimi bozar
16. Herhangi bir sey hakkinda sikdyet etmek
kendimi kotii hissettirir
17. Daha az yapacak isi olan insanlar en ¢ok
yakinan insanlardir
18. Uriin veya hizmet ne kadar kotii olursa olsun
sikayet etmeye ¢ekinirim ve utanirim
19. Tatminsizligimi dile getirip yakindigim zaman
kendimi daha iyi hissederim
20. Sesimi duyurmak kendimi iyi hissettirir
21. Sikayet etme kararimi ben veririm
22. Sikayet etmek i¢in ¢evre tarafindan
cesaretlendirilmem gerekir
C. Asagida memnuniyetsizliginizi gidermek icin = =
onerilen telafi cesitleri yer almaktadir. Bu | @ = g E § 2 §
telafi cesitlerini liitfen size uyan sekilde | = S | S = s = 5
c = = S = 25 c =
degerlendiriniz. ‘5 E = Z £ 2 £ B =
D = =] - ~ D =
¥ ;2 ;2 g g ¥ g

(1)
=~
(%]
N




23.

Parami geri almak isterim

24,

Hediye (iicretsiz bir
konaklama/tedavi/spa/odaya meyve sepeti, icki
ikrami vb.)

25.

Oziir dilenip sorunun en kisa siirede
¢Ozililmesini isterim

D. Diger (sizin baska bir ¢6ziim oOneriniz var

ise liitfen belirtiniz) :

E. Bu béliim sizin sikayet sonrasina iliskin = g
memnuniyet diizeyinizi ol¢mek amaci ile | @ = 5 § § @ §
hazirlanmistir. Liitfen asagidaki ciimleler | = S 3 o 5 ol 8 = 5
icin size uyam isaretleyiniz. % g g z =2 z E‘ % E‘
v E e g |5 ¢ 5
g g ~< o o
26. Sikayetimi bildirdigimde bunun otel tarafindan
ciddiye alinip sorunumun ¢dziilmesi
memnuniyetimi arttirir
27. Yasadigim memnuniyetsizlik karsisinda
alacagim tazminatin garanti edilmesi
memnuniyetimi arttirir
F. Bu bélim sizin Balcova Termal Otel ve = =
Tedavi Merkezine iliskin genel memnuniyet | o 2 = g § @ §
diizeyinizi 6lcmeyi amaclamaktadir. Liitfen | = S i 5 o] 8 )
size uyan sekilde isaretleyiniz. % g = e < _? % _?
YE | E c 3 N
2 | 2 3 | <
28. Konakladigim ve saglik hizmeti aldigim otelden

genel olarak memnunum

G. Demografik Bilgiler
29. Cinsiyetiniz

a.Kadin b. Erkek

30. Vatandasi Oldugunuz Ulke (liitfen yaziniz)

31. Yasimiz

a. 18-24 0b.25-34 c.35-44 d.45-54 e.55-64 f. 65 veiizeri

eks.3




32. Yillik Geliriniz (TL)

a. 5000’den az b. 5001- 9999 C. 10,000-
14,999 d. 15,000- 19,999 e. 20,000- 24,999
f. 25,000- 29,999 g. 30,000- 39,999 h. 40,000 ve iizeri

33. Egitim Durumunuz
a. Ilkdgretim b. Lise c. On lisans (2 y1l)
d.Lisans (4 y1l) e. Yiuksek lisans ve iizeri

34. Tercih Ettiginiz Ulasim Yolu
a. Havayolu b. Denizyolu c. Karayolu
d. Demiryolu
35. Otelde Kalis Siireniz (giin)

a. 1-6 b.7-14 c. 15-20 d. 21-30
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EK 2: Norvegli Turistlere Uygulanan Anket Formu .

Arededeltakere, Dette arbeidet vil bli brukt for mesterens arbeid i DEU Sosial Line, Tourism Administration PHD
program. Det kan ta heyst 5 minutter & fullfere enketen. Takk for din deltagelse.

Ceren Miral (Dokuz Eyliil Universitesi Turizm Isletmeciligi Boliimii Arastirma Gorevlisi, ceren.miral@deu.edu.tr)

Vennligst vise din deltakelse ved & sette kryss i den
aktuelle boksen. For eksempel, hvis du har ingen anelse
om de krav du kan velge "jeg har ikke mett opp, eller
delta Ikke hvis du dele visningen slik at du kan markere
X pa" Jeg er enig i absolutt atvisningen

Folgende uttalelser vil vise handling for en

Jag samtykker 1kke
Jag samtykker absolut

utilfredsstillende situasjon pé hotellet hvor du vil

Jag samtykker absolut ikke
Varken samtykker eller 1ikke
Samtykker

besake. Kryss mellom 1 og 5

A. Beskriv hvordan du kan reagere pa folgende

situasjon. Mark Alternatif som passer deg.

1. Jeg kan kunngjere til de som jobber. (Beklager)

2. Jeg velger heller enn & klage til direktoren,
enhver arbeidst

3. Jeg forteller hendelsen til andre hotellgjester

4. Jeg klager om problemet til Forbrukerradet
(Tiirsab osv..)

5. Jeg vil ikke klage. (Beklager ei, glem og gjore
ingenting)

6. | fremtiden kan jeg velge noe annet hotell

7. Jeg kan overtale mine omgivelser at ikke velge
dette hotellet

8. Jeg kan starte en rets sak mot reisebyra

9. Jeg kan starte en retssak mot hotellet

10. Jeg kan informere media om hendelsen (jeg
skriver et brev til avisen om denne hendelsen)
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11.

Jeg informere hotellet om hendelsen for a gjore
dem i stand til & yte bedre service i fremtiden

klagen.

deg.

Denne delen er & méle din holdning om
Velg en av folgende meninger som passer

Jag samtykker
absolut ikke

Jag samtykker

Varken samtykker

eller 1kke

Samtykker

Jag samtykker

absolut

12.

Det er kundens rett til & melde (klage)

13.

Jeg kan klage hvis jeg ikke glad fordi jeg foler
dette som en plikt

14.

A gjore en klage er ikke en lett oppgave, men
ber gjeres nar ting ikke er riktig

15.

Jeg blir pé darlig humer nar jeg klager

16.

Jeg kjenner meg darlig nar jeg melder ( klage)
pa noe

17.

Folk som har mindre at gjore a klage mest

18.

Jeg kjenner meg trekker meg til & rapportere om
varen oansett eller tjenesten er darlig

19.

Jeg kjenner meg bedre nar jeg melder( klage)
mit misneye

20.

Jeg kjenner meg bedre nar jeg melder( klage)
mit misngye

21,

Jeg bestemmer selv om jeg skal melde ( klage)

22,

Jeg trenger stotte og oppmuntring fra min
omgivelse for at gjore en klage

. Hotel Direksjonen

bringer  forskjellig
Alternatif a4 lese problemet. Vennligst
vurdere folgende alternativer som passer
deg.

Jag samtykker
absolut ikke

Jag samtykker

Varken
samtykker eller

1kke

Samtykker

Jag samtykker

absolut

23.

Jeg ensker mine penger tilbake

24,

Jeg vil ha en gave

25.

Jeg generelt forneyd med hotellet som jeg
besokte

ek s.6




D. Annet: Vennligst forklar om du har noen
andre lgsninger
E. Denne delen er & male seknad pa alvor og s o 5 =
. | —
leser. Mark Alternatif som passer deg. < < 2 c© E <
> 4 S 5 o ~ > =2
E S 2 |EXZ |2 E 3
T S S s X = | E S Q9
D H g > 2 I~ g [
g4 2% § | g
s = @
26. Jeg vil vere forneyd hvis hotellet tar min
soknad pd alvor og leser
27. Jeg vil vaere glad hvis jeg far garantert for
kompensasjon for hendelsen
F. Denne delen er 4 mile Balgova Termal Otel | % . 3 s
Tedavi Merkezi som jeg besekte Mark < < <L > o <
. S, — X GC) — v > 5
Alternatif som passer deg . = > e | X 23
33 s |S2° | § 8 g
o Q9 L e %) =)
S @ 8 = S S
28. Jeg generelt forneyd med hotellet som jeg
besokte
G. Demografiske data
29. Kjenn
a. Kvinne b. Mann
30. Din nasjonalitet (blokkbokstaver)
31. Alder
a. 18-24 b. 25- 34 c.35-44 d 45- 54
e. 55- 64 f. 65 og over
32. Arsinntekt (EURO)
a. Mindre enn 5000’ b. 5001- 9999 C. 10,000-
14,999 d. 15,000- 19,999 e. 20,000- 24,999

f.  25,000- 29,999 g. 30,000- 39,999

h. 40,000 og over
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33. Utdannelse
a. Grunnskole b. Gymnasium
Akademisk examen (4 ar)
34. Ferd mite

a. Fly b. Sjo
35. Oppholds tid i Tyrkia (dag)
a. 1-7 b.8-14 c. 15-20

c. Master (2 ér)
e. Doctors avhandlingen

c. Landevei

d. 21-30

d. Tog

d.

ek s.8



