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OZET

Bir hizmet sektorii olan turizm, insan etkilesiminin en yogun yasandigi alanlardan
biridir. Turizmin, ekonomik faydalar1 da goz oniine alindiginda, seyahatinden ve
konaklamasindan memnun bir turiste ulasabilmek igin, hizmet ¢alisanlarinin dogru bir
sekilde degerlendirilmesi ve tatminlerinin saglanmasi onemli bir konudur. Gegmis
calismalar, ¢alisanlarin etkilendigi bireysel ve orgiitsel faktorlere odaklanirken, turist
davraniglar1 ve etkilerinin, ¢alisanlarin is tatmini iizerinde yarattig1 etki sinirli sayida
calismaya konu olmustur. Bu kapsamda, turistlerin olumsuz sosyo-kiiltiirel
davraniglarinin, olumsuz cevresel davranislarinin, olumlu sosyal davranislarinin ve
olumsuz cinsel davranislarinin, ¢alisanlarin meslek sevgileri, gelecek beklentileri ve
sosyo-ekonomik kosullarina etkilerinin ortaya koyulmasi amaciyla bu calisma
gerceklestirilmistir. Calisma nicel bir arastirmadir ve veriler Mugla’nin Bodrum ve
Marmaris ilgesinde faaliyet gostermekte olan otellerin ¢alisanlarindan anket yontemi
ile elde edilmistir. Arastirmada cok degiskenli istatistiksel analiz yOntemleri
benimsenmis, faktdr analizleri (acimlayict ve dogrulayici) ve yol analizi

uygulanmistir.

Aragtirmadan elde edilen sonuglara gore turistlerin olumlu sosyal davranislarinin,
calisanlarin tiim is tatmini unsurlarmi olumlu yonde etkiledigi, olumsuz cinsel
davraniglarin ise ¢alisanlarin meslek sevgisi ve gelecek beklentisi iizerinde etki sahibi
oldugu tespit edilmistir. Olumsuz cevresel davranislar, sosyo-ekonomik kosullari
olumsuz yonde etkilerken, olumsuz sosyo-kiiltiirel davranislarin, meslek sevgisi ve
gelecek beklentisi ile sosyo-ekonomik kosullari olumlu etkiledigi belirlenmistir.
Calisma, elde edilen sonuglarin yorumlanmasi ve g¢esitli Oneriler sunularak

tamamlanmuistir.

Anahtar kelimeler: Is tatmini, otel calisanlari, turist davranislari, turist.



ABSTRACT

As a service sector, tourism is one of the areas where human interaction is most intense.
Because of tourism’s known economic benefits, to reach tourists who are satisfied with
their travels and accommodation, we need to clearly understand employees and make
them satisfied. In the past, while a lot of studies focus on individual and organizational
factors that affect employees' job satisfaction, a limited number of studies deal with
that how to affect tourist behaviors to employees job satisfaction’ factors. Therefore,
this study conducted to detect the relationship between affect tourist's negative socio-
cultural behaviors, negative environmental behaviors, positive social behaviors, and
negative sexual behaviors and employees' love of the job, the expectation of the future,
and socio-economic conditions. The study was quantitative research and data was
collected by a questionnaire from hotel’s employees of Bodrum and Marmaris district
of Mugla. In the study, multivariate statistical analysis methods were adopted and
factor analyses (descriptive and confirmatory) and path analysis were applied.

According to the results obtained from the research, it was determined that the positive
social behaviors of the tourists have a positive effect on all the job satisfaction factors
of the employees, and the negative sexual behaviors have a negative effect on the love
of the job and future expectations of the employees. While negative environmental
behaviors affect socio-economic conditions negatively, it was determined that
negative socio-cultural behaviors positively affect socio-economic conditions with the
love of the job and future expectations. The study was completed by interpreting the

results has obtained and introduce several suggestions.

Keywords: Job satisfaction, hotel employees, tourist behaviors, tourist.



ONSOZ

Yazmanin motivasyonu okunmasi, bilimsel bir calismanin motivasyonu ise fayda
saglamasidir. Bilime kiigiik de olsa bir fayda saglamak amaciyla hazirlamis oldugum
bu yiiksek lisans tezinin, her satirini okuyarak, bilgi ve tecriibeleriyle yolumu
aydimnlatan degerli hocam Dog¢. Dr. Ugur CALISKAN’a sonsuz saygilarimi ve

tesekkiirlerimi sunuyorum.

Egitim hayatimin tamaminda maddi ve manevi desteklerini hi¢cbir zaman eksik
etmeyen degerli aileme, ihtiyacim olan motivasyon ve destekleriyle her zaman

yanimda hissettigim degerli dostlarima da sonsuz tesekkiirii borg bilirim.

Onur BENLI
03.07.2020
MUGLA
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GIRIS
Turizm, tiim diinya tilkelerinde ve 6zellikle gelismekte olan tilkelerde yarattigi doviz
geliri sayesinde ekonomik anlamda onemli bir yere sahiptir (Celik Uguz, 2014: 21).
Ancak turizmi yalnizca ekonomik anlamda ele almak, boylesine kapsamli bir kavrami
basitlestirecektir. Cesitli sebeplerle gerceklestirilen turist seyahatleri ile baglayan
turizm faaliyetleri, konaklama, aligveris, eglence vb. birgok etkinligi de iginde
barindirarak, cok genis bir etki alanina sahiptir. Mevcut ¢alismada turizmin iki 6nemli
paydast olan turistlerin davranislarinin, ¢alisanlarin is tatminine olan etkileri ele

alinmistir.

Peki bu konu neden arastirilacak kadar 6nemlidir? Turizm, bir hizmet sektorii olarak
miisteri-¢calisan iligkisinin ¢ok yogun yasandigi bir alandir. Yapilan arastirmalar
calisan memnuniyeti ile misteri memnuniyetinin pozitif yonlii bir iligkiye sahip
oldugunu kanitlamaktadir (Bernhardt, Donthu ve Kennett, 2000; Spinelli ve Cavanos,
2000; Ugboro ve Obeng, 2000; Harter, Schmidt ve Hayes, 2002; Chi ve Giirsoy, 2009;
Yang ve Yoon, 2013). Misterilerin olumsuz davraniglart g¢alisanlarin is tatmini
olumsuz yonde etkilerken, olumlu davraniglarin da tatmin iizerinde olumlu etkisi
oldugunu séylemek miimkiindiir (Boyd, 2002; Karatepe, 2011; Kim, Ro, Hutchinson
ve Kwun, 2014). Isinden memnun bir ¢alisan, miisterinin almis oldugu hizmetten
memnun olmasina aracilik ederken, miisteri davranislar1 da galisanlarin is tatminleri
lizerinde etki sahibidir. Konunun 6nemi de bu noktada ortaya gikmaktadir. Ulke
ekonomisi i¢in 6nemli bir gelir kaynag: olan turizm faaliyetlerinde, almis oldugu
hizmetten memnun kalan bir tiiketici, o hizmeti tekrar tercih etme davranisi
sergileyecek ve hatta baskalarinin da tercih etmelerine aracilik edebilecektir. Diger
taraftan turist memnuniyetinde rol sahibi olan ¢alisanlarin da memnuniyetini etkileyen
etkenlerin belirlenerek 6nlemler alinmasi, miisteri-galisan memnuniyeti dongiisiindeki

tiim paydaslarin memnuniyetini saglamanin temelini olusturmaktadir.

Gegmis yillarda gergeklestirilen ¢alismalar incelendiginde, hizmet ve turizm
sektoriinde calisan kisilerin is tatminini etkileyen etkenlerin bireysel ve oOrgiitsel
anlamda ele alindig1 goriilmektedir (Mok ve Finley, 1986; Qu, Ryan ve Chu, 2001;
Gunlu, Aksarayli ve Percin, 2010; Kara, Uysal ve Magnini, 2012; Ineson, Benke ve
Laszl6, 2013; Pan, 2015). Sinirli sayida ¢alisma, ¢alisanlarin dogrudan maruz kaldigi,



Ozellikle olumsuz davranislarin etkilerini incelerken (Boyd, 2002; Karatepe, 2011,
Kim vd., 2014), turist davraniglarinin galisanlar tarafindan nasil algilandigi ve ne tiir
etkileri oldugunu gosteren ¢ok az ¢alisma bulunmaktadir (Moufakkir ve Reisinger,
2016; Moufakkir ve Almajem, 2017). Turist davraniglarinin etkilerinin incelendigi
calismalarin genel anlamda yerel halk {izerine yogunlastig1 goriilmektedir (Tatoglu,
Erdal, Ozgiir ve Azakli, 2000; Aref, Redzuan ve Gill, 2009; Chandralal, 2010;
Reimann, Lamp ve Palang, 2011).

Genel olarak bu ¢aligma ile literatiirdeki bu boslugu doldurmak, turist davranislarinin,
calisanlarin is tatmini lizerinde ne tiir bir etki yarattigin1 kesfetmek, yapmakta oldugu
isten memnun olan bireylerin olusmasina aracilik etmek amaglanmistir. Bu dogrultuda
ti¢ boliimden olusan tezin birinci ve ikinci boliimlerinde is tatmini, turist ve konaklama
isletmelerine dair tanimlara yer verilmistir. Son bdliimde ise Mugla ilinin Bodrum ve
Marmaris ilgesinde gergeklestirilen calismanin detaylari, bulgulari, sonucglari ve

Oneriler belirtilmistir.



BIiRINCI BOLUM
IS TATMINI

Calismanin birinci boliimiinde, is tatminin literatiirdeki tanimlamalari, isletmeler ve
calisanlar agisindan Oonemi ve sonuglari, is tatminiyle ilgili sunulmus olan 6nemli
teoriler, ig tatmini iizerinde etkili olan faktdrler ve son olarak turizm sektoriinde

yapilmis olan ig tatmini ¢aligmalart yer almaktadir.
1.1. Is Tatminin Tanimm

Insan, dogadaki diger canlilardan farkli olarak temel ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in
calismaya ihtiyag duymaktadir. Bu siire¢ kimi zaman egitimden 6nce kimi zamansa
egitim sirasinda ya da egitimin tamamlanmasiyla baglamaktadir. Dikkat edilmesi

gereken nokta, ¢alisma hayati insan yasaminin énemli bir boliimiinii kapsamaktadir.

Is tatmini, yillar boyunca birgok arastirmaci tarafindan incelenmis ve bu kavrami
aciklayan bircok calisma gerceklestirilmistir. Is tatmini kavraminin ge¢misine
bakildiginda, tespit edilebilen en eski kaynagin 1884 yilinda Paine tarafindan yazilmis
“A teacher’s choice of work™ adli bir makale oldugu belirlenmistir (Karagézoglu ve
Yiiksek, 2018: 28). Ulkemizde ise bu konunun 80°li y1llarda ¢alisiimaya basladig, ilk
calismanin da Balc1 tarafindan 1985 yilinda yazilmis bir doktora tezi oldugu bilgisine

ulasiimistir (Aksarayli, 2014: 668).”

Tatmin kelimesini Tiirk Dil Kurumu, “Istenilen bir seyin ger¢eklesmesini saglama,
goniil doygunluguna erme, doyum’’ seklinde tanimlanmistir (TDK, 2020). Oxford
Learner’s Dictionaries ise tatmini, “Bir isi basarma sonucunda hissedilen mutluluk™
seklinde ifade etmektedir (OALD, 2020). s tatmini kavrami sozliik anlaminin tesinde
bircok arastirmaci tarafindan farkli boyutlarda tanimlanmistir. Bu kavrama, farkl
arastirmacilarin farkli bakis agilariyla olusturdugu tanimlamalar ile bakilmasi daha

dogru bir yaklasim olacaktir.

Kalleberg (1977) is tatmininin, ¢alisanlarin mevcut islerine ve bu isin 6zelliklerine
yonelik olusturdugu genel tutum ve davraniglar oldugunu belirtmektedir (s. 126).
Locke (1969) ise is tatminini, bireylerin yaptiklart igleri degerlendirmelerinin ardindan
hissettikleri basar1 veya basariya yakin olma hissinin duygusal karsiligi olarak
aciklamaktadir (s. 316). George ve Zakkariya (2018), calisanlarin islerine karsi



olusturdugu olumlu tutum ve hisleri is tatmini olarak tanimlamaktadir (s. 87). Tiim bu
yaklagimlar 1s18inda, is tatminini, digsal bir¢ok faktoriin etkisine ragmen sonucunu
bireyin hislerinin belirledigi memnuniyet veya memnuniyetsizlige sebep olan bir unsur

olarak tanimlamak miimkiindiir (Aziri, 2011: 77).

Is hayati, insanlarin giindelik yasamlarinda uzun siire vakit gegirdigi bir ortamdir. Bu
stirecte kisinin ihtiyaci olan tatmini saglayamamasi kendini mutsuz hissetmesine sebep
olmaktadir (Roelen, Koopmans ve Groothoff, 2008: 436). Isinden tatmin olan bireyler
ise sosyal yagamlarinda daha mutlu olurken, is hayatlarinda da isletmesine olan saygi
ve sevgisiyle birlikte isinden tatmin olmayan bireylere gore daha verimli bir
performans sergilediklerini sdylemek miimkiindiir. Baska bir deyisle, is tatmini,
bireylerin yasamlarmi farkli yonlerden etkileyen bir unsurdur (Oriicii, Yumusak ve

Bozkir, 2006: 40).

Her ¢alisanin yapmis oldugu is sonucunda bir beklentisi vardir. Is tatmini veya
tatminsizligi, bu beklentinin karsilig1 ile ¢alisanin isine karsi besledigi olumlu veya
olumsuz duygularin olusturdugu bir fonksiyondur (Kemelgor, 1982: 147). Farkh
hayatlar yasayan, farkl1 diistince yapilarina sahip olan insanlarin beklentileri de ¢esitli
farkliliklar gostermektedir. Mevcut is kisinin beklentilerini ne oranda karsiliyor ise
isten saglanan tatmin de o kadar yiiksek olmaktadir (Keskin, 2009: 88). Calisanlar
yaptiklar1 is1 ve c¢alistiklart organizasyonu kendi ihtiya¢c ve degerleri 1s181inda tiim
yonleriyle degerlendirmekte (Schneider ve Snyder, 1975: 326), bu degerlendirme
sonucunda bireyin hissettigi duygu ve diigiincelerin biitlinii olarak is tatmini meydana

gelmektedir (Spector, 1997: 2).

Her isletmenin rakipleriyle rekabet edebilmesi, piyasada giiclinii arttirabilmesi i¢in
misteri tatmini saglamasi1 gerekmektedir. Kaliteyi belirleyen en 6nemli unsurun insan
oldugu hizmet sektoriinde, is tatminin 6nemli bir etken oldugu diisliniilmektedir.
Ciinkii islerinden memnun olan ¢alisanlarin, bu memnuniyeti miisterilere Kaliteli
hizmet olarak yansitacagi varsayilmaktadir (George ve Zakkariya, 2018: 88). Bu
nedenle igletmelerin ¢alisanlarla iyi iligkiler kurmasi, onlar1 anlamasi ve buna gore
hareket etmesi bir zorunluluktur. Islerinden yeteri kadar tatmin saglayamayan
bireylerde devamsizlik, isi birakma egilimi ve hayatlarindan zevk alamama gibi

sorunlar ortaya ¢ikmaktadir (Iscan ve Timuroglu, 2007: 133). Ancak c¢alistif1 iste



tatmini yliksek olan bireyler isine karst olumlu duygular gelistirmekte ve bu durum
kisinin isinde gosterdigi performansin yiikselmesine ve isletmesine olan bagliliginin

da kuvvetlenmesini saglamaktadir (Papaconstantinou ve Triantafyllou, 2015: 164).
1.2. Motivasyon ve Is Tatmini Teorileri

Motivasyon ve is tatmini birbirleriyle iliskili ancak birbirlerinden farkli iki kavramdir
(Gokkaya ve Tiirker, 2018: 14). Motivasyon, kisinin bir amaca yonelik davranigini ya
da diirtiisiinii harekete geciren fizyolojik/psikolojik bir eksiklik veya ihtiya¢ duymasi
ile baslayan bir siirectir (Luthans, 2011: 157). Is tatmini ise, yapilan isin
degerlendirilmesi sonucunda kiside olusan basar1 hissidir (Locke, 1969: 316). Her iki
kavramin da soyut olmasi ve kisinin zihinsel degerlendirmelerini temsil etmesi
nedeniyle, bu kavramlar beraber anilmaktadir. Ayrica yapilan arastirmalar, is tatmini
ve motivasyonun karsilikli etkilesim i¢inde oldugunu belirtmektedir. Buna gore
tatmin, motivasyonun temelini olustururken, giidiilenmis bir kiginin gostermis oldugu
caba ise tatmin ile sonuglanabilmektedir (Saragel, Tagseven ve Kaynak, 2016: 57). Bu
iki kavramin birbiriyle iligkili ve yakin olmasindan yola ¢ikarak, motivasyon teorileri,

is tatminiyle birlikte de anilmaktadir.

Motivasyon ve is tatmini teorileri iki baslik altinda incelenmektedir. Bunlardan ilki
calisanlarin ihtiyaglarini, degerlerini, beklentilerini hesaba katan ve buna gore is
tatmin derecelerini belirleyen igerik teorileridir. Ikincisi ise ¢alisani neyin tatmin

ettigini degil, tatminin nasil olustugunu aciklayan siire¢ teorileridir.
1.2.1. icerik teorileri

Icerik teorileri, ¢alisanlar1 davranisa neyin tesvik ettigini, kisilerin tatmin olmak icin
harekete gegmelerine sebep olan giiciin hangi i¢ etkenler oldugunu belirlemeyi
amaglamaktadir (Lynne, 2012 akt. Kian, Yusoff ve Rajah, 2014: 96). Bu ¢alismada,
icerik teorilerinden Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi ve Herzberg’in Cift

Faktor Teorisi incelenmektedir.
1.2.1.1. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi

Is tatminini a¢iklamak icin kullanilan en yaygin diisiincenin, kisilerin ihtiyaglarmin
karsilanmasi oldugu diisiiniildiigiinde, Maslow tarafindan topluma sunulmus olan ve

en Uinli ihtiyag teorilerinden birisi olarak kabul edilen ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi



biiylik 6nem tagimaktadir (Gruneberg, 1979: 10) Hiyerarsik diizen bir merdiven gibidir
ve tepeye ulagana dek bir basamak geg¢ilmesi gerekmektedir. Maslow un teorisinde de
ayn1 durum gecerlidir. Bireylerin temel ihtiyaclardan baglamak {izere, bir sonraki
basamaga gecebilmeleri igin, Oncelikle mevcut ihtiyaglarimi tamamlamalari,
gerceklestirmeleri gerekmektedir (Aamodt, 2016: 330). ihtiyaclar hiyerarsisinde bes
basamak bulunmaktadir ve bu basamaklar su sekildedir (Maslow, 1943):

1. Fizyolojik ihtiyaglar: Motivasyon teorisinin baslangi¢ noktasini fizyolojik ihtiyaglar
olusturmaktadir (Maslow, 1943: 372). Teoriye gore kisiler ilk olarak yiyecek, hava, su
ve barinma gibi temel ihtiyaclarini karsilamay1 diisiinecektir (Aamodt, 2016: 330). Bu
temel ihtiyaclarin karsilanmasiyla birlikte tatmin azalacak ve daha yiiksek seviyedeki

bir ihtiyacla tatmin olma gereksinimi ortaya ¢ikacaktir (Luthans, 2011: 163).

Giivenlik ihtiyaglari: Fizyolojik ihtiyaglarin tatmin edilmesiyle birlikte, giivenlik
ihtiyaci olarak tanimlanan yeni bir ihtiya¢ kiimesi ortaya ¢ikacaktir (Maslow, 1943:
376). Ornegin, bir kisi ailesi ve kendisinin fiziksel ihtiyaglarini karsilayabilmek igin
tehlikeli islerde calismayr goze alabilecektir. Ancak yiyecek ve barmmanin
saglanmasiyla birlikte kisinin tatmin olabilmesi i¢in artik daha giivenli bir iste

caligmasi, yani giivenlik ihtiyacini karsilamasi gerekmektedir (Aamodt, 2016: 330).

Sevgi ihtiyact: Hem fizyolojik hem de giivenlik ihtiyaglarmin tatmin edilmesiyle
birlikte, sevgi, sefkat ve aidiyet gibi ihtiyaclar ortaya ¢ikacaktir (Maslow, 1943: 380).
Bu ihtiyag kiimesi, kisilerin sosyallesme ihtiyaclarini vurgulamaktadir (Luthans, 2011:
163). Sosyal ihtiyaglarin is hayatindaki karsiligini, insanlarin beraber c¢aligabilmesi ve

arkadasliklar gelistirebilmesi olarak agiklamak miimkiindiir (Aamodt, 2016: 331).

Saygi ihtiyact: Sayg ihtiyaci, kisilerin daha yiiksek seviyedeki ihtiyaclarini temsil
etmektedir. Insanlar, kendilerine giivenmek, saygi duymak isterken aym zamanda

baskalar tarafindan da takdir edilmeyi beklemektedir (Maslow, 1943: 381).

Kendini gergeklestirme ihtiyaci: Hiyerarsinin en iist basamaginda bu ihtiyac kiimesi
bulunmaktadir. Geride kalan tiim ihtiyaglar tatmin edilse de kisilerde yeni bir
hosnutsuzlugun ve huzursuzlugun ortaya ¢ikmasi miimkiindiir. Bu asamada birey

kendine ait 6zelliklerini kanitlamak ve gelistirmek isteyecektir (Maslow, 1943: 382).

Maslow’un bu teoriyi ortaya atmasindaki amaci dogrudan is motivasyonuna yonelik

degildi ve teorinin ortaya atilmasindan yaklasik 20 sene sonraya kadar orgiitlere



yonelik motivasyon unsurlarini incelemedi. Ancak ihtiyaclar hiyerarsisinin i
motivasyonuyla biiyiik Olgiide iligkisi olmasi, yOnetim literatiiriinde bu teorinin
popiiler hale gelmesini saglamistir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisini olusturan bes
basamak Sekil 1.1.’de gosterilmektedir ve teoride yer alan basamaklarin is hayatindaki

karsilig1 parantez iglerinde belirtilmektedir (Luthans, 2011: 164).

Sekil 1.1. Maslow’un Thtiyaclar Hiyerarsisi

KENDINi GERCEKLESTIRME
IHTiYACI

(Kisisel gelisim, Potansiyelin
gergeklestirilmesi)

SAYGI iHTiYACI

(Unvanlar, Terfiler)

SEVGI iHTiYACI

(Caligma arkadaslari, Miisteriler, YoOneticiler)

GUVENLIK IHTIYACI
(Sendika, Saglik sigortasi, Kidem tazminati, Emeklilik)

FiZYOLOJIK iHTiYACLAR
(Ucret)

Kaynak: Luthans, F. (2011). Organizational Behavior: An Evidence-Based Approach.
New York: McGraw Hill.

1.2.1.2. Herzberg’in Cift Faktor Teorisi

Frederik Herzberg tarafindan sunulmus olan bu teori, motivasyon ve is tatmininin
aciklanmasi agisindan en 6nemli teorilerden biri olarak kabul gormektedir. Herzberg,

isle ilgili faktorlerin hijyen (6nleyici) ve motivasyon (giidiileyici) faktorleri olmak



lizere ikiye ayrildigin1 savunmaktadir (Luthans, 2011: 165). Onleyici faktérler kisinin
caligma hayatinda yetersiz olmas1 memnuniyetsizlige yol acarken, yeterli olmasi tek
basina memnuniyet saglamayan faktorlerdir. Giidiileyici faktorler ise is hayatinda var
olmasi kisinin isinden memnun olmasini saglayan ancak yoklugu memnuniyetsizlige
neden olmayan faktorlerdir (Gruneberg, 1979: 11). Diger bir ifadeyle, giidiileyici
faktorler, isin kendisi ve isi ilgilendiren unsurlardan olusmaktadir (Ornegin, ¢alisanin
sorumluluk diizeyi, taninma firsatlari, isine ilgisi, terfi sans1 vb.). Isin kendisinden
kaynaklanan ancak isin kendisini icermeyen ¢evresel faktorler olarak tanimlanabilecek
unsurlar ise Onleyici faktorleri olusturmaktadir (Ornegin, iicret, is arkadaslariyla
iligkiler, ¢aligma kosullar1 vb.) (George ve Zakkariya, 2018: 90). Bir ¢aligsan yiiksek
ticret (Onleyici faktor) ile ¢aligmasina karsilik, yaptigi is iizerinde herhangi bir kontrole
sahip degilse (giidiileyici faktdr) bu kiside ne is tatmini ne de tatminsizligi
goriilecektir. Ciinkii onleyici faktoriin varligi tatminsizligi engelleyecek ancak tatmin
etmeyecektir. Ayni kisi diistik iicret ile ¢alisirken, yapmis oldugu is tizerinde ¢ok fazla
sorumluluga ve yetkiye sahip olsa bile tatmininin yiiksek olmasi beklenmemektedir.
Bunun sebebi ise onleyici faktoriin diigiik olmasinin kigide tatminsizlik yaratmasidir.
Son olarak 1yi1 bir licrete sahip ve yeterli yetki, sorumluluk sahibi oldugunu hisseden
kisinin isinden tatmin olmasi beklenmektedir (Aamodt, 2016: 333). Onleyici ve
giidiileyici faktorler Tablo 1.1.’de gosterilmektedir.

Tablo 1.1. Onleyici ve Giidiileyici Faktorler

Hijyen (Onleyici) Faktorler Motivasyon (Giidiileyici Faktorler)
Denetim Taninma
Maas Kendi kendine basarma
Yoneticilerle iliskiler Sorumluluk
Calisma sartlar1 Gelisim
[sletme politikalar1 ve ydnetim Basan

Kaynak: Luthans, F. (2011). Organizational Behavior: An Evidence-Based Approach.
New York: McGraw Hill.

1.2.2. Siirec teorileri

Siireg teorileri, ¢alisanlart neyin motive ettigini agiklamak yerine, motivasyonlarinin

nasil ortaya ¢iktigin1 tanimlamaktadir. Siire¢ teorilerinde davranisin nasil



yonlendirildigi, stirdiiriildigli veya durduruldugu agiklanmaya ¢alisilmaktadir (Chiang
ve Jang, 2008: 314). Bu ¢alismada, siireg teorilerinden Vroom’un Beklenti Teorisi ve

Adams’1n Esitlik Teorisi incelenmektedir.
1.2.2.1. Vroom’un Beklenti Teorisi

Vroom’un 1964 yilinda sundugu beklenti teorisi, kisilerin gesitli davranis secenekleri
arasinda tercih yapmak i¢in yasadiklar1 siirecin agiklandigi bir teoridir. Beklenti

teorisinde {i¢ bilesen bulunmaktadir (Chiang ve Jang, 2008: 314):

Beklenti: Beklenti, belirli bir sonug¢ igin kisinin hissettigi inang olarak
tanimlanmaktadir (McMenemy ve Lee, 2007: 789). Caba ve performans iligkisi olarak
aciklanan beklenti faktorii, insanlarin ancak ¢aba ve performans arasinda bir baglanti
kurabildiklerinde motive olacagini vurgulamaktadir. Teoriye gore, beklenti bir
olasiliktir ve O ile 1 araliginda bir deger almaktadir (Langton, Robbins ve Judge, 2016:
135).

Arag: Arag, performansin belirli bir sonuca yol agma olasiliginin algilamasi olarak
tanimlanmaktadir (McMenemy ve Lee, 2007: 790). Performans ve 6diil iligkisini
aciklayan bu faktor, “iyi bir performans, isletme tarafindan ticret, terfi vb. sekillerde
odiillendirilecek mi?” sorusuna cevap aramaktadir. Ara¢ faktori, -1 ila +1 arasinda bir

deger almaktadir (Langton vd., 2016: 136).

Deger: Deger, belirli sonuglar i¢in kisilerin duygusal yonelimleri olarak
tanimlanmaktadir (McMenemy ve Lee, 2007: 789). Odiillendirilme ve kisisel hedefler
arasindaki iligkiyi agiklayan deger faktorii, 6diillendirilmenin kisi i¢in ne ifade ettigi
sorusuna cevap vermektedir. Deger -1 ile +1 arasinda bir deger almaktadir (Langton

vd., 2016: 137).

Agiklanmis olan bu faktorler, bir ¢alisanin motivasyon seviyesini anlamak veya

tahmin edebilmek amaciyla asagidaki formiilde kullanilir (Aamodt, 2016: 347):
Motivasyon = Beklenti (Arac¢ x Deger)
Motivasyon =E (1x V)

Vroom’un beklenti teorisi bir 6rnek (Tablo 1.2.) {izerinden incelenerek, daha net

anlasilmasi saglanabilir (Langton, vd., 2016: 135):



Tablo 1.2. Beklenti Teorisi Ornegi

Olay: 100 odal1 bir otelin kat hizmetleri ¢alisantyim. Departman miidiirii tim
odalar1 2 saat i¢inde temizlemem karsiliginda 1 milyon TL teklif ediyor.

Beklenti Arag Deger
Caba — Performans — Odiil — Kisisel
Performans Odiil liskisi Hedefler iliskisi
Miskisi
Ne kadar ¢aba Departman 1 milyon TL ile
harcasam da 2 miidiirtimiiz 1 yapilabilecek ¢ok
saatte tiim milyon TL fazla giizel sey var.
odalari sahibi birine
temizlemem benzemiyor.
miimkiin degil
E=0 1=0 V=1

Sonuc: Odiile deger vermeme ragmen, bu gorevi yapmak i¢in motive
olmayacagim.

Kaynak: Langton, N., Robbins, S. ve Judge, T. (2016). Organizational Behaviour

Concepts, Controversies, Applications (Seventh Canadian Edition). Canada: Pearson

Otel ¢alisanlarina uyarlanmis olan bu 6rnekten de anlasilacagi gibi, calisan kendisine
sunulan teklifi li¢ asamali olarak degerlendirmeye almaktadir. Tiim odalarin
temizlenmesi davranigin1 sergilemeden oOnce bunu basarip basaramayacagini ve
basarmasi1 halinde 6diile ulasma durumunu degerlendirmekte ve 6diiliin kendisi i¢in

degerli olmasina karsilik, bu temizligi gerceklestirecek motivasyona ulasamamaktadir.
1.2.2.2. Adams’in Esitlik Teorisi

Motivasyon ve is tatmini alaninda ortaya atilmis olan bir baska siire¢ teorisi, Adams
tarafindan 1965 yilinda sunulan esitlik teorisidir. Esitlik teorisine gore, calisanlar
bilingsiz bir sekilde tiim girdi ve ¢iktilarini listelemekte, daha sonra ¢ikt1 degerini girdi
degerine bolerek bir “cikt1 / girdi” oran1 elde etmektedir. Ancak bu deger kendi bagina
bir anlam ifade etmemektedir. Calisanlar elde ettikleri bu oran1 diger c¢alisanlarla
kiyaslayarak esitlik olup olmadigini incelemektedir (Aamodt, 2016: 350). Kisinin elde
ettigi oran, karsilagtirma yaptig1 kisiden farkli oldugunda esitsizlik algilanmaktadir.
Bu durumu agiklayan formiil su sekildedir (Adams, 1965: 280-281);
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Esitsizligi gosteren durumlar:

Kisinin Ciktilar1 - Digerlerinin Ciktilari

Kisinin Girdileri ~ Digerlerinin Girdileri

Kisinin Ciktilari - Digerlerinin Ciktilar

Kisinin Girdileri ~ Digerlerinin Girdileri
Esitlik durumunda.

Kisinin Ciktilar1  Digerlerinin Ciktilari

Kisinin Girdileri Digerlerinin Girdileri

Esitlik teorisinde bulunan temel bilesenler ve kisa aciklamalar1 su sekilde

yapilmaktadir (Bolino ve Turnley, 2008: 31):

Girdiler: Bir isin gergeklestirilmesi i¢in ortaya koyulan kisisel unsurlardir. Ornegin bu

unsurlar; zaman, ¢aba, deneyim ve egitimdir (Langton vd., 2016: 147).

Ciktilar: Calisanlarin yapmis olduklari is karsiliginda elde ettikleri odiiller veya
cezalardir. Bu unsurlara ornek olarak, iicret, terfi, promosyonlar, zorluklar ve

sorumluluktan bahsetmek miimkiindiir (Langton vd., 2016: 147).

Referans Alman Kisiler: Calisanlarin kisisel sonuglarmi karsilastirdigi kisilerdir.

Ornegin bu kisiler, is arkadaslari, farkli sektdrde aym pozisyonda ¢alisan kisilerdir.

Esitlik Degerlendirmesi: Kisilerin mevcut durumlarinin adil mi yoksa adaletsiz mi

oldugunu belirleyen karsilastirmalardir.

Esitsizlige verilen tepkiler: Kisilerin esitligi tekrar saglamak amaciyla gergeklestirdigi
psikolojik veya fiziksel eylemlerdir. Ornegin, is degisikligi yapmak, daha az veya fazla
caligmak.

Esitlik teorisini bir 6rnek tizerinden incelemek gerekirse: A otelinde ¢alisan X Kkisisi
aylik 5.000 TL kazanmaktadir. Bu kisi haftalik 50 saat, genellikle aksam saatlerinde
ve hafta sonlar1 ¢caligsmaktadir. Turizmde 15 yillik bir deneyim sahibi ve tecriibesinden
dolay1 igletmenin bir¢ok sorunuyla kendisinin ilgilenmesi istenilmektedir. Y kisisi ise
ayni isletmede ¢alisan ve yine aylik 5.000 TL kazanan bir kisidir. Bu kisi sabit bir
sekilde sabah 9’dan aksam 5’e kadar ¢alismaktadir. Bu ¢alisan turizmde yalnizca 10
yillik bir deneyime sahiptir. X kisisi yapmis oldugu degerlendirme sonucunda Y

kisisiyle ayn1 ¢iktiya (licret) sahip olmasina ragmen daha fazla girdisi (daha koti
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program, daha fazla deneyim) oldugunu fark etmektedir. X kisisinin ¢ikti/girdi orant,
Y kisisine gore daha diisiik cikacaktir. Esitlik teorisine gore, bir kisinin orani
digerlerinden daha diisiik oldugunda, memnun olmayacak ve oranlar1 esit hale

getirmek i¢in farkli yollar deneyecektir (Aamodt, 2016: 350).
1.3. Is Tatminini Etkileyen Faktérler

Is tatmini ve tatminsizligi calisan bireylerin is hayatlarindan, giindelik yasamlarina
kadar 6nemli etkilere sahip olan bir kavramdir (Lambert ve Hogan, 2009: 110). Ancak
bu kavramin tek basma yarattigi anlamdan 6te bunu meydana getiren faktorlerin

incelenmesi daha faydali olacaktir.

Is tatmini, icerisinde karmasik bir yap1 barindirmaktadir (Alegre, Mas-Machuca ve
Berbegal-Mirabent, 2016: 5). Bu kavram isin olusturdugu ve calisanlar tarafindan
hissedilen unsurlarin bir sonucu olarak meydana gelmektedir (Locke, 1969: 330).
Icerisinde birgok faktér bulunmasina karsin higbir faktoriin tek basina dogrudan bir
belirleyici etkisi yoktur (Akinci, 2002: 4). Yani bir ¢alisan i¢in isinden tatmin oldugu
sOylendiginde, o kisinin tiim faktorlere karsi olumlu bir tutum igerisinde oldugunun
belirtilmesi miimkiin degildir. Kisiler her olay ve durumu farkli memnuniyet
dereceleriyle karsilamaktadir. Ornegin, iicretinden memnun olan bir birey, is
arkadaglarina karst memnuniyetsiz bir durum igerisinde olabilmektedir. Eger ticret
faktoriiniin yaratmis oldugu tatmin, is arkadaslarinin olusturdugu tatminsizligini goz
ard1 edecek kadar yiiksekse bu kisi isinden tatmin olacaktir (Kalleberg, 1977: 126). Bu
nedenle is tatminine etki eden faktorlerin bir biitiin olarak ele alinmasi, birbirleriyle
olan iliskilerin incelenmesi, tatminin ve tatminsizligin altinda yatan nedenlerin
kesfedilerek, daha dogru sonuclara ulasilmasina olanak saglayacaktir (Keskin, 2009:
89).

Is tatmini faktorleri, kisinin i¢ diinyasinda olusturdugu derecelendirmenin yani sira,
farkli bolgelerde ve farkli sektorlerde ¢alisan kisiler i¢in de farkli etkilere sahiptir.
Ciinkii her orgiit birbirinden farkli kisiliklerde calisanlara sahip olmakta ve bu
calisanlara farkli imkanlar sunmaktadir (Pelit ve Oztiirk, 2010: Wang, Yang ve Wang,
2012: Blaauw vd., 2013). Bu farkliliklar1 ortaya koyan bazi ¢aligmalar su sekildedir:
Blaauw vd. (2013), tarafindan gerceklestirilen calismada Afrika kitasindaki 3 farkh

iilkede (Giliney Afrika, Malavi ve Tanzanya) calisan saglik personellerinin is tatmin
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oranlar1 incelenmis ve tatmin seviyesinin iilkeler arasinda anlamli bir farklilik tagidig:
belirlenmistir (s. 127). Wang vd., (2012) ise kamu ve Ozel sektor galisanlarinin is
tatminlerini karsilastirmis ve yine anlamli farkliliklarin ortaya ¢iktigini tespit etmistir.
Buna gore, kamu sektoriinde calisan kisilerin orgiitsel faktorlerden daha az tatmin
oldugu ancak isten ayrilma niyetlerinin de 0Ozel sektore oranla diisiik oldugu
belirtilmektedir (s. 557). Pelit ve Oztiirk (2010) tarafindan gergeklestirilen, sayfiye ve
sehir otelleri calisanlarinin karsilastirildigi ¢alismada ise sehir otellerinde calisan
kisilerin, sayfiye otellerinde c¢alisan kisilere oranla islerinden daha fazla tatmin

sagladiklar1 belirtilmistir (s. 62).

Is tatminini etkileyen faktorler bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki bashik altinda

incelenmektedir.
1.3.1. Bireysel faktorler

Yapilan literatiir taramasi sonucunda is tatminini etkiledigi disiiniilen ve farkli
aragtirmalar aracilifiyla ele alinmig olan bireysel faktorlerin yas, cinsiyet, egitim
diizeyi, medeni durum, deneyim ve siireklilik oldugu belirlenmistir. Tiim bu faktorler

asagida detayl1 bir sekilde incelenmis ve agiklanmaistir.
1.3.1.1. Yas

Gergeklestirilen calismalar yas faktoriiniin, is tatminini etkileyen en Onemli
faktorlerden birisi oldugunu gostermektedir (Kang ve Gould, 2002: 16). Yas
faktoriiniin is tatminine etkisi tizerine savunulan goriislerden ilki pozitif yonde iliskili
olduklari iizerinedir. Buna gore bireylerin yaslar arttikca islerinden sagladiklari tatmin
de artis gostermektedir (Al-Ajmi, 2001; Bas, 2002; Kang ve Gould, 2002; Lu ve
Giirsoy, 2016). Lu ve Giirsoy (2016) yapmis olduklar1 ¢alismada yasin is tatmini ile
olan pozitif yonli iligkisini gen¢ ve yash bireylerin is-yasam dengelerindeki
farkliliktan kaynaklandigini belirtmistir. Buna gore geng bireyler, yasli bireylere
oranla bos zamanlarina, sosyal aktivitelerine daha fazla 6nem verdiklerinden, is
hayatinda harcanan zaman bu kisilerde daha az tatmin yaratmaktadir (s. 224). Al-Ajmi
(2001) tarafindan yapilan ¢alismada ise bu iliski yoneticiler iizerinden degerlendirilmis
ve otuz bir ile kirk bes yas arasindaki yoneticilerin, otuz yas veya daha geng
yoneticilere oranla islerinden daha fazla tatmin sagladiklar1 belirlenmistir. Calismada

bu durum, geng yoneticilerin uzmanliklarinin takdir edilmemesinden ve/veya énemli
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islerde geng yoneticilere firsat verilmemesinden kaynakladigi  seklinde
aciklanmaktadir. Bu da geng¢ yoneticilerin is tatmin oranlarinin diismesine sebep

olmaktadir (s. 105).

Yas ile is tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliskinin varlig1 savunulurken, yasin is
tatmini iizerine etkisinin olmadigini gosteren ¢alismalar da vardir (Bilgig, 1998;
Sarker, Crossman ve Chinmeteepituck, 2003; Ghazzawi, 2011). Sarker vd. (2003)
tarafindan yapilan bir ¢alismada deneyimin etkilerinin, yas ile karistirildigi, bireylerin
is hayatlarinda artan deneyimin, is tatmini tizerinde etkili oldugu ve yasin is tatminine
herhangi bir etkisinin bulunmadig1 belirlenmistir (s. 756). Ayrica yasin is tatmini ile
dogrudan bir iligkisi olmadigi, yalnizca {icret memnuniyeti tizerinde etki sahibi oldugu
da disiiniilmektedir. Yasin artmasiyla birlikte bireylerin ticret beklentilerinin arttigi,
bu durumun da yash insanlara kars1 sunulan saygi ve diger ddiillerden kaynakli olusan

bir beklenti oldugu belirtilmektedir (Bilgic, 1998: 554).

Yasin is tatminine etkisi iizerine savunulan bir diger diisiince ise, bu iligkinin “U”
seklinde oldugudur. Buna gore gen¢ ve yash calisanlar islerinden tatmin
saglayabiliyorken, orta yaglh bireylerin tatminlerinin diisiik oldugu savunulmaktadir
(Clark, Oswald ve Warr, 1996; Gazioglu ve Tansel, 2006). Geng calisanlar, piyasa
hakkinda sahip olduklar1 diisiik bilgi ve deneyimleri nedeniyle beklentilerini diisiik
tutmakta ve bu yiizden daha kolay tatmin saglayabilmektedir. Yillar gegtik¢e deneyim
ve bilginin artmasi, bireylerde memnuniyetsizlik ve azalan is tatmini olarak ortaya
cikmaktadir. Yagh bireylerin ise piyasadaki alternatiflerin azalmas: ve ig bulamama
kaygisi nedeniyle islerinden sagladiklar1 tatmin diizeyi artis gostermektedir (Gazioglu
ve Tansel, 2006: 1165). Geng bireyler, okullarindan ayrildiktan sonra yeni bir ise
baslamanin verdigi mutluluk ve piyasadaki issizlige kars1 is sahibi olduklari i¢in tatmin
saglamaktadir. Zamanla isten elde edilen i¢sel ve digsal ddiillerin yetersiz gelmesi, orta

yaslarda tatminin diismesine sebep olmaktadir (Clark vd. 1996: 75).

Yas ve 1§ tatmini arasindaki iliskiye yonelik farkli goriisler, turizm alaninda yapilan
calismalarda da goriilmektedir. Kaya (2010) tarafindan gergeklestirilen c¢aligma
sonucunda, bireylerin yaglar1 ilerledik¢e isi birakma egilimlerinin azaldig1 ve
islerinden tatmin olduklar1 veya olmak zorunda hissettikleri belirlenmis, bunun nedeni

de isletmelerin geng personel tercih etme sebeplerinden kaynakli yasanan, yeni bir is
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bulamama kaygisi oldugu one siiriilmiistiir (s. 105). Mok ve Finley (1986) de is tatmini
ve yas faktoriiniin pozitif yonlii iliskisi oldugunu vurgulamislardir. Aragtirmacilar,
geng calisanlarin beklentilerinin henliz olusmadigini, yaslar1 ilerledik¢e olusan
beklentiyle birlikte kisinin isten ayrilma veya iste kalma karar1 verdigini, iste kalan
kisilerinse islerinden tatmin olduklarini belirtmisdir (s. 73). Turizm alaninda bir bagka
goriis ise Pan (2015) tarafindan sunulmustur. Yapmis oldugu calisma sonucunda is

tatmini ve yas arasinda “U” seklinde bir iliski oldugunu tespit etmistir (s. 88).
1.3.1.2. Cinsiyet

Bireysel demografik faktorlerden cinsiyetin, i tatmini {izerindeki etkisi {lizerine

yapilan bir¢ok ¢aligma bu konuda farkli goriigleri ortaya koymaktadir.

Yapilan literatiir taramas1 sonucunda en yaygin goriislin cinsiyetin is tatmini lizerinde
etkisi olmadigi, erkek ve kadin ¢aligsanlarin tatmin diizeylerinde herhangi bir farkliligin
bulunmadig1 yoniinde oldugu tespit edilmistir (Hulin ve Smith, 1964; Bilgi¢, 1998;
Oshagbemi, 2000; Dole ve Schroeder, 2001; Asan ve Erenler, 2008). Hulin ve Smith
(1964)’e gore cinsiyet faktoriiniin, bireylerin is tatminlerinin daha az veya daha ¢ok
olmasi lizerinde tek basina bir etkisi bulunmamaktadir. Ancak ficret, terfi, ¢alisma
ortami1 vb. degiskenler lizerinde tamamlayici bir etki gosterdigi sdylenmektedir (s. 91).
Asan ve Erenler (2008) ise, erkek ve kadin calisanlarin is tatminlerinde bir farklilik
olmamasinin sebebini, erkek ve kadin yasam tarzlar1 arasindaki farkliligin azalmasi,
kadin caligsanlarin i hayatinda daha belirgin roller almaya baslamasiyla birlikte
cinsiyetin bir¢cok konuda belirleyici kimligini kaybettigi goriisiiyle agiklamaktadir (s.
214). Oshagbemi (2000) de yapmis oldugu ¢aligmada is tatmini ve cinsiyetin dogrudan
iliskili olmadig1 sonucuna ulasmis, ancak kadinlarin daha diisiik maasa ragmen
erkeklerden daha fazla tatmin olduklarin1 belirlemistir. Bu durumun, kadinlarin
toplumlardaki olumsuz bakis agilarina ragmen elde etmis olduklar1 unvan ve parasal

firsatlarin yarattig1 psikolojik etkiyle olusabilecegi agiklanmaktadir (s. 337).

Cinsiyetin is tatmini lizerine etkisinin olmadigini diisiinen ¢aligmalarin yani sira bazi
caligmalar erkek ve kadin c¢alisanlarin farkli faktorlerden tatmin olduklarini ve
cinsiyetin is tatmini tlizerinde dolayli yoldan etkili oldugunu savunmaktadir. Erkek
calisanlarin is arkadaslariyla ilgili algilar, is tatminlerini etkilerken, bu unsurun

kadinlar tizerinde herhangi bir etkisinin bulunmadig1 belirlenmistir (Garcia-Bernal,
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Gargallo-Castel, Marzo-Navarro ve Rivera-Torres, 2005: 287). Kadin ¢aliganlar, erkek
calisanlara oranla detaylara daha fazla dikkat etmekte ve bu durum is tatminlerini
etkilemektedir (Sharma, 2017: 44). Bununla birlikte kadin ¢alisanlar is yerinin fiziksel
ortamindan da erkeklere oranla daha fazla rahatsizlik duymaktadirlar. Bazi
toplumlarda ev isleri ve temizligin, kadinin asli gérevi olarak 6gretilmesi, kadin
calisanlarin i yerinin fiziksel ortamin1 farkli algilamalarma ve daha titiz

davranmalarina sebep olabilecegi diistiniilmektedir (Bilgic, 1998: 554).

Kadin ve erkek calisanlar arasinda gozlemlenen bir diger durum, kadin c¢alisanlarin
erkek calisanlara oranla karmasik islerden hoslanmamalaridir. Kadin ¢alisanlar, daha
diisiik iicretle ¢alismalarina, is yerinde ayrimciliga maruz kalmalarina ve daha koti
calisma kosullarina sahip olmalara ragmen, islerinden sagladiklar1 tatmin erkek
calisanlara gore daha fazladir (Perugini ve Vladisavljevi¢, 2019: 129). Bunun sebebi,
geemiste kadinlarin daha kotii kosullarda calismalari nedeniyle beklentilerinin diistigi

ve daha kolay tatmin sagladiklari seklinde agiklanmaktadir (Clark, 1997: 365).

Cinsiyet ve is tatmini arasindaki iliskiye turizm alaninda gergeklestirilen ¢alismalar ile
bakildiginda, Pan (2015) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmada, en yaygin goriis olarak
ifade edilen, cinsiyet ile is tatmini arasinda anlamli bir iligski olmadig: tespit edilmistir
(s. 89). Bir diger ¢alismada ise kadin ve erkek c¢alisanlarin farkli etkenler vasitasiyla
tatmin olduklart bilgisine ulasilmis, bu calismaya gore kadin calisanlar calisma
kosullarina 6nem verirken, erkek ¢alisanlarin yonetim ile iliskilere daha fazla 6nem

verdigi ortaya ¢ikmistir (Kara, Uysal ve Magnini, 2012: 1059).
1.3.1.3. Egitim

Gegmisten bugiine yapilmis olan ¢alismalarin 1s181inda, egitim seviyesi ve i tatmini
arasindaki iligskinin varlig1 hakkinda net bir ifade kurmak miimkiin degildir (Scott,
Swortzel ve Taylor, 2005: 103). Ayni isletmede, ayn1 kademede calisan iki personelin
karsilastirildig: bir ¢aligmada, egitim durumu yiiksek olan kisinin igsinden sagladig:
tatminin diger personele oranla daha diisiik olmas1 beklenmektedir (Rogers, 1991:
135). Ciinkii, egitim durumumun artmasiyla birlikte bireylerin beklentilerinin de
artmasi ve tatminsizlik olusmasi 6n goriilmektedir (Yazicioglu, 2009: 243). Ancak
Jencks (1972)’e gore, bireyler caligmakta olduklar1 isleri, mevcut pozisyonlarini

toplumun bakis acisina gore degil de arkadaglarinin veya yakin ¢evredeki insanlarin is
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durumlarina gore yorumlamaktadir (akt. Quinn ve Mandilovitch, 1977: 13). Falcone
(1991) yapmis oldugu ¢alismada, daha fazla egitime sahip kisilerin beklentilerinin de
fazla oldugu ve ¢alismakta olduklari islerin beklentilerini karsilamamasi nedeniyle bu
kisilerde is tatmini degerlerinin diisiik oldugu sonucuna ulasmistir (s. 387). Lam,
Zhang ve Baum (2011) tarafindan gerceklestirilen bir calisma da benzer sonuglar
ortaya koymaktadir. Buna gore, iyi egitimli calisanlarin yiiksek oranda karsilanmayan
beklentilerinin oldugu ve islerinden memnun olmadiklar1 belirlenirken, bu kisilerin

saldirgan tavirlar sergiledikleri de elde edilen bulgular arasindadir (s. 163).

Egitim faktorii icerisinde degerlendirilmesi gereken bir bagka unsur olan hizmet ici
egitimler ise ¢alisanlarin is tatminini olumlu yonde etkilemektedir (Gazioglu ve
Tansel, 2006: 1164). isletmelerin, calisanlarma sundugu hizmet ici egitimler,
memnuniyetin artmasini saglayan énemli bir firsattir (Roelen vd., 2008: 436). Bu
egitimler, her gecen giin degisen ve gelisen hayata karsi calisanlarin kendilerini
gelistirmelerine olanak saglamasiyla birlikte, is tatminlerini olumlu yonde etkilemekte
ve c¢alisanlarin  birbirleriyle uyumlu sekilde calismalarina, ayni hedefe

odaklanmalarina da katki saglamaktadir (Akinci, 2002: 16).

Turizm alaninda yapilmis olan ¢alismalarda ise egitim diizeyinin artmasiyla birlikte
calisanlarin is tatminlerinin arttig1r belirtilmektedir (Karatepe, Uludag, Menevis,
Hadzimehmedagic ve Baddar, 2006: 553). Egitim diizeyinin artmasiyla birlikte
kisilerin beklentilerinin de arttig1, bu beklentilerin karsilanmasi sonucunda is tatminin

olustugu belirlenmistir (Giinlii vd., 2010: 710).
1.3.1.4. Medeni durum

Calisanlarin, medeni durumlart arasindaki farkliliklarin, ¢alisma hayatlarina
etkilerinin incelenmesiyle, arastirmacilar farkli sonuglara ulasmislardir. Evlilikle
birlikte ¢alisanlarin aile i¢indeki rolleri degismekte, sorumluluklar1 artmaktadir (Iscan
ve Saym, 2010: 212). Bu durum ¢alisanlarin is tatminlerini olumsuz etkilemektedir
(Gazioglu ve Tansel, 2006: 1168). Ayrica kiiclik cocuk sahibi olan kadin ¢alisanlar,
diger kadin calisanlara gore islerinden daha fazla tatminsizlik saglamaktadir (Hodson,
1989: 397).

Evliligin is tatmini iizerindeki etkisinin olumsuz oldugu sonucuna ulasan

arastirmacilarin yani sira bu etkinin olumlu oldugu y6niinde bir goriis de mevcuttur.
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Austrom, Baldwin ve Macy (1988), evli olan ¢alisanlarin hem yasam tatminlerinde
hem de is tatminlerinde bekar calisanlara gére daha fazla memnuniyet belirttiklerini
vurgulamaktadir (s. 27). Bir baska ¢alisma, is tatmininin evlilikle birlikte arttigini
onaylarken, bekar veya bosanmis bireylerin islerinden daha kolay vazgecebildiklerini
ve degistirebildiklerini kesfetmistir (Federico, Federico ve Lundquist, 1977: 565). Bu
farkliligin sebebi, evliligin kisilerin sorumluluklarinda degisiklikler yaratmasi ve
kisilerde diizenli hayat kurma istegi olusturmasiyla agiklanmaktadir (Kaya, 2007:
365).

Yapilan baz1 ¢aligmalarin sonuglar ise diger ¢alismalardan farklilik gostererek, is
tatmini ile medeni durumun birbirleriyle iliskili olmadiklar1 sonucuna ulagsmistir (Scott
vd., 2005: 109; Azim, Hagque ve Chowdhury, 2013: 488).

Medeni durum is tatminini etkiliyor mu? Bu soru literatiiriin genelinde oldugu gibi
turizm literatiirinde de farkli yanitlar almistir. Mok ve Finley (1986) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismada bekarlarin, evli bireylere gore islerinden daha fazla tatmin
olduklari sonucuna ulasilirken (s. 73), Pan (2015), medeni durumun is tatmini tizerinde

etki sahibi olmadig1 sonucuna ulagmistir (s. 89).
1.3.1.5. Deneyim ve siireklilik

Aragtirmacilar tarafindan, is tatminine etkisinden s6z edilen bir bagka unsur deneyim
ve siirekliliktir. Ayni meslekte uzun yillar ¢alisan kisileri deneyimli olarak tanimlamak
miimkiin iken, ayn1 kurulustan ayrilmadan g¢alisan kisilerin siireklilik ve deneyim
sahibi olduklarindan s6z edilmektedir. Sarker vd., (2003) siireklilik ve deneyim
faktoriiniin arastirmacilar tarafindan yas ile karistirildigini, bu faktoriin is tatmini

izerine etkisinin yastan daha belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir (s. 152).

Oshagbemi (2000), devamli olarak ayni kurumda calisan kisilerin, kurumlar arasi
gecis yapan kigilere gore is tatminlerinin daha yiliksek oldugunu belirtmektedir.
Ozellikle aym kurumda 10 yilin1 tamamlamis olan kisilerin is tatminlerinin,
kurumlarin1 degistiren kisilere oranla siirekli olarak fazla oldugu tespit edilmistir (s.
220). Okpara (2004), isletmede kalinan siirenin artmasiyla birlikte ¢alisanlarin isletme
kiiltiiriinii benimsediklerini, baghiliklarinin arttigini ve memnuniyetlerinde de artis

yasandigin1 ortaya koymustur (s. 335). Ayrica meslekte harcanan siirenin ve
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deneyimin artmasiyla birlikte ¢alisanlarin goniil rahatlig1 adi verilen i¢sel mutluluklar

da ortaya ¢ikmaktadir (Sokoya, 2000: 5).

Yapilan calismalar, deneyimli ve siireklilik sahibi bireylerin is tatminlerinin daha
yuksek oldugunu ortaya koymaktadir. Karatepe vd. (2006) tarafindan turizm
calisanlarina yonelik gerceklestirilen ¢alismanin sonuglart da bu durumu destekler
niteliktedir (s. 553). Ancak Lam vd., (2001) bunun aksine uzun hizmet siiresine sahip
calisanlarin daha diisiik is tatminine sahip olduklar1 sonucuna ulagsmistir. Bu durumun
sebebinin ise yillarca karsilanmayan beklentiler nedeniyle olustugu diistiniilmektedir

(s. 163).
1.3.2. Orgiitsel faktorler

Calisanlarin is tatminleri tizerinde etkisi oldugu belirlenen ikinci faktor gruplandirmasi
ise Orgiitsel faktorler olarak agiklanmaktadir. Arastirmacilara gore orglitsel faktorler:

ticret, isin dogasi, ¢aligma kosullar, is arkadaglari, terfi ve yoneticilerdir.
1.3.2.1. Ucret

Ucret, yapilan bir isin karsiliginda elde edilen maddi bir sonugtur. Bir calisan aldig1
ticretle yaptig1 isin karsiligini aldigina inaniyorsa, motivasyonunda ve i tatmininde
artis goriilmektedir (Unlii, 2004: 77). Para c¢ok gii¢lii bir motivasyon aracidir.
Calisanlarin amaci para kazanmak ve ekonomik ihtiyaglarini karsilamaktir. Bu yilizden
iyi bir maas ve iyi bir tazminat ¢alisani tatmin etmek i¢in 6nemli etkenlerdir (Parvin
ve Kabir, 2011: 119). Locke (1969), calisanin asgari iicretten daha az almasinin
memnuniyetsizlik, asgari ticret almasinin diisiik memnuniyet ve asgari licretten fazla

kazanmasinin ise ¢alisanda memnuniyet yaratacagini1 savunmaktadir (s. 318).

Insanlar yasamlarini siirdiirebilmek i¢in maddi bir gelire ihtiyag duymaktadir. Bu
nedenle gelir, is tatminini belirlemede biiylik bir 6neme sahiptir (Okpara, 2004: 335).
Bir meslek grubunun gelirini hak ettiginden diisiik gérmesinin sebebi, toplum
tarafindan yapmis oldugu meslekten daha alt kademede goriinen bir meslekte ¢alisan
kisiden, daha diisiik gelir elde etmesi olabilmektedir (Karaman ve Altunoglu, 2007:
112). Bu nedenle ¢alisan memnuniyetinin artmasinda yiiksek iicretten ¢ok, adil ve hak
edilen iicretin 6denmesine odaklanmak daha dogru bir yaklasimdir (George ve
Zakkariya, 2018: 92). Yapti81 isin karsiligin1 almadigina inanan, igletmesinin adaletsiz

bir dagitim yaptigin1 diisiinen calisanlarda isi birakma egiliminin goriilmesinin yani

19



sira is arkadaslarina karsi olumsuz tutumlar da gelistirmesi mimkiindiir (Koroglu,

2011: 260).

Turizm alaninda gergeklestirilen ¢alismalar sonucunda, arastirmaya katilan bireylerin
is tatminlerini arttiracak en 6nemli etkenin ticret oldugu belirlenmistir (Qu vd., 2001:
71). Pan (2015) ise igerisinde adaletli iicretlendirme, performansa dayali ikramiye,
performansa gore maas, maas-is pozisyonu arasinda dogru uyum gibi alt faktorlerin
bulundugu ve “tazminat paketi” adini1 verdigi ana faktoriin, ¢alisanlar tarafindan is
tatminini belirlemede en 6nemli unsur oldugunu belirlemistir (s. 87). Kang ve Gould
(2002), ise bir bagka c¢aligsmada, calisanlarin yaptiklar is karsiliginda aldiklari ticretin
yetersiz oldugunu diisiindiikleri sonucuna ulagmistir. Yine ayni ¢alisma en yiiksek
gelir sahibi grubun is tatminlerinin bir alt gelir grubuna oranla daha diisiik oldugunu
belirtmektedir. Arastirmaci, bu durumun gelir artisiyla birlikte sorumluluklarin ve is

yiikiinlin de artmasindan kaynakli olabilecegini diisiinmektedir (S. 17).
1.3.2.2. isin dogas

Isin dogas1, calisanlarin is tatmini iizerinde etkili olan bir baska faktordiir (Raziq ve
Maulabakhsh, 2015: 718). Yapilan isin ¢alisanin bilgi ve yeteneklerine uygun olmasi
kisinin tatminini olumlu yénde etkilemektedir (Oriicii vd., 2006: 46). Calisanlarin bir
ise yerlestirilirken o ise uygunluguna dikkat etmek cok oOnemlidir. Bir isletme
personelini ise uygun kisilerden seg¢iyorsa, orada is tatmininin yiiksek oldugu kabul
goren bir durumdur (Akinci, 2002: 17). Her g¢alisanin isinden beklentisi, kendi
yeteneklerine ve beklentilerine uygun olmasidir. Bazi1 c¢alisanlar her giin ayni isi
yapmaktan zevk alirken, baz1i c¢alisanlar bu rutin igleri sikict olarak

degerlendirmektedir (George ve Zakkariya, 2018: 93).

Bir calisanin, yaptig1 ise, is arkadaslarina ve yoneticilerine uyumlu olmasi, bu isten
memnuniyet  saglamasini, yliksek performans gostermesini, isletmesiyle
0zdeslesmesini ve o isletmeye baglanmasini saglamaktadir (Aamodt, 2016: 366).
Igerisinde bulundugu meslege karsi ilgi duyan (6rnegin: Otel calisanmin, turizmi
sevmesi) bir ¢alisanin i tatminin daha fazla olacag: belirlenmistir (Yeh, 2013: 229).
Yapilan isin, calisanda tatmin olusturmasini saglayacak bir baska unsur ise, o isin
yaraticilik gerektiren bir is olmasidir. Herhangi bir uzmanlik gerektirmeyen ve siirekli

aym iglemlerin gergeklestirildigi islerde calisan bireylerin islerinden tatmin olmasi
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genelde zor olmaktadir. Bununla birlikte ¢alisan yaptig: isi, insanlarin hayatlarinda
olumlu etkiler yarattigini diislinliyorsa, isinden sagladigi tatmin de fazla olacaktir
(Telman ve Unsal, 2004: 28). Yapti181 isin anlaml1 oldugunu diisiinen ve bununla gurur
duyan calisanlarda memnuniyet duygusu fazla olacak ve bu durum hizmetin de kaliteli
olmasini saglayacaktir. Boylelikle ¢alisan memnuniyeti, miisteri memnuniyetiyle

sonuclanacaktir (Keskin, 2009: 90).

Turizm, emek yogun olmasi, ¢alisma sartlarinin bir¢ok sektére gore daha zor olmasi
nedeniyle is-¢alisan uyumunun biiyiik 6nem tasidigi bir sektordiir. Tiitlincii ve Kozak
(2007) tarafindan gerceklestirilen ¢alisma, igin dogasi unsurunun genel is tatminini
arttiran en 6nemli etkenlerden birisi oldugu sonucunu ortaya koymustur (s. 13). Kokko
ve Guerrier (1994) bilgi, birikiminin turizmde c¢alismak icin ¢ok fazla oldugunu
diistinen, tilkedeki issizlik nedeniyle daha az nitelik gerektiren bir iste ¢alisan, bu
nedenle hak ettigi isi yaptigini diisiinmeyen kisilerin is tatminlerinin diger ¢alisanlara

gore diislik oldugu sonucuna ulagsmistir (s. 381).
1.3.2.3. Calisma Kosullari

Calisanlarin i tatminlerinde etkisi olan bir diger etken ¢alisma kosullaridir. Her birey
emek verdigi, zamaninin biiyilik bir boliimiinii gecirdigi is yerinde, uygun kosullarda
calismay1 istemektedir. Ozellikle ise gidis ve gelis saatleri, yapilan isin tehlike diizeyi,
temizlik, 1siklandirma ve giiriiltii gibi konularin ¢alisanlarin ruhsal ve bedensel
sagligina uygun sekilde tasarlanmast is tatmini {izerinde oldukga etkilidir (Unlii, 2004:
78). Diger taraftan Luthans (2011), calisma ortaminin asir1 derecede kotii olmadigi
siirece ¢alisan tarafindan c¢ok fazla dikkate alinmadigini, farkli olumsuz etkenlerin
(6rnegin: Yoneticiyle yasanan bir tartisma) calisma ortamina karsi olumsuz tutum
sergilenmesine sebep olabilecegini vurgulamaktadir (s. 144). Bununla birlikte Garcia-
Bernal vd. (2015) tarafindan gergeklestirilen bir ¢alismada, ¢alisanlarin stres, fiziksel
efor, tehlikeli kosullar ve yorgunluk gibi olumsuz c¢alisma kosullarindan
etkilenmedikleri belirlenmis, bu durumun nedeni ise ¢alisanlarin, kosullar1 6nceden
biliyor olmalarina ve/veya is verenin bu olumsuz kosullarin ¢alisan1 etkilememesi
adina ekonomik degiskenleri kullanma ihtimaliyle agiklanmistir (s. 284). Ancak
calisanlara sunulan iyi bir ¢calisma ortami ve ¢alisma kosullari, kiginin is tatminini

arttirdig1 gibi isine olan bagliligini ve performansini da arttiracak ve isletme i¢in daha
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faydali bir birey haline gelmesini saglayacaktir (Parvin ve Kabir, 2011: 113). Calisma
kosullarinin iyilestirilmesi sonucunda ortaya isletme adina verimli ¢alisanlar
cikacaktir (Langton vd., 2016: 154). Iyi calisma kosullarina sahip calisanlarin
performanslar1 ve ise baglhliklariyla birlikte Orgiit etkinlikleri giiglenir ve
memnuniyetsiz c¢alisanlar nedeniyle ortaya ¢ikan is giicii devri ve bu durumun

maliyetleri de ortadan kalkmis olur (Raziq ve Maulabakhsh, 2015: 723).

Martin, Mactaggart ve Bowden (2006), turizmde ¢alisma kosullarinin diger sektorlere
gore daha kotii oldugunu, bu durumun tiim turizm isletmelerinde nitelikli bir ¢alisan

ve yonetici kadrosu olusturmayi zorlastirdigini belirmektedir (S. 392).
1.3.2.4. Is arkadaslar

Insan sosyal bir varliktir ve diizenli olarak baska bireylerle iletisim kurma istegi
tagimaktadir. Calisanlarin birbirleriyle kurdugu iletisim, arkadaslik, is tatmini iizerinde
onemli bir etkiye sahiptir (Unlii, 2004). Beraber c¢alisilan insanlarin giiler yiizlii,
yardimsever ve sicakkanli olmalar1 kisinin ig tatminini arttirmasiyla birlikte o kisiye
destek, rahatlik, tavsiye ve yardim kaynagi olarak da geri donmektedir (Luthans, 2011:
143). Alegre vd. (2016)’e gore, ¢alisma ortaminda kurulan giizel dostluklarin ve sirket
calisanlarinin ortak hedefi benimsemelerinin is tatmini iizerinde olumlu etkileri vardir
(s. 5). Calisanlarin birbirleriyle olan iletisimleri kuvvetlendikce ve biitiinliik arttik¢a is
tatmininde artis gdriilmektedir (Kaya, 2010: 229). Is arkadaslar1 arasinda saglanan bu
biitiinliik isletmedeki genel tutum iizerinde de etkili olacaktir. Soyle ki calisilan
ortamda yapilan ise kars1 genel tavir olumlu ise bireysel anlamda her kisinin o ise kars1
tutumu da olumlu olacaktir (George ve Zakkariya, 2018: 93). Is arkadaslari, kisilerin
is tatminleri {izerindeki olumlu etkilerinin yani sira, tam tersi sonuglarin olugsmasina
da sebep olabilmektedir (Langton vd., 2016: 93). Is arkadaslar1 arasinda uyum yoksa
ve birbirlerine “bas edilmesi zor insan” goziiyle bakiyorlarsa, bu durumda kisilerde
olumsuz davraniglarin ortaya c¢ikmasiyla birlikte ve 1is tatmininde disiis

yasanabilmektedir (Luthans, 2011: 143).

Turizm sektoriinde de diger sektorlerde oldugu gibi is arkadaglariyla iligkiler
Oonemlidir. Yapilan ¢aligsmalar, is arkadaslari ile is tatmini arasindaki iligkinin varligin

istatistiksel olarak agiklamaktadir (Bufquin, DiPietro, Orlowski ve Partlow, 2017: 18).
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Ineson vd. (2013), is arkadaslariyla ve miisterilerle kurulan olumlu iligkilerin, 6zellikle

turizmde is tatminin anahtart oldugunu belirtmektedir (s. 37).
1.3.2.5. Terfi

Terfi sistemi, is tatminini etkileyen énemli etkenlerden bir digeridir. Terfi, ¢alisanlar
i¢in basarinin bir isareti, kariyer yolunda bir kilometre tasi olarak goriilmesi sebebiyle
biiyiik 6nem tagimaktadir (George ve Zakkariya, 2018: 92). Ayrica terfiler isletmelerin
denetim mekanizmalar1 tarafindan yapilan bir degerlendirmenin sonucu olmasi
sebebiyle de calisanlar agisindan gosterilen performansin bir karsiligi olmast anlami

da tasimaktadir (Kemelgor, 1982: 157).

Her ¢alisan is hayati boyunca istleri tarafindan denetime tabi tutulmaktadir. Bu
denetimlerin sonuglar1 kisilere terfi, licret artisi, is hayatinin devami gibi 6nemli
sonuclar sunmaktadir (Langton vd., 2016: 46). Ancak terfi ve diger sonuglar i¢in
belirlenen kriterlerin tiim ¢alisanlar i¢in esit ve uygun olarak belirlenmesi biiyiik 6nem
tagimaktadir (Akinci, 2002: 24). Calisanlarin iyi performans i¢in ddiillendirilmeleri,
daha iyi performans sunmalarin tesvik edici bir durumdur. Bu yiizden terfi edilerek
bir seyler basardigini hisseden kisilerin, verimliliklerinde ve is organizasyonlarindaki
performanslarinda artis yasanmasi beklenmektedir (Lawler ve Porter, 1967: 24; Aziri,

2011: 79).

Terfinin calisanlar acisindan karsiligi degiskenlik gosterebilmektedir. Kimi ¢alisan
maddi gelir artis1 icin terfiye 6nem verirken, kimisi terfiyle birlikte yiikselecek olan
statiisiine ve toplumda gorecegi saygiya onem vermektedir (Yavuz ve Karadeniz,
2009: 513). Bununla birlikte, Luthans (2011) Kisilerin performanslarina gore terfi
ettirilmelerinin, isletmede calistiklar1 yila gore terfi ettirilmelerine oranla kendilerine

daha fazla is tatmini saglayacagini savunmaktadir (s. 142).

Back, Lee ve Abbott (2011) tarafindan turizm sektoriinde gerceklestirilen ¢alismada,
calisanlarin liderlik ve karar verme firsatin1 arttiracak uygulamalarin, kisilerin
Ozgiivenlerini arttiracagini ve bununla birlikte islerinden tatmin olacaklar1 sonucuna
ulagsmustir (s. 121). Lam vd., (2001) ise terfinin is tatmini tizerindeki etkisinin kisinin
beklentisiyle iligkili oldugunu belirtmistir. Buna gore bir kisi kendisini kariyerinin

zirvesinde hissediyorsa bu kisinin terfi ile tatmin olmasi beklenmemektedir (s. 163).
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1.3.2.6. Yoneticiler

Calisanlar, igleyen sistemlerin birer parcalari ise yoneticiler de o sistemin en dnemli
takipgileridir. Yapilan isler her an takip edilemese de yoneticiler ¢alisanlarin sundugu
ciktilara (iirtin, hizmet vb.) odaklanan ve g¢alisan1 buna gore degerlendiren kisiler
olarak tanimlanmaktadir (Aamodt, 2016: 238). Calisanin ortaya koydugu performansi
dogru degerlendirebilen ve yorumlayabilen yoneticilerin c¢iktist olarak ise is

tatmininden bahsetmek miimkiindiir (Oriicii vd., 2006: 50).

Her birey, beraber g¢alistigi is arkadaslari gibi yoneticilerinin de kendi kriterleri
1s1ginda uyumlu kisiler olmasini arzu etmektedir (Mossholder, Settoon ve Henagan,
2005: 615). Baz1 calisanlar, yoneticileriyle olan iliskilerinin resmiyet igerisinde
olmasini isterken, bazilar1 ise samimi bir ortamda ¢alismay1 tercih etmektedir (George
ve Zakkariya, 2018: 93). Bu tiir farkliliklar tagimasi ve calisan memnuniyetinde
belirleyici bir rol sahibi olmasi nedeniyle yonetici-¢alisan iligkisi, izerinde durulmasi
gereken onemli bir konudur (Pincus, 1986: 395). Luthans (2011)’a gore yonetim,
calisaninin performansini denetleyen, bireye tavsiyeler veren ve yardimcei olan yani
calisanin arkasinda duran ydneticiler ve ¢alisaninin 6zgiirce diistinmesini ve kararlara
katilmasina izin veren yani ¢alisaninin yaninda duran yoneticiler olarak ikiye
ayrilmaktadir (s. 143). Ancak c¢alisaniyla ayn1 pencereden bakabilen, onunla birlikte
diisiinebilen yani calisaninin yaninda duran yoneticilerin, kisilerde daha fazla is
tatmini olusturdugu (Kemelgor, 1982: 156), bununla orantili bir sekilde de performans

artisinin saglandigini séylemek miimkiindiir (Langton vd., 2016: 380).

Baski ve stres altinda calisan kisilerin is tatminlerinin, daha az baski ve stres altinda
calisanlara gore daha diisiik oldugu goriilmektedir (Kim ve Jogaratnam, 2010: 332).
Bu yiizden, yoneticilerin ¢alisanlarla yakindan ilgilenmeleri ve onlari motive edecek
uygulamalarda bulunmalari, isletmede katilimci bir iklim olusturulmasi ¢alisanlarin is
tatminini olumlu yo6nde etkileyecek bir unsurdur (Atwater, Dionne, Avolio,
Camobreco ve Lau, 1999: 1557). Ayrica yoneticilere karst hissedilen
memnuniyetsizlik calisanlarin  is  tatminini  etkilemekle birlikte, yOnetim
pozisyonlarinda iggoren devrine de sebep olmaktadir. Bu durum ydnetimde yasanan
degisimlerle birlikte, yoneticilerin aym1 hedeflere odaklanmasmi ve is birligi

yapmalarina da engel olmaktadir (Kang ve Gould, 2002: 16).
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Turizm sektoriinde de diger sektorlerde oldugu gibi yoneticilerin is tatmini lizerinde
onemli etkileri bulunmaktadir (Titiincii ve Kozak, 2007: 13). Yoneticilerin, her
calisana esit ve hak ettigi sekilde davranmasi, c¢alisanlarin tatminlerini arttiracaktir
(Wong ve Li, 2015: 24). Turizm sektoriinde sunulan iiriin hizmettir. Hizmet, tiretildigi
anda tiliketilen bir {irlin olmas1 sebebiyle kalitesinin dnceden anlasilmast miimkiin
degildir. Bu nedenle yoneticilerden gelecek geri bildirimler caligsanlarin islerini ne
kadar iyi yaptiklarini anlamalarina, isletmenin kendilerine deger verdigi algisinin
olusmasina ve kisinin isinden tatmin olmasina sebep olacaktir (Oztiirk, Hanger ve Im,

2014: 307)
1.4. Cahsan-Miisteri Tliskisi

Her iirlin, her hizmet, bir alici i¢in iiretilmektedir ve bu alicilar miisteri olarak
tanimlanmaktadir. Eski bir Tiirk soziinde miisteriler “velinimet” olarak goriilmekte ve
miisteri odakli ¢aligma anlayisina vurgu yapilmaktadir. Turizm sektoriinde ise bu

anlayis miisterilere “misafir” seklinde hitap edilerek ortaya koyulmaktadir.

Bir isletmenin miisterisini kaybetmemesi igin hatasiz hizmet sunmas1 gerekmektedir.
Miisteriler, isletmenin yapmis oldugu ilk hatayi, eger ki tatmin edici bir telafi
sunulursa, goz ardi etmektedir. Ancak, bir kisi ayn1 isletmeden iki defa hatali hizmet
alirsa, isletmenin telafisinin bir 6nemi kalmayacak ve miisteri farkli bir hizmet
saglayicisi tercih etmeye baslayacaktir. Bu nedenle, isletmelerin hizmeti ilk seferde
hatasiz sunmalar1 biiyiik 6nem tasimaktadir (Maxham ve Netemeyer, 2002: 57). Ha ve
Jang (2010) tarafindan gergeklestirilen bir ¢alisma, nitelikli bir hizmetin, miisterilerde
memnuniyete ve isletmeyi tekrar tercih etme davramisina yol agacagini ortaya

koymustur (s. 527).

Calisan ve miisteri etkilesiminin kalitesi, miisteriler kadar ¢alisanlar i¢in de 6nem
tasimaktadir. Calisan davranislari, isletmenin hizmet kalitesinin miisteri tarafindan
degerlendirilmesine olanak tanirken, olumlu veya olumsuz miisteri davranislar1 da
calisanlarin isten ayrilma, devamsizlik yapma gibi davranislari izerinde etki sahibidir

(Schneider ve Bowen, 1985: 430).

Calisan-miisteri  iliskisinde aynm1 olay taraflarin  farkli  yorumlamalariyla
sonuglanabilmektedir. Ornegin, bir miisterinin hakl1 olarak sikayetini iletmesi, ¢alisan

tarafindan bu kisinin kaba veya zor bir miisteri olarak tanimlanmasiyla
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sonuglanabilmektedir. Diger taraftan, isletmenin kendisine izin verdigi dl¢lide hizmet
sunan bir calisan da miisteri tarafindan yetersiz veya kotii bir calisan seklinde
tanimlanabilmektedir. Bu etkilesimde iki tarafin da davranisinin dogru anlasilmasi,

dogru yorumlanmasi biiyiik 6nem tasimaktadir (Groth ve Grandey, 2012: 209).
1.4.1. Hizmet sektoriinde calisan-miisteri iliskisi

Calisan ve miisteri etkilesiminin biiylik 6nem tasidig1 hizmet sektoriinde, uzun vadeli
bir isletme basarisinin anahtari, ¢alisan tarafindan sunulan hizmettir (Lin ve Lin, 2011:
193). Calisanlarin hizmet davranislarini belirleyen is arkadaslari, yoneticiler, ¢calisma
ortami vb. faktorlerin yani sira misteri davranislar1 da onemli bir etkendir.
Miisterilerin sergilemis olduklart kotli davranislar, calisanlarin kotii performans
gostermeleriyle sonuglanmaktadir. Bunun nedeni, ¢alisanlarin kotii davranisa, kot
hizmetle karsilik vermelerinden kaynaklanmaktadir (Skarlicki, Jaarsveld ve Walker,
2008: 1342; Wang, Liao, Zhan ve Shi, 2011: 312) Miisterilerin kotii davranislari,
performans diislislinlin yani sira, ¢alisanlarda strese sebep olmakta, bu da kisinin isten

uzaklagsmas1 ve devamsizlik yapmasiyla sonuglanmaktadir (Spector ve Jex, 1998:
358).

Dormann ve Zapf (2004) tarafindan ti¢ farkli hizmet isletmesi ve 591 calisan ile
gerceklestirilen bir c¢alismada, calisanlarin olumsuz olarak algiladiklar1 miisteri
davraniglar; (1) misterilerin, gerceklesmesi zor ve ya isletme tarafindan izin
verilmeyen isteklerde bulunmalari, (2) miisterilerin, ¢alisanlara kars1 sozlii ve fiziki
saldirilarda bulunmalari, (3) miisterilerin, ¢alisanlarin yapmis olduklar1 ise saygi
duymamalar1 ve diismanca davranmalari, (4) miisterilerin, isteklerini ve beklentilerini
tam olarak aciklayamamalar1 ve ¢alisanlar1 suglamalart seklinde belirlenmistir (ss. 75-

77).

Calisan-miisteri etkilesiminde, miisterilerin olumsuz davraniglar1 calisanlarda her
zaman olumsuz sonuglar dogurmamaktadir ya da etkisi az olmaktadir. Ornegin,
calisanlar arasinda giiclii iligkilerin kurulmus oldugu, calisanlarinin birbirine
giivendigi bir is ortaminda calisan kisilerde, miisteriler tarafindan sergilenen olumsuz
davraniglar daha az etki gostermektedir (Lin ve Lin, 2011: 192; Wang vd., 2011: 328).
Bununla birlikte ¢alisanina gorevi iizerinde 6zgiir oldugunu hisseden isletmelerde de

calisanlarin olumsuz davranislardan daha az etkilendigi goriilmektedir. Bu durum,
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stresle basa ¢ikmaya calisan kisinin, kontroliin ne kadar kendinde oldugunu

hissetmesiyle yakindan ilgilidir (Grandey, Dickter ve Sin, 2004: 16).
1.4.2. Turizm ve konaklama isletmelerinde ¢calisan-turist iliskisi

Turizm ve konaklama isletmeleri, hizmet sektoriiniin 6nemli bir parcasidir. Ancak
turizm deneyimini diger hizmet endiistrilerinden ayiran en 6nemli 6zelligi hizmet
stiresinin daha uzun olmasi ve daha fazla insan etkilesimi barindirmasidir (Cave,

Brown, Prayag ve Ryan, 2012: 174).

Calisan-turist etkilesimine ilk olarak turist perspektifinden bakildiginda, turistlerin,
calisanlarin  kendilerini dolandirdigin1  diislindiikleri sonucuna ulasilmaktadir.
Turistlerin 6nemli bir gogunlugu, isletmenin veya ¢alisanlarin kendilerinden fazla para
aldigini veya ekstra 6demeler ¢ikardigini diisiinmektedir. Ancak bu davranislar, bir¢ok

turist tarafindan ceza gerektiren bir su¢ olarak goriilmemektedir (Harris, 2012: 1078).

Moufakkir ve Alnajem (2017) tarafindan gerceklestirilen ¢alisma, otel ¢alisanlarinin
hizmet aligverisi sirasinda olumlu turist davranislarini; arkadas¢a davranilmasi, ¢ok
fazla sikayet edilmemesi, daginik olunmamasi, zahmetli ya da fazla talepte
bulunulmamasi seklinde agiklamaktadir (s. 366). Olumsuz turist davranislari olarak da
sarhosluk, sozlii ve fiziksel taciz, isletme politika ve yasalarini ihlal etme, turistlerin is
birligi yapmamasi gibi davranislar ortaya ¢ikmaktadir (Bitner, Booms ve Mohr, 1994:
98).

Bu iliskiye c¢alisan perspektifinden bakildiginda, hizmet sabotaji kavrami karsimiza
cikmaktadir. Hizmet sabotaji, calisanlarin hizmeti etkilemek i¢in tasarladiklari
olumsuz davraniglar olarak tanimlanmaktadir. Buna gore olumsuz turist davranisi
algilayan ¢alisanlarin, intikam almak amaciyla 6rnegin, yemegi az porsiyonla vermek,

kotii bira vermek gibi davranislar sergiledikleri goriilmektedir (Harris ve Ogbonna,
2002: 169).

Calisan ve turist iligkisinde kiiltiirel farkliliklarin etkisini inceleyen birkag calisma,
kiiltiirel yakinligin turist davranislarini algilamada olumsuz etkileri oldugu sonucuna
ulasmistir (Moufakkir ve Reisinger, 2016; Moufakkir ve Alnajem, 2017: 367).
Moufakkir ve Reisinger (2016) tarafindan Ingiltere’de calisan Cinlilerin, Cinli ve
Ingiliz misafirleri kiyasladig1 ¢calismada, ¢alisanlarin, ingiliz misafirleri daha olumlu

algiladig1 sonucuna ulasilmistir. Calismanin sonuglarina goére, Cinlilerin bahsis
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vermemeleri, kaba, giiriiltiili ve daginik olmalar1 algilanan olumsuz davranislar

arasindadir (s. 213).
1.5. Is Tatmininin Onemi

Is tatmini, calisanlar ve isletmeler iizerinde olumlu veya olumsuz etkiler
olusturabilecek gilice sahip olmasi nedeniyle biiylik bir 6neme sahiptir (Lawler ve
Porter, 1967: 28). Bireylerin ruhsal ve fiziksel sagliklari, bagl oldugu isletmenin
basaris1 ve verimli bir ¢aligma hayat1 gibi 6nemli konularda etkisi biiytiktiir (Karakus,
2011: 47). Ayrica is tatmininin kisilerin davranislari lizerinde de etki sahibi oldugunu
sdylemek miimkiindiir. isinden memnun olan kisilerde isine ve isletmesine yonelik
olumlu davraniglar (is performansinda artis, is arkadaslariyla uyum vb.)
gbzlemlenirken, memnuniyetsiz kisilerin ise tam tersine olumsuz davranislar (isten
ayrilma niyeti, diisiik performans vb.) sergiledikleri gézlemlenmektedir (Aziri, 2011:

79).

Her insan belli bagh ihtiyaglara sahiptir ve bu ihtiya¢lar1 karsilayabilmek adimna is
hayatinin i¢cinde bulunmaktadir. Bir ¢alisan isinden memnun oldugunu soéyliiyorsa, o
is kisinin ihtiyaglarim1 karsiliyor demektir. Bu durum isletmeler agisindan c¢alisan
devrinin ve devamsizligin diisiik olmasi seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Clinkii isinden
memnun olan ve ihtiyaglari karsilayabilen bireyler o ise gitmek icin gerekli

motivasyona sahiptir (Lawler ve Porter, 1967: 22).

Is hayatina yalmzca finans kaynagi olarak bakmak dogru bir yaklagim degildir.
Bireyler, finansal ihtiyaclarinin yan sira sosyal, duygusal ve psikolojik ihtiyaglarim
da 15 hayatlar1 aracilifiyla tamamlamaktadir. Bu ihtiyaclarin karsilanmamasi,
tatminsizlik olmas1 durumunda ise ¢alisanlarin farkli is arayisina girmeleri beklenilen
bir davranistir (Lambert ve Hogan, 2009: 110). Calisanlarin ihtiya¢larinin karsilanmasi
kadar, isletmelerin ihtiyaglarinin karsilanmasi da 6nemli bir husustur. Bir isletmenin
hedefledigi basariya ulasmasi i¢in 6zellikle ¢alisanlarinin gosterdigi performans biiyiik
bir 6nem tasimaktadir (Kok, 2006: 309). Yapilan arastirmalar, is tatmini ile
performansin gii¢lii ve pozitif bir iliski icerisinde oldugunu gostermektedir. Buna gore
isinden tatmin olan bireyler daha iyi performans gostermekte, bu da isletmenin amag
ve ihtiyaglarina uygun bir durumun ortaya ¢ikmasini saglamaktadir (Judge ve Bono,
2001: 81).
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Hizmet sektoriinde, ¢calisanlar ve yoneticiler tiiketicilere diizenli olarak iirlin ve hizmet
sunmakla gorevlilerdir. Bircok durumda, bu hizmet yilin her giinii 24 saat boyunca
gergeklestirilmektedir. Bu zorlu caligma kosullarinin c¢alisanlarin ve yoneticilerin
yasam kalitelerini, stres, kaygi ve duygularin1 nasil etkiledigini anlamak onemli bir
husustur (Sarabahksh, Carson ve Lindgren, 1989: 239). Boyle bir ¢aligma ortaminda
ve hizmetin miisterilere dogrudan sunulmasi nedeniyle turizm isletmelerinde is tatmini
ve ig tatminin sonuglar1 biiylik 6nem arz etmektedir. Calisan tarafindan yapilacak bir
yanlisin sonucu miisteri memnuniyetsizligine daha sonra da miisteri kaybina yol
acmaktadir. Boyle bir durumda isletme itibar ve gelir kaybi gibi 6nemli olumsuzluklar
yasarken, ¢alisanin da is kaybiyla kars1 karsiya kalmasi miimkiindiir (K6éroglu, 2011:
259).

1.6. Is Tatmini ve Tatminsizliginin Sonuclar:

Is tatmini hem kisiler hem de isletmeler acisindan gesitli boyutlar1 olan 6nemli bir
konudur. Isinden tatmin olan kisiler, yapmis olduklar1 isin eglenceli ve anlaml
oldugunu diisiinerek yiiksek motivasyonla ¢alisacaklardir (George ve Zakkariya, 2018:
89). Calisanlarin islerinde gostermis olduklar1 performansin artmasinda veya
azalmasinda 6nemli etkileri bulunan is tatmininin, kisilerin fiziksel ve zihinsel
sagligini da etkiledigi belirtilmektedir (Faragher, Cass ve Cooper, 2005; Christen, lyer
ve Soberman, 2006).

Tatmin olmak insana 6zgii bir kavramdir. Ancak is hayatindaki etkileri yalnizca kisisel
degil, isletmeler acisindan da biiyiik onem tasimaktadir. Is tatmininin, calisanlarin
mevcut islerinde devam edip etmeme kararlar: lizerinde etkisi oldugu belirtilmektedir
(Oriicii vd., 2006: 40). Buna gére isinden tatmin olmayan kisiler ilk firsatta islerinden
ayrilmak istemektedir (Aiken, Clarke, Sloane, Sochalski ve Silber, 2002: 1990). Is
imkanlarinin kisitli, alternatiflerin yetersiz oldugu donemlerde ise isinden tatmin
olmayan kisilerin yalnizca fiziksel olarak o iste bulunacaklari, isletmenin amacg ve
hedeflerine yonelik herhangi bir ¢aba sergilemeyeceklerini sdylemek miimkiindiir
(Kok, 2006: 310). Bununla birlikte islerinden tatmin saglayan kisilerin daha iyi
performans gosterdigi, isletmenin stratejileri dogrultusunda hareket ettigi ve bu
durumun bir igletme i¢in en 6nemli unsurlardan birisi olan miisteri memnuniyetiyle

sonuglandig belirtilmektedir (Gounaris ve Boukis, 2013: 327).
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Her bireyin calistigi isten ve isletmeden bir beklentisi vardir. Bu beklentinin
karsilanma durumuna gore ¢alisanlarin olumlu veya olumsuz davraniglar sergiledigi
bilinmektedir (Porter ve Steers, 1973). Bu davranislar, kisinin donem sartlarini kendi
akil slizgecinden gegirmesi ve analiz etmesi sonucu, uygun oldugunu diisiindiigii bir

davranisi eyleme doniistiirmesiyle sonuglanmaktadir (Aamodt, 2016: 360).

Is tatmini ve tatminsizliginin sonuglari, isletme ve bireysel agidan ne tiir etkileri oldugu
yillar boyunca arastirmacilar ve uygulayicilar tarafindan gesitli sekillerde sorulmustur.
Bu sorularin basit bir cevabi yoktur ancak giiglii ve giigsiiz etkilerden bahsetmek
miimkiindiir (Luthans, 2011: 144). Bu ¢alismada arastirmacilarin daha fazla {istiinde
durdugu ve “gii¢lii” olarak tabir edilebilecek sonuglar agiklanmaktadir. Bu sonuglar;

devamsizlik, is giicii devri, performans, saglik ve miisteri memnuniyetidir.
1.6.1. Devamsizhik

Calisanlarin izin ve tatil zamanlar1 disinda islerinin basinda olmamalart durumu
devamsizlik olarak tanimlanmaktadir (Telman ve Unsal, 2004: 71). Yapilan ¢alismalar
sonucunda bireylerin ruh hallerinin ise gelip gelmeme tercihleriyle anlamli bir iligkisi
oldugu ortaya cikmistir (George, 1989: 317). Bununla birlikte islerinden memnun
olmayan ¢alisanlarin devamsizlik oranlari da memnun ¢alisanlara gore daha fazladir

(Aamodt, 2016: 380).

Calisanlarin  devamsizlik davramigt isletme {zerinde ciddi etkilere sahip
olabilmektedir. Bu etkinin ciddiyeti isletmeden igletmeye degisiklik gostermektedir.
Bu durumun isletmeye etkileri fazla mesai gibi isletmeye dogrudan maliyet
olusturabilmekle birlikte, miisterilerden saglanan gelirde yasanabilecek degisikliklerle

dolayl bir maliyet olugmasi da miimkiindiir (Pizam ve Thornburg, 2000: 212).

Tatmin olmamayla baglayan devamsizlik durumu kisilerin bireysel is hayatlarina
etkileriyle birlikte isletmenin grup performansi tizerinde de etkili olmaktadir. Birbirine
bagl ve es giidiimlii bir sekilde calismasi gereken grupta devamsizlik yapan bir
calisanin olmasi, o kisinin islerinin baskalar1 tarafindan yapilmasina neden olmakta,
bu da fazla ¢aligmasi gereken kisilerde yorgunluk ve diisiik performans olarak ortaya
¢ikmaktadir (Telman ve Unsal, 2004: 74). Boyle bir ortamda isletme gerekli énlemleri

almaz, denetimi siki tutmazsa, diger calisanlar ortamda bir esitsizlik oldugunu
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diistinerek igletmenin amaglarina aykirt davraniglar sergilemeye baslayacaktir

(Schwarzwald, Koslowsky ve Shalit, 1992: 513).

Is tatmininin devamsizlik {izerindeki etkisi kabul edilmis bir gercektir. Ancak
devamsizligin tek sebebi olarak is tatminini gostermek miimkiin degildir (Keller, 1983:
539) Bir ¢alisanin isinden, is arkadaslarindan veya yoneticilerinden nefret etmesi de
ise gelmek istememesine yani devamsizliga sebep olmaktadir (George ve Zakkariya,
2018: 96). Ayrica isletmelerin hastalik izinlerinde ¢alisanlarina maas kesintisi gibi bir
ceza uygulamamasi nedeniyle, ¢alisan isinden memnun olsa dahi, hafta sonu tatilini
li¢ gline ¢ikartmak gibi keyfi sebeplerle devamsizlik yapabilmektedir. (Langton vd.,
2016: 23).

1.6.2. Is giicii devri

Isletmeleri zaman ve maliyet agisindan etkileyen bir diger etken is giicii devridir. Is
tatminsizligiyle birlikte, ¢calisanlar diger alternatif iglere veya isletmelere yonelebilir,

bu durum isletmeler agisindan biiyiik Snem tastyan bir sorundur (Oriicii vd., 2006: 50).

Is giicii devri, calisan acisindan bakildiginda géniillii (galisanin kendi istegiyle isten
ayrilmasi) is giicii devri ve goniilsiiz (igveren tarafindan isten ¢ikartilma) is giicii devri
olarak gerceklesmektedir (Lambert ve Hogan, 2009: 98). Isletme tarafindan
bakildiginda ise iglevsel (kotii calisanin ayrilmasi) ve is/evsel olmayan (iyi personelin
ayrilmasi) is giicii devri olarak ortaya ¢ikmaktadir (Telman ve Unsal, 2004: 65). Is
giicii devrini agiklayan kelime hangisi olursa olsun, bu devirlerin gerceklesmesi
isletmeler acisindan ciddi parasal ve zamansal maliyetlerle sonu¢lanmaktadir
(Gruneberg, 1979: 116). Bu maliyetlere 6rnek olarak; yeni is ilan1 maliyetleri, aday
eleme ve se¢me siireci, yeni ¢alisanin egitiminin neden oldugu maliyetleri gostermek
miimkiindiir (Aamodt, 2016: 387). Ancak is giicli devrinin yalnizca maliyet agisindan
degerlendirilmesi dogru degildir. Calisan devriyle birlikte olusacak is giicii eksiligi
diger calisanlarin daha fazla ¢aba harcamalarina sebep olabilir, bu durumda yorgun ve
mutsuz bir calisan, diisiik verimlilige neden olacaktir (Keskin, 2009: 98). Is giicii
devrinin en yogun yasandigi sektorlerden biri olan turizm sektdriinde, ¢alisanin siirekli
degismesi etkin miisteri kontroliinii engelleyecek ve memnuniyetsizlie neden

olacaktir.
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Isinden tatmin olan ¢alisanlarin islerinden ayrilma isteklerinin diisiik seviyelerde
oldugu gozlemlenmektedir (Lambert ve Hogan, 2009: 110). Ayrica bu kisiler,
isletmeye karsi artan bagliliklariyla birlikte, isletmenin amag¢ ve hedeflerine uygun
davranislar sergileyeceklerdir (George ve Jones, 2012: 90). Isletmelerde: iicret, isin
tamamindan memnun olma, ig arkadaglartyla iletisim ve istihdam Oncesinde olusan
beklentilerin kargilanip karsilanmamasi, is giicii devri iizerinde etkiye sahip olan en
onemli unsurlardir (Pizam ve Thornburg, 2000: 214). Ayrica isletmelerin is giicii
devrini en aza indirmek i¢in dikkat etmesi gercken, calisanin beklentilerinin ne
oldugunu dogru tespit edebilmektir (George ve Zakkariya, 2018: 95). Ciinkii her
calisanin isinden memnuniyetsiz olmasimin sebebi farklidir. Ucrete 6nem vermeyen
bir caliganin maasini iki katina ¢ikartmak, o kisinin iste kalmasinda diisiik bir etkiye

sahip olacaktir (Porter ve Steers, 1973: 171).
1.6.3. Performans

Isletmeler, hedeflenen noktalara ulasabilmek igin calisanlarina zihinsel ve fiziksel
enerjilerini arttiracak, yaraticiliklarini 6n plana gikaracak gii¢lii bir ortam saglamalidir.
Olusturulan bu gii¢lii ortamin, ¢alisanlarin tatminleri ve bireysel performanslar
tizerinde olumlu etkilerinin oldugu goézlemlenmistir (Seibert, Silver ve Randolph,

2004: 343).

Yonetimlerin, gegmiste yapilmis olan yanlis uygulamalari belirlemeleri ve ¢alisan
memnuniyetini arttirmaya yonelik olarak gerceklestirecekleri degisikliklerle birlikte,
artan ¢alisgan memnuniyeti, performans artigiyla, tiim bu gelismeler ise isletme igin
karlilik gibi olumlu ¢iktilarla sonuglanacaktir (Harter, Schmidt ve Hayes, 2002: 268).
Bununla birlikte performansin da is tatmini {izerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin
olmasi, yetenekli calisanlarini kaybetmek istemeyen isletmeler i¢in Onemli bir
sonuctur. Calisan performansini arttirmaya yonelik gergeklestirilecek calismalar,
performansi yiiksek, isinden ve isletmesinden tatmin olan ¢alisanlara sahip olmay1

saglayacaktir (Christen vd., 2006: 147).

Is tatmini ve performans arasinda anlamli iliski, Judge, Thoresen, Bono ve Patton
tarafindan 2001 yilinda yayinlanan 312 arastirmay1 ve 54.417 katilimciy1 kapsayan

meta analizle birlikte giiclii bir sekilde desteklenmistir.
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1.6.4. Saghk

Is tatmini, Locke (1969)’un da taniminda vurguladigi gibi bireylerin hisleri ve
duygulariyla agiklanabilen bir olgudur (s. 316). Bu nedenle is tatmini ile saglik
arasindaki iligskiye bakildiginda, is tatminin fizikselden ¢ok zihinsel etkilere sahip
oldugu belirtilmektedir (Lee, Lee, Liao ve Chiang, 2009: 153). s tatmini, kisinin
beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi veya ne kadar karsilandiginin bir sonucudur
(Kemelgor, 1982: 147). Beklentinin yeterince karsilanmamasi ile kisilerde hayal
kiriklig1 olusabilmektedir. Hayal kirikliklar1 ve bas edilemez sorunlarin sonucunda
kisilerin zihinsel sagliklarinda sorunlar meydana gelmektedir (Henne ve Locke, 1985:
233).

Bir¢ok insan giiniin 6nemli bir kismini is yerinde gecirdigi i¢in, isinden yeterli tatmini
saglayamayan kisilerin, uzun c¢aligma saatleri boyunca mutsuz hissetmeleri
miimkiindiir. Tatminsizlikle birlikte, kisilerde duygu bozukluklari, hafif depresyon ve
kayg1 diizeylerinin yiiksek olmasi beklenen bir durumdur (Faragher vd., 2005: 108).
Isinden memnun olan kisilerin ise daha iyi fiziksel sagliga sahip olduklari, isle ilgili
verilen gorevleri daha ¢abuk 6grendikleri, daha az is kazas1 gecirdikleri ve daha az

sikayette bulunduklari tespit edilmistir (Blengen, 1993: 39).
1.6.5. Miisteri memnuniyeti

Literatiirde, c¢alisanlarda is tatmininin bir diger sonucu olarak miisteri
memnuniyetinden s6z edilmektedir. Yapilan arastirmalar is tatmininin, miisteri
memnuniyetine yol actigin1 savunan kanitlar sunmaktadir (Testa, Skaruppa ve
Pietrzak, 1998: 10). Is tatmini ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrudan (duygusal
bulasma yoluyla) ve dolayli (¢alisanin, miisteriyle etkilesim kurmasiyla) bir iliski
oldugu belirtilmektedir (Homburg ve Stock, 2004: 154). Burada bahsi gecen
“duygusal bulasma” kavramu, bir kisinin (gonderen) hissettigi, yasadigi duygunun, bir
baska kisi (alic1) tarafindan hissedilmesidir. Burada alicinin duygusu ile gonderenin

duygusu birlesmektedir (Howard ve Gengler, 2001: 189).

Ozellikle hizmet endiistrilerinde, calisanlarin yapmis olduklar iste miisteri odakli
davranmalari, bu duygu ve disiince ile hareket etmeleri, isletmelerin basarili
olmasida 6nemli katki sahibidir. Isinden memnun olan calisanlarda bu davranisin

gerceklesme olasilig1 daha yiiksektir (Bulgarella, 2005: 5). Is tatmini yiiksek kisiler,
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isletmenin hedeflerine yonelik ve miisteri isteklerini karsilama odakli bir davranig

sergileyecektir (Pantouvakis ve Bouranta, 2013: 186).
1.7. Turizmde Is Tatmini Cahsmalar

Yerli ve yabanci literatiirde yapilan incelemeyle birlikte, turizm c¢alisanlarinin is
tatminini etkileyen faktorleri belirleyen, bu faktorlerin kisilere ve isletmelere olan

etkilerini tespit eden bir¢ok ¢alismaya ulagilmistir.

2005 yilinda Nevsehir’de bulunan 340 otel ¢alisaninin is tatminlerini 6l¢gmeye yonelik
yapilan caligmayla birlikte, calisanlarin is tatminini etkileyen insan kaynaklari
uygulamalarinin performans degerlendirme, secici ise alma, terfi firsatlar1 ve sosyal
haklar oldugu tespit edilmistir. Ayrica yoneticilerin, ¢alisanlarin is tatminlerinde
onemli derecede etki sahibi olduklar1 belirtilmistir. Yine bu c¢alismada calisanlarin
diisiik oranda tatmin algiladiklar1 faktorler; licret, is glivencesi ve kariyer yonetiminin

yetersiz ve diisiik olmasi olarak agiklanmistir (Kusluvan ve Kusluvan, 2005).

Oriicii ve Esenkal (2005) tarafindan, Bandirma ve Erdek’te calisan 100 otel
personeliyle gergeklestirilen calismada, Erdek’teki otel calisanlarinin is tatminini
etkileyen faktorlerin sirasiyla ailevi iligkiler, isletmenin fiziki kosullar1 ve meslege
baglilik oldugu tespit edilmistir. iki farkli destinasyonda yapilan bu ¢alismada aile
iliskilerinde yasanan sorunlarin calisanlarin motivasyonuna etkileri Bandirma’da
calisan bireylerde olumsuz yonde oldugu tespit edilirken, Erdek’teki calisanlarda
olumlu oldugu gézlemlenmistir. Bu durumun nedeninin, Bandirma’da ¢alisanlarin aile
sorunlar1 nedeniyle islerine odaklanamadiklar1 ve motivasyonlarin1 kaybettikleri,
Erdek’te calisanlarin ise ¢alisarak sorunlardan uzaklastiklari bu nedenle de daha fazla
motive olduklar1 seklinde oldugu diisiiniilmektedir. Bu Sonug 1s181nda birbirine yakin
iki destinasyon olmasina ragmen, kiy1 ve kent otelciliginde ¢alisanlara etki eden ayn1

faktor, farkli sonuglara yol agcabilmektedir.

Antalya’nin Finike ve Kumluca ilgelerinde bulunan otel isletmelerinde yapilan
calismada, calisanlarin kendilerini basarili hissettiklerinde 6zgiivenlerinin arttigini,
calisma arkadaslar1 ve miisterilerle olumlu iliskiler kurabildiklerini ve bununla birlikte
islerinden daha fazla tatmin sagladiklar1 belirtilmistir. Ancak duygusal ydnden
yipranmis ¢alisanlarda bu durumun tam tersine rastlanmis, ¢alisma arkadaslariyla ve

miisterilerle olumsuz iligkiler kurulurken, is tatmininin de bu dogrultuda diisiik oldugu
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tespit edilmistir. Is tatmininin tiikenmislik diizeyiyle iliskisinin de incelendigi
caligmada, is tatminiyle tilkenmislik arasinda ters yonli bir iligki oldugu, is tatmini

arttik¢a tilkenmisligin azaldig1 belirtilmektedir (Ungéren, Dogan ve Ozmen, 2010).

Kaya (2010), Dogu Akdeniz (Adana, Mersin ve Alanya) Bolgesinde calisan 253 otel
calisaniyla yaptigi is tatmini ile isi birakma egilimi arasindaki iliskiyi inceledigi
calismada, calisanlarin genel is tatminlerinin yiiksek, isi birakma egilimlerinin ise
diisiik oldugu sonucuna ulagsmistir. Calisanlar mevcut islerinde iistleriyle kurduklari
iletisimden memnun olduklarin1 belirtirken, terfi etme sanslarinin diistikliigiinden
kaynakli tatminsizlik yasamaktadir. Calismada deginilen diger 6nemli husus ise, iicret
faktoriiniin is tatminini belirleyen faktorler siralamasinda iiglincii sirasinda yer alarak,
icretin 1s tatminini belirleyen en 6nemli faktér oldugu yoniindeki genel kaniyi
degistirdigi diisliniilmektedir.

Yew (2007) tarafindan Malezya’nin Sawarak eyaletinde faaliyet gosteren igletmelerde
calisan, 99 turizm personeliyle gerceklestirilen c¢alisma sonucunda is tatminini
etkileyen en 6nemli etkenlerin isin ilgingligi, is glivenligi ve ilerleme, terfi firsatlari
oldugu tespit edilmistir. Caligmada ticret unsurunun duygusal baglhlikla pozitif yonlii

bir iligkisinin oldugu da bulgular arasindadir.

Sirbistan’1in Novi Sad sehrinde gergeklestirilen, otel, restoran ve seyahat isletmelerinde
calisan 149 kisiyle yapilan ¢aligmanin bulgularina gore, isini kaybetme korkusuyla
calisan bireylerin i tatminlerinin diisiik oldugu, isletmeye olan baghliklarinin da
bununla dogru orantili olarak diisiik oldugu gézlemlenmistir. Bu durum is tatmini ile
orgiitsel baghlik arasinda pozitif yonli bir iliskiye isaret etmektedir. Calismada,
bireylerin iglerinden tatmin olmalarini saglayan etkenler, isin yapisi, gorev gesitliligi,
yeni seyler yapabilme ve iyi iligkiler kurabilme olarak belirtilmistir (Vujicic, Jovicic,

Lalic, Gagic ve Cvejanov, 2015).

Chi ve Giirsoy (2009)’un bes farkli destinasyonda bulunan 2023 otel ¢alisan1 ve 3346
miisteri ile gergeklestirdigi calismada, ¢alisan memnuniyetiyle miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Isinden memnun olan
calisanlarin bu durumu performanslarina ve miisteri iliskilerine de yansimakta ve

bunun sonucunda miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir. Calismada is tatminin,

35



isletmenin finansal performansi ile dogrudan bir iliskinin olmadigi ancak dolayli

yoldan (miisteri tatmini ile) etkiledigi gozlemlenmistir.

Hong Kong’da faaliyet gosteren otellerde calisan 288 personele uygulanmis bir
calismada, egitim durumunun is tatmini ile olan iligkisi incelendiginde, 1yi egitimli otel
calisanlarinin islerinden daha diisiik tatmin sagladiklari, diger calisanlara oranla daha
agresif olduklar1 ve karsilanmamis beklentilerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Calisanlarin is tatminine etki eden en onemli faktoriin ticret oldugu, ikinci sirada ise

terfi firsatlarinin geldigi ¢aligmanin bulgulari arasinda yer almaktadir (Lam vd., 2001).

Gallardo, Sanchez-Canizares, Lopez-Guzman ve Jesus (2010) tarafindan
gerceklestirilen, Ispanya’nin Endiilis ve Portekiz’in Algarve bélgelerinin
karsilastirildigi, bu bolgelerde faaliyet gosteren otellerin ¢alisani olan 2064 personel
ile gerceklestirilen ¢alismada, iki bolge calisanlarinin da islerinden tatmin olduklari,
bu tatmini etkileyen faktorler konusunda da ortak bir sonucun ortaya c¢iktigi
goriilmektedir. Buna gore ¢alisanlarin tatmin olduklar1 unsurlar, ¢aligma
arkadaglariyla iligkiler, isin yararlilifi, yoneticiler ve isin kendisi olurken, tatmin
olunmayan unsurlar ise iicret, terfi olanag1 ve meslegin prestiji olarak belirlenmistir.
Yapilan c¢alismaya gore, iicret ile is tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski
goriilmektedir. Calisanin maasinda yapilacak olan her artis kisinin is tatmininin
artmasini saglayacaktir. Son olarak Endiiliis bolgesinde c¢alisan gecici s6zlesmeli
calisanlarin, daimi s6zlesmeli ¢alisanlara oranla islerinden daha az tatmin sagladiklar

belirtilmektedir.
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IKiNCi BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERI VE TURIST

Calismanin bu boliimiinde turizmin en 6nemli unsurlarindan konaklama isletmelerinin
nasil tanimlandig1 ve nasil siniflandirildig: agiklanacak ve bu konaklama tesislerinin
en Onemli ziyaretcileri olan turistlerin farkli arastirmacilar tarafindan nasil

tanimlandiklar1 ve nasil siniflandirildiklar1 agiklanacaktir.
2.1. Konaklama Isletmelerinin Tanim

Misafir agirlamada ve konaklamanin endiistrilesmesinde yasanan gelismelerin
baslangicinda en belirgin tarih olarak Roma Imparatorlugu doénemine isaret
edilmektedir. Eski Yunan doneminde insanlarin 6nemli bir ¢ogunlugunun
seyahatlerinde deniz yolunu tercih ettigi bilinirken, Romalilarin kara yoluyla ulagimi
tercih ettigi ve gelistirdigi belirtilmektedir (Tung ve Sag, 1998: 11). Romalilar, i¢inde
bulunduklar1 déneme gore daha gelismis yol sistemleri insa etmis ve yol boyunca
diizenli araliklarla istasyonlar ve hanlar kurmuslardir (Barrows, Powers ve Reynolds,
2012: 274). 1lk konaklama isletmelerinden kabul edilen hanlar, eski dénemlerde
seyahat edenlerin konaklama ve yeme igme gibi temel gereksinimlerini karsilamak
amaciyla tercih edilen birimler olarak kabul edilmektedir. Paranin iktisadi bir degisim
araci olarak kabul gérmesinin ardindan artan ticari seyahatlerle birlikte hanlara olan

thtiyac artmis ve daha fazla han insa edilmesini zorunlu kilmistir (Kozak vd., 1998).

Gecen zamanla birlikte insanlik 16. ve 18. yiizyillar arasina ulasmis, bu donemde ise
konaklama ve agirlama endiistrisinde 6nemli gelismeler yasanmustir. Ozellikle
Ingiltere’de yolculuklarda at arabalarinin tercih edilmesi, yol iizerinde bulunun hanlar
ve tavernalarin hem yolcularin hem de atlarin dinlenmelerini saglamalar1 acisinda
onemli yapilara doniismesini saglanmistir (Sener, 2007: 6). Ikinci Diinya Savasindan
sonra Ozellikle ulagtirma teknolojisinde yasanan gelismelerle birlikte seyahatlerde
onemli artiglar goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan bu durum seyahat eden bireylerin
ithtiyaglarim1  karsilamak adina, ticari faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin

sayilarinin ve konforlarinin artmasiyla sonuglanmistir (Kozak ve Duman, 2011: 227).

Insan hayatmin gelisimine ve degisimine eslik eden konaklama faaliyetleri, giiniimiiz

ekonomilerinde de Onemli bir yere sahip olmayr silirdiirmektedir. Ulagim
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teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte diinyanin biiyiik bir kismi ulasilabilir

hale gelmistir. Bu da konaklama faaliyetlerinde artis yagsanmasina isaret etmektedir.

Kisilerin, yasadiklar1 bolgenin disinda cesitli sebeplerle yapmis olduklar1 seyahatler
ve bu seyahatler sonucunda konaklama, yeme-igme, dinlenme gibi ihtiyag¢larini ticari
olarak karsilayan isletmelerde gergeklestirmeleri bir konaklama faaliyetidir (Usta,
2001: 180). Bir kentte bulunan insanlardan bahsedilirken o kentin yerel halkindan ve
ziyaretcilerinden bahsedilmektedir. Ancak bazi kentlerde ziyaret eden sayisinin yerel
niifustan fazla oldugu goriilmektedir. Bu tiir yerlerde kurulan tesislerin ve verilen
hizmetlerin 6nemli bir ¢ogunlugu gelen ziyaretgiler i¢indir. Bu tesislerden birisi olan
oteller, tiim varliklarini o ziyaretgilere borglu olan isletmelerdir. Bar, restoran gibi otel
tiniteleri yerel halka da hizmet verebilse de otellerin en 6nemli ve birincil faaliyeti

konaklamadir (Medlik, 1997: 3).

Konaklama isletmelerine farkli yazarlar tarafindan farkli tanimlamalar yapilmistir.
Brotherton (2004) konaklama isletmelerini kisilerin barinma ve temel fizyolojik
ihtiyaclarinin yan1 sira sosyal ihtiyaglarmi da karsilayan isletmeler olarak

tanimlamaktadir (S. 6).

Bir kisinin devamli yasadig1 yerden, gegici olarak baska bir yere seyahat etmesi sonucu
ortaya ¢ikan en onemli ihtiya¢ konaklamadir. Bu kisilerin farkli bir yerde geceleme
ihtiyacin1 karsilayan tesisler ise konaklama tesisleridir. Konaklama tesislerinin en
onemli ozelligi, turistik bir yerin yabancilar tarafindan ziyaret edilebilir olmasin

saglamasidir (Toskay, 1989: 228).
2.2. Konaklama Tesislerinin Simiflandirilmasi

Konaklama tesisleri, biiyiiklikleri, faaliyetleri gibi unsurlarla belli bir
siniflandirilmaya sahiptir. Ulkemizde 1 Haziran 2019 tarihinde yiiriirliige giren
Turizm Tesislerinin Niteliklerine iliskin Y&netmelik esasiyla konaklama isletmeleri
oteller, tatil kdyleri, butik oteller, 6zel konaklama tesisleri, moteller, pansiyonlar ve
apart oteller olarak isimlendirilmis ve sahip olmalar1 gereken 6zellikler belirtilmistir.
Buna gore konaklama igletmelerinin tiirlerine gore tanimlamalar1 asagida yapilmistir

(Resmi Gazete, 2019):
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Oteller: Asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaclarini saglamak olan, bu
hizmetin yaninda, yeme-i¢gme, toplanti, kutlama etkinlikleri, spor ve eglenceye yonelik

tiniteleri de bilinyelerinde bulundurabilen tesislerdir.

Tatil Kéyleri: Dogal glizellikler igerisinde, dogal ve yoresel degerlerin korunmasina
da 6zen gosterilerek nitelikli cevre diizenlemesi ile gergeklestirilen, en az seksen odali,
oda sayisimnin yilizde onu oraninda otopark bulunan, konaklama ve yeme-igme
hizmetinin yaninda ¢esitli spor veya eglence hizmetlerinin de saglandig1r yaygin
yerlesim diizeninde, tiim cephelerinde en fazla ii¢ kathi goriilen yapilardan olusan

tesislerdir.

Butik Oteller: Yonetmelikte belirtilen turizm tesisleri ve konaklama tesisleri i¢in
gerekli asgari nitelikleri saglayan, deneyimli, konusunda egitimli veya sertifikali
personel ile kisiye 6zel yliksek standartlarda hizmet verilen, en az on en fazla altmis

odali tesislerdir.

Ozel Konaklama Tesisleri: Bu tesisler, iilke turizmine katki saglayan, Bakanlik
tarafindan desteklenmesi uygun goriilen, yer aldigi yapi veya bulundugu bdlge
itibartyla mimari 6zgiinliik, tarihi deger, dogaya ait 6zellik ve yerel, ulusal veya baska
uluslara ait kiiltiirleri yansitan yapi, tefris veya dekorasyona sahip olma niteliklerinden

en az birini barindirmasi gerekmektedir.

Apart Oteller: Yonetmelikte belirtilen turizm tesisleri ve konaklama tesisleri igin
gerekli asgari nitelikleri saglayan, miisterinin kendi yeme ve igme ihtiyacini
karsilayabilmesi i¢in gerekli techizatla donatilan, otel olarak isletilen ve tiim odalar

apart oda seklinde diizenlenmis en az on odal1 tesislerdir.

Pansiyonlar: Yonetmelikte belirtilen turizm tesisleri ve konaklama tesisleri igin
gerekli asgari nitelikleri saglayan, yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan
saglanabildigi veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani

bulunan, en az bes en fazla yirmi bes odali tesislerdir.

Termal Tesisler: Bu tesisler, igerisinde dogal tedavi edici unsurlarin kullanildigt
tiniteleri (kaplica, igmece vb.) barindirmaktadir. Termal turizm tesisleri konaklamali

ve konaklamasiz tesisler olarak belgelendirilmektedir.
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Saglikli Yasam Tesisleri: Bu konaklama tesisleri, icerisinde Saglik Bakanligi
tarafindan tanimlanmis bir saglik merkezi ile dort veya bes yildizli otel bulunan

yerlerdir.
2.2.1. Otellerin siniflandirilmasi

Oteller, konaklama tesisleri igerisinde en fazla tercih edilen tesislerdir. Tiirkiye
genelinde 2019 yili tesis dagilimina bakildiginda, turizm isletme belgesiyle faaliyet
gosteren 4038 konaklama tesisinin 3002’sinin otellerden olustugu goriilmektedir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019a). Konaklama denildiginde akla ilk gelen tesis olan

otel isletmeleri, aragtirmacilar tarafindan farkli sekillerde siniflandirilmistir.
2.2.1.1. Calisma siireleri bakiminda simiflandirma

Otel isletmeleri bulundugu konum ve hitap ettigi miisteri kitlesi nedeniyle farkl
donemlerde hizmet vermektedirler. Tiim yil boyunca miisterilerine hizmet veren
otellerin yani sira, deniz kiyisinda bulunan otellere yalnizca yaz aylarinda talep
olurken, kis sporlarinin yapilmasina uygun olan bir konumda bulunan bir otel ise
miisterilerini kis ayinda ¢ekebilecektir. Buna gore otel isletmelerini hizmet verilen
donemlerine gore, tiim y1l ve mevsimlik olarak siniflandirmak miimkiindiir (Kozak

vd., 1998: 7).
2.2.1.2. Biiyiikliikleri bakiminda siniflandirma

Otel isletmelerini biiyiikliiklerine goére smiflandirmanin evrensel olarak kesin bir
bicimde gerceklestirilmesi miimkiin degildir. Bunun nedeni her {ilkenin turizm
endistrisinin ~ farkli  biiyiiklik ve  gelismislik  seviyesinde  olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ancak genel olarak, oda ve yatak kapasiteleri referans alinan bu
siniflandirma i¢in oda sayis1 yirmi bes ve daha az olan otel i¢in kiiclik otel, yiiz ve daha
fazla odal1 oteller i¢in biiyiik otel terimi kullanilabilir. Orta biiyiikliikteki otelleri ise
bu iki tanimin arasinda kabul etmek miimkiindiir. Kisaca otelleri kiigiik, orta ve biiyiik

olmak iizere li¢ baslik altinda siniflandirmak miimkiindiir (Medlik, 1997: 13).
2.2.1.3. Konaklama ihtiyaci tiirii bakimindan simiflandirma

Otel isletmelerinin konaklama ihtiyact tiirii bakimindan sehir, kiy1, kaplica, dag otelleri

olmak iizere dort baslik altinda siniflandirilmaktadir (Sener, 2007: 22):
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Sehir otelleri: Genellikle biiylik sehirlerde bulunan, is adamlarinin kisa donem

konaklamalar i¢in tercih ettikleri isletmelerdir.

Kiyi otelleri: Deniz kenarinda bulunan ve misafirlerin denizden, giinesten yararlanmak

amaciyla uzun siireli tercih ettikleri otellerdir.
Kaplica otelleri: Kaplica ve sifali sulardan faydalanma olanagi saglayan otel tiirleridir.

Dag ve spor otelleri: Kig sporlarina olanak saglayan, dag havasi almak, dinlenmek

isteyen miisterilere hitap eden otellerdir.
2.2.1.4. Hukuki durumlar: bakimindan siiflandirma

Otellerin hukuki bakimdan siniflandirilmas1 kamu yonetiminin belirledigi nitelikler
cergevesinde gergeklestirilmektedir. Bu smiflandirmayla birlikte turist 6deme
yapacag tesisin niteliklerini dnceden bilme firsatina sahip olacaktir. Ayrica otellerin
farkli kosullarda rekabet etmesinin Oniine gececektir (Keskin, 2009: 35). Tiirkiye’de
otel igletmeleri iki sekilde ele alinmaktadir. Bu oteller, agilis izinleri yerel yonetimler
tarafindan izin verilmis olan belediye belgeli oteller ile Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

tarafindan acilis izni verilmis turizm isletme belgeli otellerdir (Kozak vd. 2014: 52).

Ulkemizde turizm isletme belgeli oteller y1ldiz sistemiyle (bir yildizli, iki yildizl, iig
yildizli, dort yildizli ve bes yildizli) simiflandirilmaktadir. Bu siiflandirma ve her
yildiz i¢in gerekli nitelikler 1 Haziran 2019 tarihinde yayilanan Resmi Gazetede su

sekilde yapilmaktadir:

1 Yildizli Oteller: Tirkiye’de turizm isletme belgesiyle faaliyet gostermekte olan
toplam otel sayisinin yalnizca %1,72’sini olusturan Ve isletmeciler tarafindan en az
tercih edilen (Tablo 2.1.) bu otel sinifinin sahip olmasi gereken nitelikler su sekildedir
(Resmi Gazete, 2019):

* Turizm tesisleri ve konaklama tesisleri i¢in belirtilmis asgari niteliklere sahip
olmak,

* En az 10 oda,

* Resepsiyon ile bekleme boliimiinden olusan bir lobi

* Oturma alan1 ve bu alanda sicak soguk i¢cecek hizmeti.
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2 Yildizli Oteller: Tiirkiye’de 1 yildizli otellere gore ¢cok daha fazla tercih edilen ancak

sayisi, toplam otel sayisinin yalnizca %12,89’una denk gelen (Tablo 2.1.) bu otel

smifinin sahip olmasi gereken nitelikler su sekilde belirtilmistir (Resmi Gazete, 2019):

* Bir yildizli otel niteliklerine sahip olmak

* Otel girisinde riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme
* Yonetim odasi

* Odalarda televizyon ve sa¢ kurutma makinesi

* Yatak katlarinda kat hizmetleri ofisi veya dolap

* Genel mahallerde internet hizmeti

3 Yildizli Oteller: Tirkiye’nin turizm isletme belgeli otelleri arasinda en fazla tercih

edilen ve toplam otel sayisinin %35,47 gibi 6nemli bir oran1 kapsayan (Tablo 2.1.) bu

otel siifinin sahip olmasi gereken nitelikler su sekildedir (Resmi Gazete, 2019):

* Jki yildizli otel niteliklerine sahip olmak

* Kahvaltt Salonu

* Tklim kosullarina gore genel mahallerde klima

* Odalarda en az bir sandalye veya koltuk, valizlik ve kiymetli esya kasasi
* Odalarda internet hizmeti

* Camasir yikama ve {itlileme hizmeti

4 Yildizli Oteller: Bu otel sifi, Tiirkiye’de acisindan ti¢ yildizli otellerden sonra en

fazla faaliyet gostermekte ve turizm isletme belgeli toplam otel sayisinin %27,61’ini

kapsamaktadir (Tablo 2.1). Bir otel isletmesinin bu sinif altinda degerlendirilmeye

alinabilmesi i¢in sahip olmasi gereken nitelikler ise su sekildedir (Resmi Gazete,

2019):

* Uc yildizl otel niteliklerine sahip olmak
* Tlave bir ydnetim odas1
* Tesis yatak kapasitesinin yilizde otuzuna hizmet veren bir lokanta veya

lokantalar

* Yatak katlarinda kat hizmetleri ofisi

* Bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti ile bagaj tasima hizmeti
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* Odalarda ve genel mahallerde klima

* Odalarda ve banyolarda en az on c¢esit buklet malzemesi (bornoz, dis

temizleme kiti, cimbiz, dus jeli, sa¢ kremi, kulak temizligi pamugu vb.)

* Kuru temizleme hizmeti
* Konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyimli idari personel

* Toplam otel personelinin en az yilizde on besi oraninda konusunda egitimli

veya sertifikali personel

5 Yildizli Oteller: Tiirkiye’de yildiz sisteminin en {ist noktasinda bulunan ve turizm
isletme belgeli otellerin %21,59’unu kapsayan, toplam yatak kapasitesininse
%45,95’ini olusturan (Tablo 2.1.) bu otel sinifinin sahip olmasi gereken 6zellikler ise

su sekilde agiklanmistir (Resmi Gazete, 2019):

* Dort yildizl otel niteliklerine sahip olmak
* En az 60 oda

* Kat sayisi itibartyla miisteri asansorii zorunlu olanlarda servis alanlari ile

baglantili servis asansorii

* Odalarda mini bar ile icecek tiirlerine uygun servis malzemesi

* Odalarda sehpa ile kanepe ya da kisi basina bir koltuktan olusan oturma grubu
* Odalarda uluslararasi kanal erisimi olan panel televizyon

* Odalarda ve banyolarda ilave en az bes ¢esit buklet malzemesi

* Odalarda sicak icecek hazirlanmasina imkan saglayan donanim ve servis

malzemesi

* Odalarda boy aynasi

* Yatak bag ucunda priz ve banyo harici oda aydinlatmasinin kontrolii imkéan1
* Banyolarda resepsiyonlar baglantili telefon veya odalarda telsiz telefon

* Oda servisi hizmeti

* Yatak kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon

* Toplam personelin en az yiizde otuzu oraninda alaninda egitim almis veya

sertifikali personel



* Resepsiyondan ayri bir mahalde konusunda egitimli personel tarafindan

misteri iliskileri ve danismanlik hizmetleri

* Oda sayisinin yiizde onu oraninda otopark ve bu hizmetin gorevli personel

araciligryla saglanmasi

* Miisteri girisinden ayr1 personel ve malzeme girisi

Tablo 2.1. Tiirkiye’de faaliyet gosteren turizm isletme belgeli otel sayisi

TESIS SAYISI YATAK SAYISI
5 Yildizh 669 456,009
4 Yildizlh 829 233,410
3 Yildizlh 1,065 119,070
2 Yildizlh 387 26,268
1 Yildizlh 52 2,775
TOPLAM 3,002 992,341

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 (2019a) https://yigm.ktb.gov.tr/TR-
201140/yillikbultenler.html, (Erigim tarihi: 24.02.2020)

2.3. Turistin Tanimi

Turizmi, hizmet saglayicilar, ev sahipligi yapan iilkeler, yerel topluluklar ve
ziyaretgiler ile ilgi ¢ekici ¢evresel ortamlar arasindaki iliski ve etkilesimlerle birlikte
ortaya c¢ikan siireg, faaliyetler ve sonuglar olarak tanimlamak miimkiindiir (Goeldner
ve Ritchie, 2007: 4). Tanimlamada ozellikle vurgulanan etken olan insan, turizm
faaliyetinin gerceklesmesini saglayan en dnemli unsurdur. Bir ziyaretin gerceklesmesi

icin agirlayan kisi ile agirlanan kisi olmasi gerekmektedir. Agirlanan kisi turisttir.

Turizm faaliyetlerinin merkezinde yer alan turist kavrami bir¢ok kurum ve arastirmaci
tarafindan farkli acgilardan tanimlanmaya calisilmistir. Turistin kim oldugunu
tanimlamak bolgeyi ziyaret eden turist sayisi hakkinda dogru bilgi toplanmasini
saglamasiyla birlikte ziyaret edilen bolgenin daha derinden anlagilmasini ve hitap
edilen kitleye uygun yapilanmaya olanak saglayacaktir (Tribe, 2009: 27). Turisti
oncelikle bir kelime olarak aciklamak gerekirse, Tiirk¢ceye Fransizca touriste (zevk ve
merak i¢in gezen kimse) sdzciiglinden tiiretilerek kazandirilmistir. Turist kelimesinin

kullanildig1 tarihte bilinen en eski kaynak ise 1891 yilinda Ahmet Ihsan tarafindan
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yazilmis olan Avrupa’da Ne Gordiim isimli eserdir (Etimoloji Tiirkce, 2020). TDK
tarafindan yapilan turist tanimi ise “dinlenme, eglenme, gérme, tanima vb. amaglarla

geziye ¢ikan kimse, gezgin, gezmen, seyyah.” seklindedir (TDK, 2020).

Turist kavrami bir insan olarak ele alindiginda ise farkli tanimlamalar ile
karsilasilmaktadir. Leiper (1979) turisti, iicret elde etmek amaciyla yapilan turlar harig,
ikamet edilen yerden en az bir gece kalmay1 iceren seyahatleri gerceklestiren kisi
olarak tanimlamaktadir. Leiper’e gore kisi ziyaret ettigi bolgede ekonomik
kaynaklarin net tiiketicisi olmali, ikamet edilen bolgeye geri donmeli ki bu
ozellikleriyle gogmenlerden ayrilmali ve alt limit olarak belirtilen en az bir gecelik

konaklama eylemini gergeklestirmelidir (s. 396).

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO)’niin 1981 yilinda yaptig:
tanimlaya gore ise turist, mevcut ikamet edilen yerden en az 24 saat ve bir amag i¢in
seyahat eden kisidir. Bu seyahat i¢in amaglar (1) bos zaman (eglence, tatil, saglik,

calismalar, din, spor); (2) is, aile, misyon ve toplanti seklinde tanimlanmaktadir
(Smith, 1988: 180).

UNWTO tarafindan 2010 yilinda yapilan bir bagka tanimlamada ise, bir ziyaretci
herhangi bir kurum tarafindan istihdam edilmekten baska bir ana amag icin (is, eglence
veya diger kisisel amaglar) en fazla bir yil siireyle ikamet ettigi yerden farkli bir
noktaya seyahat ediyorsa ve bu seyahat en az bir gece konaklama igeriyorsa turist, aksi

halde giiniibirlik¢i (excursionist) olarak siniflandirilmaktadir (UNWTO, 2010: 10).

Urry (2002)’ye gore ise turistin normal ikamet ettigi yer ve is yerinin disinda bir
bolgeye yapmis oldugu seyahatlerin, goreceli olarak kisa siire i¢cinde eve donme
niyetiyle gerceklestirilmis olmasi gerekmektedir. Ayrica yapilan seyahatin iicret

kazanma amaci giitmemesi de vurgulanmaktadir (s. 3).

Turistlerin digaridan bakan bir gozle tanimlanmasi bu sekilde gerceklestirilmigken,
turistin kendisini nasil tanimladigin1 arastirmak isteyen Yu, Klm, Chen ve Schwartz
(2012), gerceklestirdikleri ¢alisma sonucunda neredeyse her tanimlamada 6zellikle
vurgulanan “en az bir gecelik konaklamanin”, seyahat edenler i¢in 6nem arz etmedigi
sonucuna ulagmistir. Buna gore kisiler kendilerini gilintibirlik¢i veya turist olarak
ayirmak yerine, seyahat siiresi ve geceleme fark etmeksizin turist olarak

tanimlamaktadir (s. 454).
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2.4. Turist Tipolojileri

Turist siniflandirmalar1 tipki turist tanimlamalarinda oldugu gibi farkli bakis agilari
kullanilarak, farkli arastirmacilar tarafindan gergeklestirilmistir. Turist tipolojilerinin
belirlenmesinin arkasinda yatan amag; turist tiplerini belirlenerek destinasyonlarin
hangi tiir turistler tarafindan tercih edildigini belirleyebilmek, sunulan mal ve
hizmetlerin turist tiplerine uygun sekilde yapilandirilmasini saglamaktir (Bull, 1995:

12).
2.4.1. Cohen’in turist tipolojisi

Cohen (1972) yilinda sunmus oldugu modelde turistleri dort farkli sekilde
siniflandirmistir. Bu siniflandirma orgiitlenmis kitle turisti, bireysel kitle turisti, kagif

turistler ve basibos turistler seklindedir.

Orgiitlenmis kitle turisti: Bu tiir turistler yolculuk giizergahi énceden belirlenmis bir
paket tur satin alarak seyahat etmektedirler. Tur programinin disina ¢ikmazlar. Ziyaret

edilen yerin kiiltiiriiyle ilgilenmezler.

Bireysel kitle turisti: Bu turist tiirii bir 6nceki grup gibi paket tur satin alarak seyahat
etmeyi tercih eder. Ancak bu turistler tarafindan tercih edilen turlarin tamaminin
onceden planlanmamasi, turistin harcayacaglr zaman iizerinde s6z sahibi olmak

istemesi ve herhangi bir gruba bagli olmamasi gibi farkliliklar vardir.

Kasif turistler: Ziyaret edecegi yerleri kendi belirleyen bu tiir turistler, genellikle fazla
bilinmeyen iilke ve bolgeleri tercih ederler. Ancak yine de konforlu konaklama yerleri
ve giivenilir ulagim araglari ararlar. Yerel halk: ve kiiltiirlerini tanimak bu turistler i¢in

onemlidir.

Bagsibos turistler: Bu turistler alisilmis yasam tarzlarindan tamamen uzaklagmayi
tercih ederler. Tiim seyahatlerini kendileri planlar ve gerceklestirirler. Herhangi bir
turizm isletmesiyle baglanti kurmaktan kaginirlar. Bu turistler yerel halkla i¢ ige

yasamay1, onlarin kiiltiirlerini benimsemeyi tercih ederler.
2.4.2. Plog’un turist tipolojisi

Plog (1974), turistlerin psikolojik 6zelliklerinin ve farkli davranis bigimlerinin,
kisilerin seyahat tercihlerinde 6nemli bir etken oldugunu savunmakta ve buna gore

turistleri tanimlarken i¢e doniik turist ve disa doniik turist olmak tizere iki u¢ nokta
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belirtmektedir. Bu ug¢ noktalarin arasinda kalan turistleri ise, ice doniige yakin, disa

doniige yakin ve orta merkezli olarak agiklamaktadir.

Ice doniik turistler: Yasam tarzlarini degistirmekten hoslanmayan, yenilige kapal1 ve
risk almak istemeyen bu turist tipi, seyahat tercihlerinde kendi yasadig1 bolgeye benzer
yerler tercih etmekte, asina olduklar1 yiyecek ve igecekleri tilketmeye devam
etmektedir. Bu tiir turistler genellikle her sey dahil turlari tercih etmekle birlikte ayni

yerlere tekrar gitme davranisi da gostermektedir.

Dusa doniik turistler: Bu tiir turistler yeni yerler kesfetmeyi, yeni insanlarla tanismay1
seven maceraperest olarak tanimlanabilecek insanlardir. Seyahat tercihlerinde risk
almaktan kac¢inmayan bu turistler, kendi seyahatlerini kendileri planlamakta ve
genellikle uzak, bilinmeyen iilkeleri tercih etmektedir. Bu turistlerin ayn1 destinasyonu

2 defa tercih etmesi ¢ok nadir goriilmektedir.
2.4.3. Smith’in turist tipolojisi

Smith (1989) gecmiste Onerilen turist tiplerine ek olarak sayilarini, hedeflerini ve yerel
kiiltiirle uyumlarimi dikkate alarak yeni bir tipoloji sunmustur. Bu tipolojide yedi tip

turist bulunmaktadir. Smith’in turist tipleri su sekildedir (s. 11):

Kasif turistler: Bu tip turistleri, maceraperest olarak tanimlamak miimkiindiir. Stirekli
yeni bir bilgi ve bolge arayisinda olan kasifler, daha dnce kesfedilmemis ve popiiler
olmayan destinasyonlara seyahat etmeyi tercih etmektedir. Smith, kasifleri birer
turistten ¢ok bolge insanini inceleyen antropologlara benzetmektedir. Kagifler yerel

halkin yasam tarzina kolayca uyum saglayabilmektedir.

Elit turistler: Bu turist tipi, hemen hemen her yere seyahat etmeyi kabul edebilecek,
pahal1 ve ilging turlardan hoslanan insan toplulugudur. Elit turistler, kasiflerden farkli
olarak turla seyahat etmeyi tercih etmektedir. Elit turistler ile yerel halk arasindaki
uyumu; “Onlar bu sekilde bir omiir yasiyorlarsa, biz de bir hafta yasayabiliriz.”

cumlesi 6zetlemektedir.

Swra dist turistler: Bu turist tipi, kalabalik turist gruplarindan uzaklasmayi ya da
toplum tarafindan sira dis1 olarak kabul edilen aktiviteler gerceklestirerek heyecanl

bir tatil gegirmeyi amacglamaktadir. Bu turistlerin yerel halk ile uyumlari iyi
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seviyededir. Sira dis1 turistler, kendilerine gore siradan olarak kabul ettikleri turist

gruplari i¢in sunulan konaklama imkanlarii kullanmay1 pek tercih etmemektedir.

Nadir turistler: Bu turist tipini farklilik arayan, yeni kiiltiirleri kesfetmeyi seven ancak
bu tatili giivenilir bir tur sirketiyle gergeklestiren kisiler olarak tanimlamak
mimkiindiir. Bu turistler ile yerel halk arasindaki orta seviyededir ve yerli bir ziyafet

yerine bir sise gazoz i¢gmeyi tercih edebilmektedir.

Yeni baglayan kitle turisti: Genellikle bireysel ya da kiigiik gruplar seklinde seyahat
eden bu turistler, popililer destinasyonlar1 tercih etmekte ve seyahatlerinden

konaklamalarina kadar gelismis olanaklara sahip olmak istemektedir.

Kitle turisti: Bu turist tipi, seyahat ettigi destinasyonda ve konakladig1 otelde, alismis
oldugu kiiltiirden, yeme i¢gme aliskanliklarindan vazgecememektedir. Bu turistler
egitimli ve farkli diller bilen personellerle donanimli bir otelde konaklamay: tercih

etmektedir.

Charter turist: Bu turist tipi gidilen yerden ¢ok sunulan hizmete 6nem vermektedir.
Kalabalik olarak seyahat eden bu turistler i¢in seyahat ve konaklama imkanlarinin

yiiksek standartlarda olmasi bilylik 6nem tagimaktadir.

Tablo 2.2. Smith’in turist tipolojisi

Turist Tipi Goriilme Sikhgi Yerel Kiiltiirle Uyumlari
Kasif Cok kisith Tamamen kabul eder
Elit Nadiren goriliir Tamamen uyum saglar
Sira dist Nadirdir ancak goriiliir Iyi uyum saglar
Nadir Ara sira goriliir Bir 6l¢giide uyum saglar
Yeni Baglayan Kitle Stirekli goriilii Bati tarz1 rahatlik arar
Kitle Kesintisiz goriiliir Bat1 tarzi rahatlik bekler
Charter Kitleler halinde Bati tarzi rahatlik talep eder

Kaynak: Smith, V. L. (1989). Hosts and Guests: The Anthropology of Tourism.

University of Pennsylvania Press.
2.4.4. Postmodern turist

Turist tiplerini belirleme ¢alismalar1 gegcmisten bugiine birgok arastirmaci tarafindan

gergeklestirilmistir. Ancak ekonomi, kiiltiir, teknoloji gibi bir¢ok alanda yasanan
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gelismelere bakildiginda turizmin ve turistin degismez kabul edilmesi miimkiin
degildir (Franklin ve Crang, 2001: 7). Geleneksel turizm anlayisina gore gilindelik
yasam ve tatil arasinda biiyiik bir ugurum vardir (Dann, 2002: 66). Cohen, Plog gibi
arastirmacilarin sunmus olduklar turist tiplerine bakildiginda da geleneksel turizm
anlayisinin  sundugu farkliliklar 6n plana c¢ikmaktadir. Geleneksel turizmden
postmodern turizme yasanan bu degisim, turisti tanimlayan mutlak akademik
sOylemlerin yerine goreceli ve tamamlayict yorumlarin yapilmasini, turizm
deneyimini agiklayan 6zgiinliigiin nesnel ifadelerden 06znel ifadelere yonelimini

kapsamaktadir (Asan ve Akoglan Kozak, 2015: 266).

Turizm, zamanla gergeklesen evrimi sonucunda bir yasam tarzina doniigmiistiir
(Franklin ve Crang, 2001: 6). Postmodern donemin toplumsal yapilarda olusturdugu
degisimin bir sonucu olarak, insanlarda bireysele yonelim baslamistir. Bu yonelimin
sonucunda turizm talebi, kitlesel talepten, kisilerin kendi zevk ve tercihlerinin 6n plana
¢ikt181 bireysel talebe evrilmistir (Ozel, Yersiiren ve Ciftgi, 2018: 208). Urry (2009)
de bu goriisii desteklemis ve turizmin bireysellige yonelimiyle birlikte, turist
tipolojilerinin postmodern donemde bir anlam ifade etmedigini vurgulamistir. Buna
gore turistlerin artik belirli bir tiple tanimlanamayacagi, turistlerin birden fazla tipe

sahip olabilecegi savunulmaktadir (Akt. Ozel vd., 2018: 211).

Urry ve Larsen (2011), postmodern dénemi “aynilagsma” olarak tanimlamaktadir (s.
98). Postmodern turistler, gilindelik yasamda sahip olduklar1 kimlikleri 6rnegin,
bisikletci, parasiit¢cli, kosucu, kumarbaz gibi niteliklerini eglence ve seyahat
deneyimleriyle giiclendirmektedir. Globallesen diinyayla birlikte ayni niteliklere sahip
birgok insan kisa siire igerisinde bir araya gelerek turistik bir faaliyet
gerceklestirebilmektedir. Ayni ilgi ve bilgiyi paylagmaya istekli birbirinden farkli
bircok topluluk olusturmak miimkiindiir. Bdyle bir ortamda turizmi ve turisti

geleneksel bir tanim altinda toplamak dogru degildir (Dann, 2002: 67).
2.5. Turist Davramslarinin ve Turizmin Etkileri

Temelinde insan gereksinimi bulunan turizm faaliyetleri, kuskusuz bir¢ok insan
etkilesimini kapsamasi nedeniyle cesitli sonuglari, etkileri bulunan bir faaliyettir

(Kozak vd., 2014: 7). Gegmiste yapilan ¢aligmalar turizmin ve turist davraniglarinin
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yarattig1 etkinin yerel halk perspektifinden ortaya koyulmasini saglamistir. Buna gore

turizmin ekonomik, sosyokiiltiirel ve ¢evresel etkilerinden s6z etmek miimkiindiir.
2.5.1. Ekonomik etkiler

Turizm olaymin baslangic noktasini, turist tarafindan olusturulan zamanin
degerlendirme fikri ve harcama kararlar1 olarak ele almak miimkiindiir (Kozak vd.,
2014: 7). Bu nedenle, turizm faaliyetlerinin olusturacagi ekonomik etki énemli bir

konudur.

Toplumlarda, turizmin ekonomik anlamda olumlu ve olumsuz yansimalari
bulunmaktadir. Turizm faaliyetlerinin gergeklestirildigi bolgelerde yasanan turist
ziyaretlerinin, bolgenin yasam standartlarinin arttigi hissedilmektedir (Gilbert ve
Clark, 1997: 346). Kamu agisindan onemli vergi geliri saglayan turistik faaliyetler
(Haralambopoulos ve Pizam, 1996: 503) yerel halka sagladigi istihdam ve kisisel gelir
firsatlartyla (Andreck, 1995: 77) olumlu anlamda etkisini gostermektedir. Ancak daha
iyi bir turizm ortami sunmak amaciyla yerel yonetimler tarafindan harcanan paralar ve
bunlarin halka vergi olarak yansimalar1 ve turizm faaliyetlerinin yapildig1 bolgelerde

pahaliligin ortaya ¢ikmasi, ekonomik etkilerin olumsuz yiiziinii yansitmaktadir

(Andreck, 1995: 77, Haralambopoulos ve Pizam, 1996: 503).
2.5.2. Sosyo-kiiltiirel etkiler

Turizm ile ortaya ¢ikan bir baska etki sosyo-kiiltiirel olarak ele alinmaktadir. Genel
kani, turizmin toplum {izerinde sosyo-kiiltiirel anlamda olumsuz oldugu {izerinedir.
Turizmle birlikte ortaya ¢ikan kalabaliklagsma, park sorunlari, artan sug, turistler ve
bolge halki arasinda yasanan siirtlismeler (Andreck, Valentine, Knopf ve Vogt, 2005:
1058) uyusturucu kullaniminin artmasi ve cinsel taciz (Haralambopoulos ve Pizam,
1996: 503) gibi durumlarin toplum iizerinde dnemli olumsuz etkileri bulunmaktadir
(Tosun, 2002: 248). Turistik gelismelerle birlikte insanlarin, aligkanliklarini, gilinliik
rutinlerini, sosyal yasamlarini degistirdigi, inanglarindan ve degerlerinden vazgectigi

goriilmektedir (Dogan, 1989: 217).

Tim bu olumsuz etkilere karsi bazi toplumlar, turizmin kiiltiirleraras: iletigimi
arttirdigini bununla birlikte farkl kiiltiirlere kars1 anlayisin ortaya ¢iktigini, geleneksel
el sanatlarina ve geleneksel torenlere ilginin arttigini savunmaktadir (Andreck, 1995:

77). Ayrica kadinlarin ve genglerin turizmle birlikte sosyal ve ekonomik anlamda
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toplumda daha fazla rol aldiklar1 diisiiniilmektedir (Haralambopoulos ve Pizam, 1996:

522).
2.5.3. Cevresel etki

Son olarak turizmin ciddi anlamda etkiledigi diisiiniilen ¢evresel etkiden
bahsedilmektedir (Dogan, 1989: 217). Ozellikle cekici olarak bahsedilen dogal
giizelliklerden faydalanilmasi, dnceligin turist ihtiyaglar1 olarak goriilmesi sebebiyle
cevreye verilecek hasar ikinci plana atilmaktadir (Andreck vd., 2005: 1059). Turist
kalabaligiyla birlikte ortaya cikan hava, su ve giiriiltii kirliligi insan yasamini ve
cevreyi etkileyen en 6nemli unsurlardir (Andreck, 1995: 77). Ayrica turistlerin, turizm
faaliyetlerinin yogun oldugu bolgelerde ¢6p miktarini arttirmaktan sorumlu oldugu
diistiniilmektedir (Gilbert ve Clark, 1997: 350). Yapilan aragtirmalar bolge sakinlerinin
ekonomik faydadan ¢ok c¢evrenin korunmasina oncelik verdigine isaret etmektedir

(Liu ve Var, 1986: 193).
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UCUNCU BOLUM
OTEL CALISANLARININ TURIST DAVRANISLARI ALGISININ IS
TATMININE ETKISI

Calismanin bu boliimiinde turist davraniglarinin, otel ¢alisanlarinin is tatminine etkileri
incelenmektedir. Calismanin evreni ve 6rneklemi, veri toplama yontemi, hipotezler,
giivenirlik ve gecerlik analizleri, normallik analizi, faktor analizleri ayrintilartyla

birlikte a¢iklanmakta, sonu¢ ve Onerilerle bu boliim tamamlanmaktadir.
3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Mugla ilinin Bodrum ve Marmaris ilgelerinde faaliyet gosteren
4 ve 5 yildizli otellerin ¢alisanlari olusturmaktadir. Calismada Mugla ilinin tercih
edilmesinde, 2019 y1l1 turizm istatistiklerine gore yerli ve yabanci turistler tarafindan
Antalya ve Istanbul’dan sonra en fazla tercih edilen sehir olmasi sebebiyle, iilke

turizmindeki 6nemi etkili olmustur (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2019b).

Bir arastirmada evreni olusturan tiim {liyelere ulagmanin maddi ve zaman agisindan
miimkiin olmadig1 durumlarda evreni temsil eden bir topluluga yani 6rnekleme ihtiyag
duyulmaktadir (Denscombe, 2007: 32). Ancak drneklemin belirlenmesi i¢in dncelikle
evreni olusturan birim sayisinin bilinmesi gerekmektedir. Bu ¢alismada, evreninin tam
sayisina ulagsmak miimkiin olmadigindan, Tirkiye’de oda ve yatak basina diisen

personel sayisindan (Tablo 3.1.) yararlanilarak evren belirlenmistir.

Tablo 3.1. Tiirkiye’de Oda ve Yatak Basina Diisen Personel Sayisi

Isletme Tiirleri Oda Basina Personel Sayis1  Yatak Basina Personel Sayisi

5 Yildizli Otel 1.18 0.59
4 Yildizli Otel 0.76 0.38
3 Yildizli Otel 0.72 0.36
2 Yildizli Otel 0.56 0.28
1 Yildizli Otel 0.50 0.25

Kaynak: Erdem, B. (2004). Otel isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Planlamasiin Yeri
ve Onemi. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7(11), 35-54.

Evrenin belirlenmesi asamasinda ihtiya¢ duyulan bir diger bilgi, Bodrum ve

Marmaris’te faaliyet gosteren otellerin oda ve yatak sayilaridir.



Tablo 3.2. Marmaris ve Bodrumda Isletme Belgeli 5 ve 4 Yildizi Otellerin Oda

ve Yatak Sayilan
Tesis Sayis1 Oda Sayis1  Yatak Sayisi
Bodrum 5* 33 8,414 18,479
Bodrum 4* 33 5,490 11,858
Marmaris 5* 18 5,983 12,543
Marmaris 4* 23 4,064 8,361
Toplam 107 23,951 51,241

Kaynak: Konaklama Tesisleri (2020)
https://mugla.ktb.gov.tr/TR260787/konaklamatesisleri.html, (Erisim tarihi:
15.05.2020)

Tablo 3.2.°deki veriler 1s181nda ¢aligmanin evrenini olusturan birim sayisi, oda sayilari

baz alindiginda;
(8414+5983)*1,18=16988
(5490+4064)*0,76=6687
16988+6687=23675

Calisma evrenini olusturan birim sayisinin 23,675 oldugu sonucuna ulasilmistir.
Calismada, evrendeki her birimin ¢aligmaya katilma sansinin esit oldugu, olasilikli
olmayan 6rnekleme yontemlerinden, basit tesadiifi 6rnekleme tercih edilmistir (Kurt,
2013: 81). Arastirma kapsaminda ihtiya¢ duyulan 6rnekleme 2019 yilinin Agustos,
Eylil ve Ekim aylarinda ulagilmistir. Bu dénemin tercih edilmesinin sebebi olarak
turizm sezonunun sonlarina denk geldiginden is yogunlugunun giderek azalmasiyla
daha fazla miisait galisana ulasilmasi ve ayrica c¢alisma kapsaminda is tatmini ve
calisanlarin turist algilarimin incelenmesi sebebiyle, calisanlarin yakin zamanda
turistlerle etkilesimde bulunmalar1 goz Oniine alindiginda, i¢inde bulunduklari
donemde, daha dogru yanitlar verebilecekleri 6n goriilmiistiir. Bu kapsamda Mugla
ilinde turizmin en yogun yasandigi ve en fazla konaklama tesisine sahip olan Bodrum
ve Marmaris ilgelerinde faaliyet gosteren 5 ve 4 yildizli 107 otelin tamamina
ulagilmaya c¢alisilmis ancak calisanlarinin katilimina izin veren 24 otele, her otelin
yapilabilecegini belirttigi sayida olmak iizere toplamda 500 adet anket formu
iletilmistir. iletilen anket formlarindan 408 (%86,6) adet geri doniis saglanmis, yapilan

incelemelerle birlikte 22 adet formun c¢ksik veya hatali olmasi nedeniyle
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degerlendirme disinda birakilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler,
acimlayici faktor analizinde (AFA) 145, dogrulayici faktor analizinde (DFA) ise 241

adet kullanilmak tizere boliinmiis ve toplamda 386 adet anket analize tabi tutulmustur.
3.2. Veri Toplama Yontemi

Caligmada veri toplama araci olarak, katilimcilarin demografik bilgilerinin, i tatmin
diizeylerinin ve turistlere bakis agilarinin incelendigi ti¢ boliimden olusan bir anket
formu kullanilmistir (EK-1). Bu anket formu, giivenirligi ve gecerliligi kanitlanmis
literatiirde sikg¢a kullanilan veri toplama araglarindan, bu calismanin konusuna,
evrenine ve ¢alismanin yapildigi doneme yonelik en uygun ifadelerin se¢ilmesi, bir
araya getirilmesi ve turizm alaninda ¢alismalar1 bulunan iki akademisyenin goriis ve
Onerileri dikkate alinarak hazirlanmistir. Buna gore ¢aligmanin is tatmini 6l¢eginde yer
alan ifadelerden “IT1, IT2, IT3, IT24, IT25 ve IT28” Blau (1988), “I1T4, IT5, IT6, IT7,
ITS, IT11, IT12, IT13, IT14, IT17, IT18, 1T22, 1T23 ve 1T26” Weiss, Dawis ve
England (1967) ve “IT9, IT10, IT15, IT16, IT19, IT20, IT21 ve IT27” ifadeleri ise
Spector (1985) tarafindan sunulan dlgeklerden yararlanilarak uyarlanmistir. Turiste
bakis 6lgeginde yer alan “T1, T2, T3, T4, T6 ve T7” ifadeleri Dormann ve Zapf (2004)
tarafindan calisanlarin miisterilere yonelik sosyal stres unsurlarmin ol¢ildigi
calismada kullanilan ifadelerden, “T5, T9, T11, T14 ve T15” ifadeleri Ap ve Crompton
(1998), “T8, T10, T12 ve T13” ifadeleri Akis, Peristianis ve Warner (1996), “T16,
T17, T18, T19, T20, T21, T22 ve T23” ifadeleri ise Chhabra ve Giirsoy (2007)
tarafindan yerel halkin turistlere yonelik algilarinin sinandig1 ¢aligmalar aracilig ile
sunulan Olgeklerde yer alan ifadelerden yararlanilarak bir araya getirilmistir.
Calismada kullanilmasmin uygun oldugu disiiniilen ifadeler yazar tarafindan
Tiirkceye ¢evrilmistir. Olgekte kullanilan ifadeler ve yapilan geviriler turizm alaninda
calismalar gerceklestiren akademisyenlerin goriisleri alinarak diizenlenmis ve anket

formu pilot ¢alismaya uygun hale getirilmistir.

Calismada kullanilacak olan anket formunun giivenilirlik ve gegerliliginin anlagilmasi
adina Oncelikle pilot ¢alisma uygulanmistir. Pilot ¢aligmalar, veri toplama aracindaki
hatalarin ana uygulama dncesinde tespit edilmesine ve diizeltilmesine olanak saglayan
on ¢alismalardir (Denscombe, 2007: 165). Bu kapsamda Bodrum ilgesindeki 5 yildizli

otellerde ¢alisan 39 kisiyle goriisiilmiis ve pilot ¢alisma i¢in veriler toplanmistir. Pilot
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calismada katilimcilara, 8 demografik, 30 is tatmini ve 30 turiste bakis ifadesinden
olusan, toplamda “68” maddeli bir anket formu iletilmistir. Katilimcilardan bu
ifadeleri 5°li likert olgeginde tamamen katilmiyorum, Kismen Katilmiyorum, ne
Katiliyorum ne Katilmiyorum, kismen Katiliyorum ve tamamen Katiliyorum
secenekleriyle degerlendirmeleri istenmistir. Toplanan verilerin analizi sonucunda is
tatmin Olgeginden 7 maddenin katilimcilar tarafindan daha dogru anlasilabilmesi
amaciyla yeniden ifade edilmesi, 2 maddenin ise ¢alismanin amacina uygun olmadigi
gerekgesiyle silinmesi uygun goriilmiistiir. Turiste bakis acisinin degerlendirildigi
Olgekte ise ayni nedenlerle 3 maddenin yeniden ifade edilmesi, 7 maddenin ise

silinmesi uygun goriismiistiir.

Pilot ¢calismadan elde edilen bilgiler 1s1g81nda ¢alismanin veri toplama araci son halini
almistir. Birinci bolim 8 ifadeden olusmakta ve katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim
durumu, ¢alisilan departman, pozisyon, aylik gelir ve turizm sektoriinde ¢aligma stiresi
gibi bilgilerin tespit edilmesini saglamaktadir. ikinci boliimde 28 ifadeden olusan is
tatmin 6lgegi yer almaktadir. Ugiincii boliimde ise calisanlarin turiste bakis agisini
Olcen 23 ifadeli bir 6l¢ek yer almaktadir. Bu g¢alismada kullanilan anket formu
toplamda “59” ifadeden olusmaktadir.

3.3. Hipotezler

Turizm, var oldugu bolge ve yerel halk agisindan ekonomik, sosyal, kiiltlirel ve
cevresel anlamda c¢esitli etkileri bulunan 6nemli bir endiistridir. Turizm kavrami
icerisinde bircok paydasi barindirmasina karsin, olugmasinin temelinde insan
etkeninden, diger adiyla turistten s6z etmek mimkiindiir. Turist ve turizmin diger
paydaslariyla olusan etkilesim sonucu ortaya ¢ikan etkiler, gegmisten bugiine bir¢cok
aragtirmaya konu olmustur. Ancak yapilan literatlir taramasi sonucunda, turizmin
Oonemli parcalarindan birisi olan otel calisanlarinin, is hayatlarinda sagladiklar
tatminin, turist davraniglarindan nasil etkilendigini ortaya koyan ¢ok az ¢alismaya
ulasilmigtir. Literatiirdeki bu eksikligin tamamlanmasi, farkli bir orneklemdeki

etkilerinin test edilmesi amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmus ve test edilmistir.

Yerel halklar iizerine yapilan ¢alismalar, toplumlarda meydana gelen olumsuz sosyo-
kiltiirel degisikliklerin turizmden kaynakladigini ve turist davranislarinin yerel halkin

yasam Kkalitesini olumsuz etkiledigini savunmaktadir (Khizindar, 2012: 630;
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Upadhyay, 2020: 84,98). Turistlerin sosyo-kiiltiirel davraniglarinin, yerel halkin yasam
tatmini tizerindeki etkisinden yola ¢ikarak ve bu davraniglarin is tatmini faktorleri

tizerindeki etkilerinin test edilmesi amaciyla Hi ve Hz hipotezleri olusturulmustur.

H1: Turistlerin olumsuz sosyo-kiiltiirel davranislari, ¢alisanlarin meslek sevgisi

ve gelecek beklentilerini etkilemektedir.

Hz: Turistlerin olumsuz sosyo-kiiltiirel davraniglari, c¢alisanlarin S0Syo-

ekonomik kosullarin etkilemektedir.

Calisma kapsaminda is tatminine yonelik etkisinin incelenecegi bir diger etken,
turistlerin ¢evreye yonelik sergiledikleri olumsuz davranislardir. Liu, Sheldon ve Var
(1987) tarafindan gerceklestirilen ve farkli milliyetten insanlarin turizm algilarinin
arastirlldigr ¢alismada, onemli bir ¢ogunlugun turizm ve turistlerin dogal g¢evre
tizerinde 6nemli ve olumsuz etkilerinin oldugu algisina sahip oldugu sonucuna
ulasiimistir (s. 34). Gergeklestirilen bir bagka ¢alisma ise gevresel davraniglarin ve
etkilerin yerel halkin yasam tatmini {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna
ulagsmistir (Khizindar, 2012: 630). Literatiirde turistlerin ¢evresel davraniglarinin,
caliganlarin ig tatminine etkisini gosteren bir ¢alismaya ulagilamamasi nedeniyle, yerel
halk iizerindeki etkiden yola ¢ikilarak, bu davranislarin calisanlarin is tatminine

etkilerinin ortaya koyulmasi amaciyla Hz ve Hs hipotezleri olusturulmustur.

Hs: Turistlerin olumsuz ¢evresel davranislari, calisanlarin meslek sevgisi ve

gelecek beklentilerini etkilemektedir.

Ha4: Turistlerin olumsuz ¢evresel davranmislari, ¢alisanlarin sosyo-ekonomik

kosullarim etkilemektedir.

Turizm sektorli, yogun insan etkilesimine sahip olmasi nedeniyle 6nemli bir sosyal
unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir (Cave vd., 2012: 174). Oyle ki Schneider ve Bowen
(1985) tarafindan gerceklestirilen bir ¢aligma, miisterilerin olumlu veya olumsuz
davraniglarinin, ¢alisanlarin is tatmini/tatminsizligi sonuglarindan olan isten ayrilma,
devamsizlik gibi davraniglar {izerinde etki sahibi oldugunu ortaya koymaktadir (s.
430). Harris ve Ogbonna (2002) tarafindan gerceklestirilen bir ¢alismada ise
calisanlarin olumsuz olarak algiladigi davraniglara karsilik olarak, miisterilere kotii

hizmet sunduklar1 belirlenmistir (s. 169). Literatiirdeki ¢alismalar 15181nda, turistlerin
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olumlu sosyal davraniglarinin, ¢alisanlarin is tatminine etkilerinin tespit edilmesi

amaciyla Hs ve He hipotezleri olusturulmustur.

Hs: Turistlerin olumlu sosyal davranislari, ¢alisanlarin meslek sevgisi ve

gelecek beklentilerini etkilemektedir.

He: Turistlerin olumlu sosyal davraniglari, c¢alisanlarin sosyo-ekonomik
kosullarimi etkilemektedir.

Gecmiste gerceklestirilen ¢alismalar, ¢alisanlara yonelik cinsel taciz davraniglarinin,
caliganlarin genel is tatminiyle giiclii bir iligkisinin oldugunu ortaya koymaktadir
(Lapierre, Spector ve Leck, 2005: 165). Bu tiir saldirilara maruz kalan ¢alisanlarin
biiylik bir cogunlugunun calistiklari isletmede ve hatta hizmet sektdriinde uzun vadeli
bir kariyer plani i¢inde olmadiklari sonucuna ulagilmistir (Harris ve Reynolds, 2003:
155; Caliskan ve Tepeci, 2008: 147). Bu ¢alismada da literatiirde yer alan bu bilgilerin
dogrulanmasi, calisma Orneklemindeki karsiligina ulasilmasi amaciyla H7 ve Hg

hipotezleri olusturulmustur.

H7: Turistlerin olumsuz cinsel davranislari, calisanlarin meslek sevgisi ve

gelecek beklentilerini etkilemektedir.

Hg: Turistlerin olumsuz cinsel davraniglari, g¢alisanlarin sosyo-ekonomik

kosullari etkilemektedir.

Gergeklestirilen literatiir taramalar1 sonucunda, arastirmanin temelini olusturan model

Sekil 3.1.’de gosterilmistir.
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Sekil 3.1. Cahismanin Modeli

Olumsuz
Sosyo-Kiiltiirel
Davraniglar H,
&
Meslek Sevgisi ve
Gelecek Beklentisi
Olumsuz 36
Cevresel
Davraniglar H,
Hs
Olumlu Sosyal He Sosyo-Ekonomik
Davraniglar Kosullar
H7
Hs

Olumsuz Cinsel
Davraniglar

3.4. Analizler ve Bulgular

Calismanin bu bdliimiinde, arastirma kapsaminda elde edilen veriler iizerinde
gerceklestirilen analizlerin detaylar1 ve bulgular paylasiimaktadir. Daha Once de
belirtildigi gibi ¢alismada kullanilmaya uygun oldugu belirlenen 386 adet anket formu
tizerinde ¢esitli analizler gergeklestirilmistir. Anket formlarinin incelenmesi sonucu
tamamimda kayip veri olmadigi tespit edilmistir. Oncelikle verilerin analize
uygunlugunu ortaya koyan normallik ve tutarlik (gilivenirlik) analizi
gerceklestirilmistir. Daha sonra sirastyla demografik degiskenler icin frekans dagilimu,

faktor analizleri ve yapisal esitlik modeli kapsaminda yol analizi gergeklestirilmistir.
3.4.1. Normallik analizi

Calismada kullanilan veri setinin dagilimimin normalliginin 6l¢lilmesi amaciyla
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) analizi gerceklestirilmistir. Carpiklik degeri
dagilimin simetrisinin bir gostergesiyken, basiklik degeri ise dagilimin zirve noktasi
hakkinda bilgi vermektedir. Dagilimin kusursuz bir sekilde normal olmasi durumunda
carpiklik ve basiklik degeri 0 olmaktadir. Ancak bu durum sosyal bilimlerde nadir bir
durumdur. Bu nedenle ¢arpiklik ve basiklik degerleri 0’a ne kadar yakinsa dagilimdaki
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normalligin o kadar artti1 sdylenebilmektedir (Pallant, 2016). Hair, Black, Babin ve
Anderson (2019), carpiklik degerinin +1 araliinda, basiklik degerinin ise +2,58
araliginda bir degere sahip olmasinin normal dagilimi ifade ettigini belirtirken (ss. 48,
96) Kline (2016) ise c¢arpiklik degerinin £3, basiklik degerinin ise +£10 araliginda
olmas1 gerektigini belirtmektedir (s. 77).

Gergeklestirilen analiz sonucunda AFA uygulanacak olan veri setinin (n=145) is
tatmini Olgegi icin ¢arpiklik degeri -1,637 ile 0,672, basiklik degeri -1,309 ile 2,943
arasinda deger alirken, turiste bakis dlgeginin carpiklik degerinin -0,955 ile 0,793
basiklik degeri ise -1,348 ile ,402 araliginda oldugu belirlenmistir. DFA uygulanacak
olan veri setinin (n=241) is tatmini 6l¢egi i¢in ¢arpiklik degeri -1,559 ile 0,064,
basiklik ise -1,269 ile 2,886 araliginda deger alirken, turiste bakis 6l¢eginin ¢arpiklik
degeri -1,300 ile 0,839, basiklik degeri ise -1,139 ile 1,323 araliginda deger almstir.
Olgeklere ait tiim degerler ek-2 ve ek-3’te sunulmustur. Buna gore calismada
kullanilan verilerin normal bir dagilim gosterdigi ve analize uygun oldugu sonucuna

ulasilmustir.
3.4.2. Demografik degiskenler

Calismanin bu boliimiinde katilimci profillerinin ortaya koyulmasi amaciyla frekans
dagilimi analizi gergeklestirilmis ve katilimcilarin cinsiyeti, yasi, egitim durumu,
medeni durumu, calistigi departmani, aylik geliri ve turizmde calisma siiresi gibi

demografik degiskenler tablolar ile gosterilmis ve aciklanmistir.

Caligmaya katilan otel ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri incelendiginde, cinsiyet
degiskeninde erkek ¢alisanlarin %66,6 gibi 6nemli bir oranda yer aldig1 goriilmektedir.
Calisanlarin medeni durumlarina bakildiginda, %69,7 oraninda biiyiik bir gogunlugun
bekar oldugunu gostermektedir. Bu durumun sebebi, galismanin yapildigi bolgede
isletmelerin genelde sezonluk personel tercih etmelerinden kaynakli, ¢alisanlarin yilin
yarisini issiz gegirmeleri ve evlilikle birlikte artan sorumlulugun, bu durumu kabul
etmeyerek turizmden uzaklasmakla sonuglandigi seklinde yorumlanabilir. Yas
degiskenine bakildiginda ise en yogun grubun 21-30 yas araliginda oldugu (%53,3) ve
yas arttikca calisan sayisinin azaldigi goriilmektedir. Bununla paralel olarak,
calisanlarin turizm deneyimleri incelendiginde, cogunlugun %36 ile 2-5 yil arasinda

deneyim sahibi oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar, iki perspektiften
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degerlendirilebilir. Isletmeler, turizmin yogun ve yorucu temposu nedeniyle geng

calisan tercih ediyor olabilir. Diger taraftan calisma sartlarinin kot olmasi,

calisanlarin farkli sektorlere yoneldigini ve turizmde kariyer yapmadiklarina isaret

edebilir. Calisanlarin aylik gelirlerine bakildiginda, %73,1 gibi 6nemli bir gogunlugun

3000tl ve altinda kazang sagladigi goriilmektedir. Calismanin gergeklestirildigi

donemde asgari ticretin 2020,90 TL olmasi, otel ¢alisanlarinin asgari iicret bandinda

kazan¢ sagladigin1 gostermektedir. Calismaya katilan kisilerin biiylik ¢ogunlugu,

turistlerle en fazla etkilesim icerisinde olan, 6n biiro ve yiyecek-igecek ¢alisanlarindan

olugmaktadir (%65,3). Bu durum turiste bakisin yorumlandigi bir ¢aligmada 6nem arz

etmektedir. Ayrica farkli departmanlardan katilimin da azimsanmayacak Seviyede

olmasi, ¢aligma sonuglarinin daha biiyiik kitleleri kapsadigina isaret etmektedir.

Tablo 3.3. Demografik degiskenler icin frekans dagilim

Degisken F %
Kadin 129 33,4
Cinsiyet Erkek 257 66,6
Toplam 386 100,0
0-20 54 14
21-30 206 53,3
Yas 31-40 96 24,9
41-50 25 6,5
51+ 5 1,3
Toplam 386 100
Ortaokul ve Alt1 59 15,3
Egitim Durumu Lise 110 28,5
On Lisans 65 16,8
Lisans 140 36,3
Lisansiistii 12 3,1
Toplam 386 100
Bekar 269 69,7
Medeni durum Evli 117 30,3
Toplam 386 100
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Tablo 3.3. Demografik degiskenler icin frekans dagilimi (Devam)

On Biiro 129 33,4
Yiyecek-Icecek 123 31,9
Kat Hizmetleri 36 9,3
Departman Muhasebe 18 7
Insan Kaynaklar1 11 2,8
Diger 69 15,6
Toplam 386 100
2000’den az 88 22,8
2001-3000 194 50,3
Aylik Gelir 3001-4000 56 14,5
(TL) 4001+ 27 7
Belirtilmemis 21 5,4
Toplam 386 100
1 Yildan Az 80 20,7
2-5 Y1l 139 36
Deneyim 6-10 Yil 103 26,7
11+ 64 16,6
Toplam 386 100

3.4.3. Aamlayic faktor analizi (ilk)

Acimlayic1 faktor analizi (AFA), ¢alismada kullanilan degiskenlerin kendi iginde
tutarli, birbirinden nispeten bagimsiz hangi alt kiimeleri olusturdugunu kesfetmeyi
saglayan istatistiksel bir tekniktir. Bu analiz, ¢ok sayida degiskeni az sayida faktor

altinda toplamasiyla ¢alismaya fayda saglamaktadir (Tabachnick, 2013: 612-613).

Veri setinin faktor analizine uygunlugunun belirlenmesi i¢in en yaygin kullanilan
yontemlerden, Bartlett’in kiiresellik testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rnekleme
yeterliligi 6lgiisii, analizlerinin ger¢eklestirilmesi gerekmektedir (Pallant, 2016). KMO
orneklem yeterliligi 6l¢iisiine gore “0,9” muhtesem, “0,8” ¢cok degerli, “0,7” orta, “0,6”
vasat ve “0,5” kotii olarak yorumlanmaktadir. Veri dagiliminin ¢ok degiskenli
normalliginin 6l¢iildiigli Bartlett’in kiiresellik testinde ise 0,05°ten kiiciik bir degerin
elde edilmesi faktor analizine uygunluga isaret etmektedir (George ve Mallary, 2016:
264). Tablo 3.4 ve Tablo 3.5.’de gosterildigi gibi bu ¢alismada kullanilan veri setinin
her iki 6lgek i¢in de Bartlett’in kiiresellik testi ve KMO o6rneklem yeterliligi olgiisii
analizlerinin uygulanmasi sonucunda is tatmini 6lgeginin KMO degeri ,849, turiste

bakis Olceginin ise ,799 olarak belirlenmistir. Her iki Olcek de KMO Orneklem
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yeterliligi Olciisiinde c¢ok degerli olarak yorumlanmaktadir. Her iki olgegin de
Bartlett’in kiiresellik testine gore anlamlilik degeri ,000 olarak elde edilmistir. Tiim bu

veriler 1s181nda veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu belirlenmistir.

Her iki Olgegin de AFA’ya uygun oldugunun belirlenmesiyle birlikte analiz
gerceklestirilmistir. Faktor ¢ikartma yontemlerinden kullanimi yaygin olan temel
bilesenler analizi (principal components analysis) tercih edilmistir (Tabachnick ve
Fidell, 2013; Pallant, 2016). Faktor dondiirme yontemi olarak promax tercih edilmistir.
Promax, faktorler arasi korelasyonun var oldugu durumlarda kullanilan egik déndiirme

yontemlerinden (oblique methods) biridir (Hair vd., 2019: 138).

Analiz kapsaminda faktdrlerin 1’den biiylik 6z degere sahip olmalar1 ve degiskenlerin
/40 ve iizeri faktor yiikiine sahip olmas1 kosulu aranmistir (Pallant, 2016). Is tatmini
Olgeginin analizinde dondiirme islemi 7 tekrarda tamamlanmis ve ortaya toplam
varyansin %66,365 oraninda aciklandig1 5 faktorlii bir yap: ¢ikmustir (Tablo 3.4.). Ilk
asamada bir degiskenin, faktdr analizine dahil edilen diger tiim degiskenlerle
paylastig1 toplam varyans miktarini agiklayan “communality” degerleri (Ek-6) (Hair
vd., 2019: 122) incelenmis ve 0,5’in altinda olan “Turizm sektoriinde is arkadaslar
genellikle giivenilebilir kisilerdir.” ifadesi ¢alisma disinda birakilmistir. Daha sonra,
“Turizm, bilgi ve becerilerim agisindan calisabilecegim en uygun sektordiir.” ve
“Turizm sektoriinde ¢alisan lojmanlarinin kosullari 1yidir” ifadelerinin faktor yiikleri
0,4’ten diisiik olmas1 nedeniyle, “Turizm sektoriinde ¢alisanlarin is yiikii fazladir.” ve
“Yetenekli ve sorun ¢ozebilen ¢alisanlar daha c¢ok takdir edilmektedir.” ifadeleri aynm
anda iki faktore yiiklendigi ve faktor yiikleri arasindaki fark ,10’dan az oldugu igin ve
“Turizmde ¢alismak toplumda sayg1 gérmektedir.” ifadesi de tek faktor olusturmasi
sebebiyle analiz kapsaminin disinda birakilmustir. Is tatmini Slceginden, toplamda 22

ifade analiz kapsamina alinmigtir.

Turiste bakis 6lgeginin analizinde ise dondiirme islemi 6 tekrarda tamamlanmustir.
Communality degerleri 0,5’in altinda (Ek-6) olan “Genellikle turistler agik fikirlidir
ve herkese esit davranirlar.”, ”Turistler bahsis birakarak ek gelir elde etmemizi
sagliyor.” ve “Turistler sayesinde calisanlarimiz kendi kiiltiirlerine ilgi duyuyor.”
ifadeleri ile ¢ift faktor yiikiine sahip olan ve faktor yiikleri arasindaki fark 0,10°dan az

olan, “Turistler yildiric1 ve bitmek bilmez taleplerde bulunuyor.” ve “Turistler,
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calisanlarin yetkilerini asan konularda sikayet etmektedir.” ifadeleri analiz disinda
birakilmistir. Buna gore toplamda bes ifade analiz disinda birakilmis ve toplam
varyansin %66,964 oraninda agiklandig1 bes faktorlii bir yap1 ortaya ¢ikmistir (Tablo
3.5.).

Tablo 3.4. s tatmini 6l¢eginin ilk agimlayici faktor analizi sonuclar

= _~ o z
[%2] © +~— ey
&£ =8 & T § &
- - N
< 3 © S S &
= > n <
Meslek Sevgisi (MS) 36,812 8,099 4,100 1,196 ,870
ITL Calismay1 seven bir kisilige sahibim. ,878
IT7 Is_lml lyi yaptigimda basardigimi 876
hissediyorum.
Genellikle yaptigim islerin anlamli ve
IT6 . ol ,817
yararli oldugunu diisiiniiyorum.
IT2 Turizmde isimi severek yaptyorum. 791

IT3 Turizm sektdriinde ¢aligmaktan mutluyum. 569
Gelecek Beklentisi (GB) 12,661 2,785 3,469 1,354 851

Bagka bir sektorde is bulsam bile turizm

IT24
sektoriinde ¢alismak isterim. 843
IT22 Meslegimin geleceginden umutluyum. ,829
IT25 Daha iyi konsunllarl olan bir iy buls.am bile 745
turizm sektoriinde ¢alismak isterim.
123 Meslegimin statiisii gelecekte daha iyi 715
olacaktir
126 Gelecekte meslegimde ylikselecegime 520
inantyorum.
Sosyo-Ekonomik Kosullar (SEK) 6,549 1,441 2,940 1,371 ,809
IT9 Tunzm §ektoru, calisanlara uzun vadeli is 795
garantisi sunmaktadir.
IT8 Turizm sektdriindeki maaglar iyidir. ,780
IT10 Turizm sektoriinde galisanlara yonelik 746
yeterli ve adil 6diillendirme yapilmaktadir. ’
IT12 Turizm sektoriinde ¢alisanlarin beklenti ve 597
sikayetleri dikkate alinmaktadir. ’
IT11 Turizm sektoriindeki patron ve yoneticiler 573

yetkin ve bilgilidir.




Tablo 3.4. is tatmini 6l¢eginin ilk acimlayici faktor analizi sonuclar (Devam)

Yonetim ve is Arkadaslar (Y1) 5609 1,234 3,691 1,291 ,780
Kurallar ve prosediirler yaptigim isi
IT15 kolaylastirmaktadir. 175
IT19 Is arkadgs.larlmla bilgi aligveriginde 742
bulunabiliyorum.
IT17 Turizm sejk’FoFunde fiziksel ¢alisma 642
kosullari iyidir.
Turizm sektoriinde, calisanlar bilgi ve
IT14 becerisine gore terfi etmektedir. 578
IT20 Is arkadaslarini seviyorum. ,507
Kariyer Planlamasi (KP) 4,734 1,041 3,351 1,356 ,819
IT28 Kariyerimi turizmde yapmak istiyorum. 821
Turizmde galigmak gelecekte daha iyi
IT27 ekonomik kosullara ulagmami ,674
saglayacaktir.
KMO Orneklem Yeterliligi Olgiisii ,849
Ki-Kare  1789,568
Barlett’in Kiiresellik Testi Df 231
Sig. ,000

Tablo 3.5. Turiste bakis dlceginin ilk agimlayici faktor analizi sonuclar

= < a ‘Z
n - Z
5 £s & § 5 &
- - N
< £33 © S 5§ £
Olumsuz Sosyo-Kiiltiirel Davramslar 27578 4464 2453 1381 872
(OSKD) L 1 1 1 1
T15  Turistler dini degerlere saygisiz davraniyor. ,887
T12 Turistler, kiiltiirel degerlerimize aykirt 879
davrantyor. '
T14 Turistler, calisanlara irk¢1 davraniglarda 805
bulunuyor. :
T16 Turistler, tatil esnasinda yasadisi 739
davraniglara daha egilimli oluyor. ’
T13 Turistler, calisanlarda kiiltiirel yozlagsmaya 682
neden olmaktadir. '
Olumsuz Cevresel Davranislar (OCD) 16,077 2,894 2,825 1,414 ,762
T19 Turistler yemekleri israf ediyor. ,865
T20 Turistler bolgenin dogal ¢evresinin 806
kirlenmesine yol acryor. '
T18 Turistler, turistik tesislerde ¢evre kirliligine 735
yol ag1yor. '
T17 Turistler, tesislerin fiziki imkanlarina zarar 537

veriyor.
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Tablo 3.5. Turiste bakis 6lceginin ilk acimlayici faktor analizi sonuglar1 (Devam)

Olumlu Sosyal Davranislar (OSD) 9,865 1,776 3,793 1,191 ,750
T4 Turistler, calisanlara nazik davraniyor. ,869
T1  Turistler, calisanlara karst saygili
,839
davraniyor.
T2  Turistler, calisanlarin kisisel gelisimlerine 615
katkida bulunuyor. ’
Olumsuz Cinsel Davranmislar (OCD) 7,847 1,412 2,356 1,338 ,734
T22 Turistler ¢calisanlari seks objesi olarak 840
goriiyor. '
T23 Calisanlar turistlere genellikle seks objesi 788
olarak davraniyor. '
T21  Turistler kadin calisanlari taciz ediyor. 123
Olumlu Kiiltiirel Davramslar (OKD) 5597 1,008 3,779 1,175 ,740
T9  Turistler, calisanlarin diger kiiltiirlere kars1
A g ,831
daha hosgoriilii olmasini sagliyor.
T10 Turistler, galisanlarin kiiltiirel kimliklerini
; . ,801
olumlu etkilemektedir.
T8  Turistler yerel kiiltiiriin zenginlesmesine ve 613
gelismesine katkida bulunuyor. '
KMO Orneklem Yeterliligi Olc;iisii , 799
Ki-Kare 1037,524
Barlett’in Kiiresellik Testi Df 153
Sig. ,000

3.4.3.1. Giivenirlik ve gegerlilik analizleri

Caligmada kullanilan veri toplama aracinin gegerlilik ve glivenirlik analizinde,
kullanimi en yaygin istatistik olan alfa kat sayis1 kullanilmigtir. Bu istatistik, dlgegi
olusturan tiim maddeler arasindaki ortalama korelasyonun bir gostergesidir ve 0 ile 1
arasinda deger almaktadir. Deger yiikseldikce giivenirlik de yilikselmektedir ve
0.70’ten yiiksek olmasi o dlcegin giivenirligini gostermektedir (Pallant, 2016).

Arastirmada kullanilan Olgeklerin ve alfa katsayilari incelendiginde, is tatmini
6l¢eginin 0,917, turiste bakis 6lgeginin degeri ise 0,745 olarak bulunmustur. Faktorlere
ait degerler ise Tablo 3.4. ve 3.5.°te belirtilmistir. Bu degerler 1s18inda ¢alismada

kullanilan 6lgeklerin ve faktorlerin oldukga giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.
3.4.3.2. Coklu dogrusallik analizi

Calismada AFA kapsaminda elde edilen faktorlerin ¢oklu dogrusallik sorununun
varligi incelenmistir. Coklu dogrusallik (multicollinearity), bir degiskenin analizdeki

diger degiskenler tarafindan agiklanabilme derecesini ifade etmektedir. Coklu
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dogrusallik arttikca, herhangi bir degiskenin etkisini tespit etmenin zorlasmasindan
dolayi, degiskenlerin yorumlanmasi karmasiklasmaktadir (Hair vd., 2019: 2). Coklu
dogrusallik analizinde iki degerden faydalanilmaktadir. Bunlar, belirtilen bir
degiskenin, modeldeki diger degiskenler tarafindan ne kadarinin agiklanmadiginin
gosteren tolerans degeri ve bir degiskenin, modeldeki diger degiskenler tarafindan ne
kadarinin agiklandigimi gosteren varyans genislik faktori “VIF” (variance inflation
factor) degeridir. Bu degerlerden, toleransin ,10’dan biiyiik (Pallant, 2016), VIF’nin
ise 2,50°den kiiclik olmas1 ¢oklu dogrusallik sorununun olmadigina isaret etmektedir
(Allison, 1998: 141). Gergeklestirilen analiz sonuglarina gore is tatmini 6lgeginde en
diisiik tolerans degeri 0,509 - 0,768 araliginda ve en yiiksek VIF degerinin ise 1,302 -
1,964 araliginda YIA faktoriiniin bagimli degisken oldugu durumlarda elde edilmistir.
Turiste bakis 6l¢egi icin en diisiik tolerans degeri 0,706 - 0,818 araliginda, en yiiksek
VIF degeri 1,223 - 1,417 araliginda OCD faktoriiniin bagimli degisken oldugu
durumda tespit edilmistir. Diger degerler ek-4’te sunulmustur. Bu sonuglar 1sinda

coklu dogrusallik sorunun olmadigi ve modelin DFA’ya uygun oldugu belirlenmistir.
3.4.4. Dogrulayici faktor analizi (ilk)

Dogrulayict faktor analizi (DFA), yeni olgeklerin gelistirilmesi, mevcut 6lgeklerin
yapisal Ozelliklerinin degerlendirilmesi gibi birgok amac¢ i¢in kullanilmaktadir.
Bununla birlikte yap1 dogrulamasi, bir Olgegin farkli gruplar {izerinde, farklh
zamanlarda degisim durumunun incelenmesi gibi kullanim alanlar1 da bulunan 6nemli
bir analiz yontemidir (Harrigton, 2009: 5). Calismanin bu boéliimiinde AFA ile elde
edilen faktorlerin dogrulanmasi ve belirlenen yapilarin uygunlugunun test edilmesi
amacityla DFA gerceklestirilmistir. Istatistik paket programlari aracihigi ile
gerceklestirilen analizde tahmin yontemi olarak En Cok Benzerlik (maximum
likelihood) kullanilmistir. DFA kapsaminda ¢alismada kullanilan modelin gergek ile
ne kadar uyumlu oldugunun anlasilmasi ve modelin yapisal gecerliliginin ortaya

koyulmas1 agisindan uyum endekslerinden yararlanilmaktadir (Yaslhioglu, 2017: 80).

[k olarak is tatmini olgegi iizerinde dogrulayici faktdr analizi gergeklestirilmis,
sonuclar, uyum indekslerinin kabul edilebilir degerleriyle karsilastirilmis, iraksak ve
yakinsak gecerlilik durumlari incelenmistir. Olgekte yer alan ifadelerin standardize

edilmis regresyon agirliklarinin ,50 olmasi esik deger olarak kabul edilmistir (Hair vd.,

66



2019: 688). Analiz birkag defa uygulanmis ve on bir ifade standartlastirilmis regresyon
agirliklariin ,50°nin altinda olmasi sebebiyle analiz diginda birakilmistir. Bununla
birlikte iki ifadeden olusan “Yonetim ve is arkadaslar™ ile “Kariyer planlamasi”
faktorlerinden birer ifade standartlastirilmis regresyon agirliklarinin esik deger altinda
kalmasiyla analizden ¢ikartilmis ve bu faktorler de tek ifadeli olmalari sebebiyle analiz

kapsaminin disinda birakilmistir.

Is tatmini dlg¢eginin ardindan, turiste bakis 6lgegi lizerinde gergeklestirilen dogrulayici
faktor analizinin sonuglari, uyum indekslerinin kabul edilebilir degerleriyle
kargilastirilmasi, 1raksak ve yakinsak gecerlilik durumlart incelenmistir.
Standartlastirilmis regresyon agirliklari, esik degeri olarak kabul edilen 0,50’nin
altinda kalan bes ifade ¢alisma kapsaminin disinda birakilmistir. Ug ifadeden olusan
“Olumlu kiiltiirel etkiler” faktoriinden iki ifadenin regresyon agirliklarinin diisiik
olmasi sebebiyle ¢ikartilmasi sonucunda tek ifadeli kalmis ve bu yilizden de bu faktor

calismadan ¢ikartilmistir.

DFA’da her iki dl¢ek icin de analiz birkag¢ defa tekrarlanmis ve is tatmini 6lgeginden
toplamda on {ig, turiste bakis dlgeginden ise alt1 ifade galisma disinda kalirken, buna
bagli olarak ii¢ faktdr calisma kapsamindan ¢ikartilmistir. Ilk AFA ile ortaya ¢ikan
yap1 lizerinde gerceklesen bu degisiklikler nedeniyle giivenirlik ve gecerliligin

saglanmas1 amaciyla yeniden AFA uygulanmasina karar verilmistir.
3.4.5. Acimlayic faktor analizi (Nihai)

Gergeklestirilen nihai AFA’da Is tatmini 6lgeginin KMO degeri ,723 olarak
belirlenirken, turiste bakis 6l¢eginin KMO degeri ,765 olarak tespit edilmistir. Her iki
6l¢egin anlamlilik degeri de ,000 olarak elde edilmistir (Tablo 3.6. ve Tablo 3.7.).

[Ik AFA’da oldugu gibi faktér ¢ikartma yontemi olarak temel bilesenler analizi tercih

edilirken, faktor dondiirme yontemi ise promax tercih edilmistir.

Is tatmini 6lgeginin analizinde dondiirme islemi 3 tekrar da tamamlanmis ve toplam
varyansin %66,058 oraninda agiklandig iki faktorlii bir yapi ortaya ¢ikmustir. Turiste
bakis 6lceginde ise dondiirme islemi bes tekrarda tamamlanmis ve toplam varyansin

%71,194 oraninda agiklandig1 dort faktorlii bir yapi ortaya ¢ikmugtir.
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Her iki Ol¢ekte de herhangi bir ifadenin ¢aligmadan ¢ikartilmasini gerektirecek bir

degere rastlanmamustir. Turiste bakis dl¢egi, ilk DFA sonucunda ortaya ¢ikan yapisin

korurken, is tatmini 6lgeginde “Meslek Sevgisi” ile “Gelecek Beklentisi” altinda yer

alan ifadeler tek bir faktor altinda toplanmistir. Ortaya ¢ikan bu faktor, “Meslek

Sevgisi ve Gelecek Beklentisi” olarak isimlendirilmistir.

Her iki 6l¢egin de gilivenirliginin yeniden ortaya koyulmasi amaciyla alfa kat sayilarina
bakilmistir. Is tatmini dlgeginin alfa kat sayis1 ,807 iken turiste bakis 6lgeginin ,763
oldugu belirlenmistir. Faktorlere ait degerler ise Tablo 3.6. ve Tablo 3.7.’de

belirtilmistir. Elde edilen bu veriler 1s18inda olgeklerin ve faktorlerin gilivenilir

oldugunu séylemek miimkiindiir.

Tablo 3.6. is tatmini 6l¢eginin nihai acimlayici faktor analizi sonuglar

g=l -~ o (E
£ 5 5 g & =z
>~ S e 20 S + ]
c - = <
S = _ S < Y
= %o N = 2 .
= > h <
Meslek Sevgisi ve Gelecek Beklentisi Ty s ess 1304 799
(MSG B) ) 1 y 1 y
IT3  Turizm sektériinde ¢alismaktan mutluyum. ,925
IT2  Turizmde isimi severek yapiyorum. ,895
IT23 Meslegimin statiisii gelecekte daha iyi
,587
olacaktir.
IT22  Meslegimin geleceginden umutluyum. ,557
Sosyo-Ekonomik Kosullar (SEK) 19,534 1,367 2,726 1,345 ,765
IT9  Turizm sektorii ¢alisanlara, uzun vadeli is
.. ,880
garantisi sunmaktadir.
IT8  Turizm sektdriindeki maaslar iyidir. ,826
IT1I0 Turizm sektoriinde ¢aliganlara yonelik yeterli 746
ve adil odiillendirme yapilmaktadir. '
KMO Orneklem Yeterliligi Olgﬁsﬁ 723
Ki-Kare 411,644
Barlett’in Kiiresellik Testi Df 21
Sig. ,000
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Tablo 3.7. Turiste bakis 6l¢ceginin nihai acimlayici faktor analizi sonuclar:

2 58 5 = § &
~ Eg % 8 £ £
s 28 S 0§ 8 ¥
= 25§ & oS 0§ ¢
= > h <
Olumsuz Sosyo-Kiiltiirel Davramslar
(OSKD) 34,285 4,114 2,405 1,373 ,851
T12 Turistler, kiiltiirel degerlerimize aykir1 867
davrantyor. '
T15 Turistler dini degerlere saygisiz davraniyor. ,861
T14 Turistler, caliganlara irk¢1 davraniglarda 833
bulunuyor. '
T16 Turistle?,’tati.l esnasinda yasadist davraniglara 730
daha egilimli oluyor. '
Olumsuz Cevresel Davramislar (OCD) 14,680 1,762 2,825 1,414 ,762
T19 Turistler yemekleri israf ediyor. 877
T18 Turistler, turistik tesislerde ¢evre kirliligine
yol agiyor. cig
T20 Turistler bolgenin dogal ¢evresinin 736
kirlenmesine yol agiyor. '
T17 Tur_istler, tesislerin fiziki imkanlarina zarar 502
Veriyor. '
Olumlu Sosyal Davramslar (OSD) 12,867 1,544 3,862 1,185 ,774
T1  Turistler, ¢alisanlara kars1 saygili davranryor. ,904
T4 Turistler, calisanlara nazik davrantyor. ,893
Olumsuz Cinsel Davramslar (OCD) 9,362 1,123 2,369 1,344 ,720
T23 Calisanlar turistlere genellikle seks objesi 003

olarak davraniyor.
T22 Turistler calisanlari seks objesi olarak goriiyor. ,842

KMO Orneklem Yeterliligi Olgiisii ,765
Ki-Kare 639,643
Barlett’in Kiiresellik Testi Df 66
Sig. 000

3.4.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi (Nihai)

AFA’nin yeniden uygulanmasiyla birlikte ¢alismanin yapis1 giincellenmis ve bu
giincel yapiyr olusturan faktorler lizerinde nihai DFA uygulanmistir. Modelin
gecerliliginin test edilmesi amaciyla, literatiirde siklikla kullanilan; ki-kare testi
(CMIN ve CMIN/DF), tahmini hata kareleri ortalama kare kokii (RMSEA), uyum
iyiligi indeksi (GFI), Tucker-Lewis indeksi (TLI), karsilastirilmali uyum indeksi (CFI)

69



ve standartlastirilmis hata kareleri ortalamasinin karekokii (SRMR) degerleri

incelenmistir.

En yaygin indekslerden biri olan Ki-kare testi modelin popiilasyona tam olarak uyup
uymadigimi test etmektedir (Harrington, 2009: 51). Ancak bu degerin (CMIN)
orneklem biiylidiik¢e daha anlamli sonuglar vermesi nedeniyle serbestlik derecesinden
arindirilmis halinin (CMIN/DF) kullanilmas1 daha anlamli bir sonug elde edilmektedir
(Yaslioglu, 2017: 81). Literatiirde tam olarak kabul edilmis bir arindirilmis ki-kare
degeri bulunmamasina karsin (Kline, 2016: 272), Tabachnick ve Fidell (2013: 721),
2’den diisiik bir degerin, Chen ve Chen (2010: 538) ise 5’ten diisiik bir degerin iyi bir

modele isaret edecegini belirtmektedir.

RMSEA degeri, mevcut modelin, miikemmel bir modele kiyasla ne kadar uyumlu
oldugunu tahmin etmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013: 722). Son zamanlarda
kovaryans yap1 modellemesinde en bilgilendirici kriter olarak kabul edilen bu deger,
modeldeki parametre sayisindan yani modelin karmasikligindan etkilenmektedir
(Byrne, 2016: 98). RMSEA’nin 0’a ne kadar yakinsa o kadar 1yi oldugu, ,10’dan fazla
olmasmin da modelin kotii olduguna isaret ettigi belirtilmektedir (Tabachnick ve
Fidell, 2013: 722).

GFT1 istatistigi gergek ile modellenenin oransal bir kiyaslamasi olarak agiklanmaktadir.
Ki-Kare degerinin 6rneklem sayisindan etkilenmesi sorununu ortadan kaldiran bu
istatistik, orneklem biiyiikliigiine daha az duyarhidir (Yashoglu, 2017: 81). 0 ila 1
arasinda bir deger alan bu istatistik i¢in iyi bir model uyumunu gostermesi agisindan

0,90 esik deger olarak kabul edilmektedir (MacCallum ve Hong, 1997: 200).

Orneklem biiyiikliigiiniin yarattig1 etkiyi géz ardi eden, non-formed fit index (NNFI)
veya Tucker-Lewis index (TLI) olarak anilan bu istatistik, modelin
karmagiklagsmastyla birlikte diisiis gostermektedir (Yaslioglu, 2017: 81). 0-1 arasinda
bir deger alan ve 1’e yaklastik¢a iyl uyumlu bir modele isaret eden TLI degerinin
(Brown, 2006: 86), esik degeri icin ,90 ve iizeri (Chen ve Chen, 2010: 538) ve ,95 ve
tizeri (Tabachnick ve Fidell, 2013: 721) gibi farkli goriisler bulunmaktadir.

CFI, orneklem biiytikliigiinii hesaba katarak c¢alisir ve 6rneklem kiigiik olsa dahi iyi
sonuglar ortaya koymaktadir (Yaslioglu, 2017: 81). Istatistigin isminde de gectigi gibi

karsilastirma (comparative) mantiyla olusan CFI, bagimsiz model ile mevcut modeli
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karsilastirmaktadir (Brown, 2006: 85). CFIl 0-1 arasinda bir deger almaktadir ve 1’¢
yakin degerler iyi model uyumuna isaret etmektedir (Kline, 2016: 276). CFI i¢in kabul
edilen esik deger ise ,95’tir (Tabachnick ve Fidell, 2013: 722).

Hata kare ortalamalarinin karekokiiniin standartlastirilmis halini ifade eden SRMR
degeri hem 6rneklemin varyans-kovaryans matrisinin hem de tahmin edilen modelin
varyans-kovaryans matrisine doniistiiriilmesine dayanmaktadir. Bu deger, 0’a
yaklastikca modelin miikemmelligine isaret ederken, 0,10’dan kii¢iik bir deger almasi,

modelin kabul edilebilir olduguna isaret etmektedir (Kline, 2016: 277).

Modelin uyum indekslerinin incelenmesinin ardindan yakinsak ve 1raksak
gecerlilikleri analiz edilmektedir. Yakinsak gegerlilik, her bir ifadenin birbirleriyle ve
olusturduklari faktor ile iliskili oldugunu ifade ederken, iraksak gecerlilik ise ifadelerin
ait olduklar1 faktor disindaki faktorlerle, kendi faktorlerinden daha az iliskili olmasini

ifade etmektedir.

Yakinsak gecerliligin anlagilmasi i¢cin AVE (Average Variance Extracted) ve CR
(composite reliability) degerleri incelenmektedir (Yashioglu, 2007: 82). AVE degeri
tiim standartlagtirilmis faktor yiiklerinin toplam 6ge sayisina boliinmesiyle elde edilir.
CR ise Cronbach’s Alpha degerinin aksine, esit agirlikli gosterge yiiklemelerini
degerlendirme dis1 birakan bir i¢ tutarlilik giivenilirligi dlctisidiir. (Hair vd., 2019:
676, 760). Yakinsak gecerlilikten s6z edebilmek icin Olgekte bulunan tiim CR
degerlerinin AVE degerlerinden biiyiik olmas1 (Yaslioglu, 2017: 82), AVE degerinin
,5°ten bilyiik, CR degerinin ise ,7’den biiylik olmas1 beklenmektedir (Hair vd., 2019:
760, 775).

Iraksak gecerlilik i¢in ise MSV (maximum squared variance) ve ASV (average shared
square) degerleri incelenmektedir. MSV degeri, bir faktoriin diger faktorlerden
herhangi biriyle paylastig1 en yiiksek varyansin karesi iken, ASV degeri bir faktdriin
diger faktorlerle paylastigi varyansin karelerinin toplaminin, paylasilan varyans
sayisina boliinmesiyle elde edilmektedir. Iraksak gecerlilik, MSV<AVE; ASV<MSV
ve AVE’nin karekokiiniin faktorler arasi korelasyondan biiyiik oldugu durumlarda

saglanmaktadir (Yashoglu, 2007: 82).

Is tatmini dlgegi icin gergeklestirilen DFA sonucunda “Meslek Sevgisi ve Gelecek

Beklentisi” faktorii altinda yer alan bir ifade (Turizmde isimi severek yapiyorum.),
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standartlagtirilmis regresyon sayisi ,50’nin altinda olmasi (Hair vd., 2019: 688)

sebebiyle ¢alismadan ¢ikartilmig ve ortaya Sekil 3.2. ile gosterilen model ¢ikmustir.

Sekil 3.2. Is tatmini 6lceginin nihai dogrulayici faktér analizi

T3 Ja—GD "
T2} ——(2) **
IT23 -4—.1 (e3) !
T8 4—.1 (e) "
79 J——5) ®
IT10 98

Turiste bakis 6lgegi icin gergeklestirilen DFA sonucunda ise modelin, tiim referans
degerleri karsiladig1 belirlenmis ve herhangi bir degisiklik yapilmamistir. Turiste bakis
6lgeginin modeli, Sekil 3.3.’de gosterilmektedir.
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Sekil 3.3. Turiste bakis 6lceginin nihai dogrulayici faktor analizi
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Her iki 6lcege ait model uyum indeksleri ve literatiirde yer alan referans degerlerin

karsilastirmasi ise Tablo 3.8.’de sunulmaktadir.
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Tablo 3.8. Is tatmini ve turiste bakis él¢eklerinin model uyum indeksleri

KRITER IS TATMINI TURISTE BAKIS
X?/df <5.00 1,134 1,666
CFlI >0.95 ,997 ,970
SRMR <0.10 ,034 ,043
TLI >0.9 ,995 ,958
GFI >0.9 987 ,949
RMSEA <1.00 ,024 ,053

Kaynak: Chen, C.F. ve Chen, P.C. (2010) Resident Attitudes Toward Heritage Tourism
Development, Tourism Geographies: An International Journal of Tourism Space, Place and
Environment, 12(4), 525-545.

Tabachnick, B. G. ve Fidell, L. S. (2013). Using multivariate statistics (Vol. 6). Boston, MA:
Pearson.

MacCallum, R. C. ve Hong, S. (1997). Power Analysis in Covariance Structure Modeling
Using GFI and AGFI. Multivariate Behavioral Research, 32(2), 193-210.

Kline, R. B. (2016). Principles and practice of structural equation modeling. New York: The

Guilford Press.

Is tatmini lgeginin model uyum indeksleri incelendiginde serbestlik derecesinden
arindirilmis ki-kare degerinin 1,134 ile ¢ok iyi bir seviyede oldugu (Chen ve Chen,
2010: 538), CFI degerinin ,997 ile ¢ok iyi bir seviyede oldugu (Tabachnick ve Fidell,
2013: 722), TLI degerinin ,995 ile ¢ok iyi oldugu (Chen ve Chen, 2010: 538), SRMR
degerinin 0,34 ile iyi bir seviyede oldugu (Kline, 2016: 277) ve son olarak RMSEA
degerinin de ,024 ile iyi bir seviyede (Tabachnick ve Fidell, 2013: 722) oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglar, kullanilan modelin iyi bir uyum gosterdigine isaret

etmektedir.

Turiste bakis Olceginin model uyum indeksleri incelendiginde ise serbestlik
derecesinden arindirilmis ki-kare degerinin 1,666 ile ¢ok iyi bir seviyede oldugu (Chen
ve Chen, 2010: 538), CFI degerinin ,970 ile iyi bir seviyede oldugu (Tabachnick ve
Fidell, 2013: 722), TLI degerinin ,958 ile iyi bir seviyede oldugu (Chen ve Chen, 2010:
538), SRMR degerinin 0,43 ile iyi bir seviyede oldugu (Kline, 2016: 277) ve son olarak
RMSEA degerinin de .053 ile iyi bir seviyede oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar

15181nda, kullanilan modelin iyi bir uyum gosterdigini sdylemek miimkiindiir.

Uyum indekslerinin referans degerleri karsilamasiyla birlikte, 6lgeklerin yakinsak ve
wraksak gecerlilik analizleri gergeklestirilmistir (Tablo 3.9. ve Tablo 3.10.). Her iki
tablo da incelendiginde yakinsak gecerlilik i¢in gerekli olan AVE degerinin ,5’ten
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biiyilk olmasi, CR degerinin ,7’den biiyiikk olmast ve CR degerlerinin AVE
degerlerinden yiiksek olmasi kriterlerinin tamami karsilanmistir. Iraksak gegerlilikten
s0z edebilmek icin gereken MSV<AVE; ASV<MSV ve AVE’nin karekdkiiniin
faktorler arasi korelasyondan biiyiik olmas1 sartlar1 her iki dlgek i¢in de tamamiyla
kargilanmaktadir (Yaslioglu, 2017: 82). Buna gore calismada kullanilan modelde

yakinsak ve 1raksak gecerlilikten s6z etmek miimkiindiir.

Tablo 3.9. Faktorlerin CR, AVE, MSV ve ASV degerleri

CR AVE MSV ASV MSGB
MSGB 0,769 0,535 0,233 0,077 0,731
OSKD 0,826 0,545 0,416 0,174 0,056
OCD 0,808 0,513 0,429 0,187 -0,042
OSD 0,778 0,644 0,138 0,048 0,372
OoCD 0,748 0,598 0,429 0,176 -0,08
SEK 0,756 0,509 0,233 0,07 0,483

Tablo 3.10. Faktorler ve AVE’nin kare kokleri arasindaki korelasyonlar

MSGB OSKD  OCD OSD OCD SEK
MSGB  (0,731)
OSKD 0056  (0,738)

OoCD -0,042 0,645  (0,717)

0oSD 0,372 -0,176  -0,149  (0,803)

OCD -0,08 0,639 0,655 -0,146  (0,773)

SEK 0,483 0,106 -0,254 0,162 -0,13 (0,714)

Not: Parantez igindeki sayilar, AVE 'nin karekokleridir.
3.5. Modelin Sinanmasi

Calismanin bu boliimiinde ¢alisanlar tarafindan algilanan turist davranislarinin, is
tatmini tizerindeki etkilerini arastirmak amaciyla istatistik paket programi kullanilarak
ve en ¢ok benzerlik (maximum likehood) yontemiyle yol analizi gergeklestirilmistir.
Yol analizi gerceklestirilen yapisal model sekil 3.4.’te gosterilmektedir. Yol analizi
sonucunda elde edilen uyum indeksleri, kabul edilebilir degerler ile 6l¢eklerin uyum

indeks degerlerinin karsilastirmasi ise Tablo 3.11. olarak sunulmaktadir.
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Sekil 3.4. Yol analizi uygulanan yapisal model
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Tablo 3.11. Yol analizi model uyum indeksleri

Kriter Is Tatmini Turiste Bakis Yol Analizi
X?/df <5.00 1,134 1,666 1,905
CFlI >0.95 ,997 ,970 ,929
SRMR <0.10 ,034 ,043 ,063
TLI >0.9 ,995 ,958 ,910
GFl >0.9 ,987 ,949 ,906
RMSEA <1.00 ,024 ,053 ,061

Kaynak: Chen, C.F. ve Chen, P.C. (2010) Resident Attitudes Toward Heritage Tourism
Development, Tourism Geographies: An International Journal of Tourism Space, Place and
Environment, 12(4), 525-545.

Tabachnick, B. G. ve Fidell, L. S. (2013). Using multivariate statistics (Vol. 6). Boston, MA:
Pearson.

MacCallum, R. C. ve Hong, S. (1997). Power Analysis in Covariance Structure Modeling
Using GFI and AGFI. Multivariate Behavioral Research, 32(2), 193-210.

Kline, R. B. (2016). Principles and practice of structural equation modeling. New York: The

Guilford Press.
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Yol analizinde de daha dnce belirtilmis olan esik degerlerin karsilanmasiyla, ¢alisma

kapsaminda olusturulan model kabul edilmistir.
3.5.1. Hipotezlerin test edilmesi

Calismanin bu boliimiinde literatiirde yer alan g¢alismalar 1s18inda olusturulan
hipotezler, yol analizi yardimiyla test edilmistir. Yol analiziyle birlikte Tablo 3.12.’de

yer alan sonuglar elde edilmistir.

Tablo 3.12. Yapisal esitlik modeli sonuglar: (Yol Analizi)

Estimate S.E. C.R. P
OSKD —  MSGB 0,385 0,073 2,893 0,004
OSKD —  SEK 0,630 0,155 4,294 Fkk
OCD —  MSGB -0,072 0,062 -0,586 0,558
OCD —  SEK -0,497 0,138 -3,492 falaied
OsD —  MSGB 0,396 0,049 3,616 falaied
OsD —  SEK 0,195 0,074 2,284 0,022
OCD —  MSGB -0,279 0,068 -2,013 0,044
OCD — SEK -0,221 0,131 -1,587 0,112

Not: Faktor kisaltmalar: Tablo 3.4. ve 3.5. te yer almaktadur.

Calisma kapsaminda, is arkadaslar1 ve yoneticiler, kariyer planlamasi (Ineson vd.,
2013; Wang ve Li, 2015; Bufquin vd., 2017) ve olumlu kiiltiirel davraniglar (Andreck,
1995; Ladkin wvd., 2011) faktorlerinin literatirde yer almalarina karsin,
gergeklestirilmis olan AFA ve DFA’da ¢esitli sebeplerle analiz disinda birakilmalari,
bu faktorlerin ¢alisma modeline uygun olmadigini gostermektedir ve mevcut

calismada incelenememistir.

Yol analizi gergeklestirilen modelin sonuglar1 incelendiginde, turistlerin olumsuz
sosyo-kiiltiirel davranislarinin ¢alisanlarin meslek sevgileri ve gelecegi bakislari ile
sosyo-ekonomik kosullari iizerinde p<0,001 anlamlilik diizeyinde, olumlu yonde etki
sahibi oldugu tespit edilmistir. Bu davranigin yarattigi en kuvvetli etkinin, 0,630
birimle sosyo-ekonomik kosullar iizerinde oldugu belirlenmistir. Buna gére Hi ve Hy

hipotezleri desteklenmistir.

Turistlerin  olumsuz ¢evresel davraniglarinin, ¢alisanlarin is tatminine etkisi

incelendiginde yalnizca sosyo-ekonomik kosullarin etkiledigi ve bu etkinin, -0,497
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birimlik kuvvet ile olumsuz yonde oldugu belirlenmistir. Buna gére Hs hipotezi

desteklenirken, Hs hipotezi desteklenmemistir.

Turistlerin olumlu sosyal davranislarinin, is tatminin tiim faktorlerini olumlu yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Meslek sevgisi ve gelecek beklentisine yonelik etki p<0,001
anlamlilik diizeyindeyken, sosyo-ekonomik kosullara yonelik etki p<0,005 diizeyinde

kabul edilmistir. Hs ve Hs desteklenmistir.

Son olarak turistlerin olumsuz cinsel davraniglarinin, is tatmini faktorleri {izerinde
yarattigl etki incelenmistir. Bu davranislar p<0,05 anlamlilik diizeyinde yalnizca
meslek sevgisi ve gelecek beklentisi faktoriinii -0,279 birim kuvvet ile olumsuz

etkilemektedir. Buna gore H7 desteklenirken, Hg desteklenmemistir.

Sekil 3.5. Sitnanan Model

Olumsuz
Sosyo-Kiiltiirel
Davraniglar H,
&
T Meslek Sevgisi ve
---------- Gelecek Beklentisi
Olumsuz M T
Cevresel =277~
Davraniglar H,
Hs
Olumlu Sosyal He Sosyo-Ekonomik
Davraniglar e -7 Kosullar
Hs T -7
Hg .-~ -7

Olumsuz Cinsel k-~
Davraniglar

Not: Diiz ¢izgiler anlamli, kesik ¢izgiler anlamsiz iliskiyi gostermektedir.

Caligma kapsaminda incelenen tiim hipotezler ve sonuglar1 tablo 3.13.’de

sunulmaktadir.



Tablo 3.13. Hipotezlerin sonugclari

ekonomik kosullarini etkilemektedir.

HIPOTEZ SONUC
Hi: Turistlerin olumsuz sosyo-kiiltiirel davraniglari, ¢alisanlarin meslek .
L AN - Desteklendi
sevgisi ve gelecek beklentilerini etkilemektedir.
Hy: Turistlerin olumsuz sosyo-kiiltiirel davraniglari, ¢alisanlarin sosyo- Desteklendi

Hs: Turistlerin olumsuz ¢evresel davraniglari, caliganlarin meslek sevgisi
ve gelecek beklentilerini etkilemektedir.

Desteklenmedi

Hs: Turistlerin olumsuz ¢evresel davranislari, ¢calisanlarin sosyo-

gelecek beklentilerini etkilemektedir.

ekonomik kosullarini etkilemektedir. Desteklendi
Hs: Turistlerin olumlu sosyal davranislari, ¢alisanlarin meslek sevgisi ve Desteklendi
gelecek beklentilerini etkilemektedir.

Hs: Turlstlerlq olumlu spsyal davraniglari, ¢alisanlarin sosyo-ekonomik Desteklendi
kosullarini etkilemektedir.

H7: Turistlerin olumsuz cinsel davraniglari, galisanlarin meslek sevgisi ve Desteklendi

Hg: Turistlerin olumsuz cinsel davraniglari, ¢alisanlarin sosyo-ekonomik
kosullarini etkilemektedir.

Desteklenmedi
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SONUCLAR VE ONERILER

Turizmin ve dolayisiyla turistlerin, ekonomiler {izerinde yarattig1 etki kabul edilmis
bir gercektir. Diger taraftan hizmet isletmeleri i¢in en 6nemli faktér olan insan
unsurunun, memnuniyeti ile olusan olumlu etkiler de goz ard1 edilmemelidir. Turizmin
bu iki 6nemli paydasinin incelenmesi, anlasilmasi ve dogru yorumlanmasi turizmin
gelecegi acisindan 6nem tagimaktadir. Bu kapsamda Mugla’nin Bodrum ve Marmaris
ilgelerinde faaliyet gosteren 5 ve 4 yildizli otel ¢alisanlar1 ile bir ¢alisma

gerceklestirilmistir.

Calisma kapsaminda kullanilan is tatmin 6lgeginde, ilk AFA dogrultusunda bes, nihai
AFA ile birlikte iki faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Olgegin olusturulmasi siirecinde
faydalanilan Minnesota is tatmin olgegi yirmi (Weiss vd., 1967), Spector (1985)
tarafindan sunulan is tatmin Glgeginde ise dokuz faktorlii bir yapiya ulagilmistir.
Ayrica otel c¢alisanlarma yonelik gergeklestirilen birkag c¢alismada sekiz faktorlii
yapilar elde edilirken (Kaya, 2007; Davras ve Giilmez, 2013), Amissah, Gamor, Deri
ve Amissah (2016) ise dort faktorlii bir yapi ile ¢alismasini gergeklestirmistir.

Turiste bakis dlceginde de calisma kapsaminda ilk agamada bes faktorlii bir yapiya
ulasilirken, nihai AFA sonucunda dort faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Olgegin
uyarlanmasi asamasinda referans alinan ¢alismalardan Dormann ve Zapf (2004) da
dort faktorlii bir yap1 elde ederken, Akis vd., (1996) ii¢, Ap ve Crompton (1998) ile
Chhabra ve Giirsoy (2007) ise yedi faktorlii bir yapi elde etmistir.

Turizmin iki 6nemli unsuru olan turistler ve otel ¢alisanlari, farkli perspektiflerden ve
cesitli  konularda  gerceklestirilen  c¢alismalarla  degerlendirilmistir.  Turist
davraniglarinin ve etkilerinin incelendigi ¢aligmalarin yerel halka yogunlastig
(Andreck, 1995; Gilbert ve Clark, 1997; Tosun, 2002; Khizindar, 2012), otel
calisanlarinin is tatmini unsurlariin incelendigi calismalarin ise isletme ve/veya
bireysel unsurlarin etrafinda sekillendigi goriilmektedir (Al-Ajmi, 2001; Lam vd.,
2001; Kang ve Gould, 2002; Kusluvan ve Kusluvan, 2005; Gallardo vd., 2010; Pan,
2015). Calisma kapsaminda degerlendirilen, olumlu sosyal davranislar ve olumsuz
cinsel davranislarin, ¢alisanlarin is tatmini iizerindeki etkilerini gdsteren ¢ok az
calismaya rastlanirken (Schneider ve Bowen, 1985; Harris ve Reynolds, 2003;

Lapierre vd. 2005; Caliskan ve Tepeci, 2008) olumsuz sosyo-kiiltiirel davranislarin ve
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olumsuz gevresel davraniglarin, ¢alisanlarin is tatminlerine etkilerinin incelendigi
calismalara ulasilamamistir. Bu nedenle gergeklestirilen c¢aligma literatiirdeki
bilgilerin calisma 6rneklemindeki karsiligini tespit etmek ve literatiirdeki boslugu

doldurmak agisindan 6nem tagimaktadir.

Gergeklestirilen analizlerle birlikte, ¢esitli sonuglar elde edilmistir. Turist davranigi —
calisan tatmini iligkisinde olumsuz sosyo-kiiltiirel davraniglarin, meslek sevgisi ve
gelecege bakis ile sosyo-ekonomik kosullar faktérlerini, olumsuz g¢evresel
davraniglarin, sosyo-ekonomik kosullar faktoriinii, olumlu sosyal davranislarin, her iKi
is tatmini faktoriinii de etkiledigi tespit edilirken, olumsuz cinsel davraniglarin da

meslek sevgisi ve gelecege bakis faktorii lizerinde etkisi oldugu belirlenmistir.

Turistlerin  olumsuz sosyo-kiiltiirel davranislarinin, ¢alisanlarin meslek sevgisi,
gelecek beklentileri ve sosyo-ekonomik kosullarini olumlu yonde etkilemesi
degerlendirildiginde, turist tarafindan gergeklestirilen olumsuz bir davranigin,
calisanda olumlu etki yaratmasi ilging karsilanmistir. Literatiirde ¢alisanlara yonelik
karsilastirma yapilabilecek bir ¢alismaya ulasilamamistir ancak yerel halk {izerinden
gerceklestirilen calismalar, bu davraniglarin, yerel halk iizerinde olumsuz etki
yarattigin1 ve yasam kalitesini diisiirdiigtinii belirtmektedir (Tosun, 2002; Andreck vd,
2005; Mbaiwa, 2005; Khizindar, 2012; Upadhyay, 2020). Bu a¢idan bakildiginda
calismada elde edilen sonucun uyumsuz oldugu goriilmektedir. Ancak bu durumu
farkli agilarda yorumlamak miimkiindiir. Boylu, Tasci ve Gartner (2009), hizmet
tiketimi sirasinda hem c¢alisanlarin hem de turistlerin mevcut sosyo-kiiltiirel
kimliklerinden uzaklastiklarini ve turizm ortamina 6zgii farkl bir kiiltiirtin olustugunu
belirtmektedir. Bu nedenle olumsuz olarak tanimlanan davranislarin, turizmin
olusturdugu kiiltiir nedeniyle, calisanlar tarafindan dogal olarak karsilandigi ve bu
alisilmis diizenin g¢alisan1 motive ettigi yorumu yapilabilir. Calisanlarin, olumsuz
davraniglar karsisinda pes etmedikleri aksine bu davraniglarin olumlu y6nde evrilmesi
i¢in ¢aba sarf ederek daha da motive olduklari, bu iliskiden ¢ikartilabilecek bir baska
sonuctur. Ayrica bu sonug, Herzberg’in Cift Faktor Kuramindan yola ¢ikarak
degerlendirildiginde, otel ¢alisanlarinin dnleyici etkenlerden yiiksek tatmin sagladigi
ve bu sayede diger etkenlerden gelen olumsuzluklarin goéz ardi edildigi sekilde

yorumlanabilir.
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Turistlerin olumsuz ¢evresel davraniglarinin, ¢alisanlarin is tatminlerine yonelik etkiye
bakildiginda, bu davraniglarin, calisanlarin sosyo-ekonomik kosullarini olumsuz
yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonucun karsilastirilabilecegi, ¢alisanlara
yonelik gerceklestirilmis bir ¢alismaya ulagilamamistir. Ancak calisanlara yakin bir
topluluk olarak ©on goriilen yerel halk perspektifinden incelenen c¢alismalara
bakildiginda, turistlerin ¢evreyi olumsuz yonde etkiledigi ve bu etkilerin 6zellikle
halkin yasam tatmini tizerinde oldugu tespit edilmistir (Andreck, 1995; Gilbert ve
Clark, 1997; Khizindar, 2012; Kim, Uysal ve Sirgy, 2013). Bu calismalar ile
karsilastirildiginda elde edilen sonuglar tutarlidir. Sosyo-ekonomik kosullar olarak
isimlendirilen bu faktorde, sektordeki licretlerin, is garantisinin ve ddiillendirilmelerin
olmasi elde edilen bu sonuca farkli bir bakis acis1 kazandirmistir. Turistlerin yaratmis
oldugu kirlilikler ve zararlar, galisanlarin sorumlu oldugu bolgelerde gerceklesmesi
nedeniyle, yoneticiler tarafindan bu durum ¢alisanlara yansitildig: ve s6zlii tepki, licret
kesintisi, isten uzaklastirma gibi olumsuz sonuglar dogurdugu diistiniilmektedir. Sonug
olarak bu durumun, calisanlarin sosyo-ekonomik kosullarini olumsuz etkiledigi
yoniinde yorumlanmasi miimkiindiir. Ayrica bu durum yalnizca isletme nazarinda
degil, bolge genelinde olusan cevresel etkiyle de degerlendirmek miimkiindiir.
Calismanin, turizmin hali hazirda gelismis oldugu bir destinasyonda gergeklestirilmis
olmasi, otel ¢alisanlarinin bolge insanindan olugsma ihtimalini arttirmaktadir. Gegmiste
yerel halkin, ¢evrenin korunmasinin, ekonomik faydadan daha 6nemli oldugunu
belirleyen g¢alismalar mevcuttur (Liu ve Var, 1986). Burada da cevreye duyarli
calisanlarin, yasam alanlarinda ger¢eklesen olumsuz gevresel davraniglar karsisinda,

sosyo-ekonomik unsurlara yonelik memnuniyetlerinin diistiigii diistiniilmektedir.

Turizm, insan etkilesiminin yiiksek olmas1 nedeniyle, sosyal etkinin degerlendirilmesi
de biiyiik onem tasimaktadir. Calismada elde edilen verilere gore, turistlerin
calisanlara kars1 saygili ve nazik davraniglar sergilemesinin sonucunda, ¢alisanlarin
meslek sevgileri, gelecege yonelik beklentileri ve sosyo-ekonomik kosullarinda
olumlu yonde artig goriilmektedir. Literatiirde, calisanlarin, miisterilerden ne tiir
davraniglar bekledigini tespit eden ¢aligmalar mevcuttur (Moufakkir ve Alnajem,
2017, Gjeteland, 2018). Ancak calismalarin 6zellikle olumsuz davraniglarin (s6zli
saldir1, taciz, kaba davramiglar vb.) etkilerini tespit etmeye yogunlastigi tespit

edilmistir (Schneider ve Bowen, 1985; Spector ve Jex, 1998; Harris ve Ogbonna, 2002;
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Skarlicki vd, 2008; Wang vd., 2011). Bu ¢alismalarin sonuglarina gore ¢alisanlarin is
tatminleri olumsuz davraniglar karsisinda etkilenmekte, calisanlarda isten ayrilma,
devamsizlik yapma, hizmet sabotaji gergeklestirme gibi olumsuz davraniglar
goriilmektedir. Bu ¢alismada elde edilen sonug da bu anlamda ge¢mis ¢alismalara gore
uyum gostermektedir. Olumsuz davraniglar karsisinda c¢alisanlarin is tatminleri
diiserken, olumlu davranislar karsisinda artig gostermektedir. Hizmet isletmelerinin
amaci, miusterilere iyi bir hizmet sunmak ve onlart memnun etmektir. Bu amag
dogrultusunda yetistirilen ve yonlendirilen calisanlarin beklentisi ise miisterilerden
hakkettikleri saygiy1, nezaketi gérmektir. Analiz sonuglarma gore, olumlu sosyal
davraniglar en kuvvetli etkiyi meslek sevgisi ve gelecek beklentisi iizerinde
gostermektedir. Buna gore ¢alisanlar, kendilerine kibar davranan miisterilere hizmet

sunmaktan memnun olmakta ve yaptiklari ise kars1 sevgileri artmaktadir.

Calisma kapsaminda elde edilen bir diger sonug turistlerin olumsuz cinsel
davraniglarinin, calisanlarin meslek sevgilerini ve gelecek beklentilerini olumsuz
yonde etkiledigidir. Bu sonug, literatiirde yer alan ¢alismalar ile uyum i¢indedir (Harris
ve Reynolds, 2003; Lapierre vd., 2005; Caliskan ve Tepeci, 2008; Ram, 2015). Buna
gore turistlerin, ¢alisanlara yonelik cinsel tacizde bulunmalari, bu davranisi
kendilerinin hakkiymis gibi gormeleri, ¢alisanlarin turizm sektoriinde calismaya
devam etme isteklerini diisiirmektedir. Cinsel taciz, 6zellikle kadinlar i¢in rahatsiz
edici bir ¢aligma ortami yaratmaktadir (Theocharous ve Philaretou, 2009). Calismaya
katilanlarin demografik 6zellikleri incelendiginde, kadin ¢aliganlarin %33 ile azinlikta
olmasini, turistlerin olumsuz cinsel davranislarinin hem ¢alisanlar tarafindan hem de
bu olaylar nedeniyle yerel halkin, sektérde kadinlarin galismasina olumsuz bakis
olusturmasinin bir sonucu olarak yorumlamak miimkiindiir. Turizm sektoriinde
olumsuz cinsel davraniglarin varligin1 gosteren g¢aligmalar mevcuttur (Lin, 2004;
Caliskan ve Tepeci, 2008; Mkono, 2010; Kensbock, Baiey, Jennings ve Patiar, 2015).
Bu nedenle kadin calisanlarin boyle bir davranisa maruz kalarak turizmden
uzaklastiklar1 veya sektorde boyle bir davranisin varligimi diisiindiikleri i¢in kadin
calisan sayisinin az oldugu diistiniilmektedir. Ancak her iki yorum da isletmelerin
kadin personel tercih edip, etmeme ve calisanlarin farkli unsurlardan etkilenme

durumlar1 goz ard1 edilerek yapilabilmektedir.
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Calisma sonuglari, calisanlarin is tatminini olusturan faktorlerin, ¢esitli turist
davraniglarindan nasil etkilendigini ortaya koymaktadir. S6z konusu insan oldugunda,
etkiledigi ve etkilendigi bir¢ok unsur bulunmakta ve tamamini kusursuzlastirmak
imkansiz hale gelmektedir. Ancak elde edilen sonuclar 1s18inda, turist-¢alisan
etkilesiminden yola ¢ikilarak ekonomik, sosyal, ¢evresel ve kiiltiirel anlamda hem
calisanlar hem de turistler agisindan daha iyi bir turizm ortami elde edebilmek

amaciyla ¢esitli oneriler siralanmaistir:

Olumsuz sosyo-kiiltiirel davraniglar karsisinda ¢alisanlarin olumlu tutum iginde
oldugu sonucuna ulagilmasi ilgingtir. Bu tutumu karsilagtiracak bir calismaya
ulagilamamas1 nedeniyle, bu iliskinin daha iyi anlasilmasi agisindan farkli bir

orneklem ile incelenmesi Onerilmektedir.

Mevcut c¢alismada, turist — ¢alisan iliskisinde her sey dahil sisteminin etkisinin
incelenmemesine karsin, verilerin derlendigi tesislerin biiyiik bir kismi bu sistemle
calismaktadir. Ayrica, veri toplama siirecinde turistlerin, ¢alisanlardan siirekli olarak
bir sey talep ettigi ve bu taleplerin yogunlugundan c¢alisanlarin sikayet¢i oldugu
gozlenmistir. Dolayisiyla, ¢alisma sonuglarinin dolayl olarak her sey dahil sistemde
turist — calisan etkilesiminin sonuglarini yansittiginin sdylenmesi miimkiindiir. Bu
kapsamda, ¢alisanlarin ¢aligma siirelerinde artisa, verimliliklerinde diisiise (Menekse,
2005) ve otellerde ¢alisan devrinin artisina neden oldugu (Cetinséz ve Turhan, 2016)
bilinen her sey dahil sisteminin turist — ¢alisan iletisimdeki etkilerinin incelenmesi
onerilmektedir. Ayni sekilde, farkli sistemlerle (yarim/tam pansiyon, oda-kahvalt1 vs.)
calisan isletmelerde de c¢alismanin sonuglarinin smanmasinin literatiire katki

saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Calisma orneklemini olusturan Bodrum ve Marmaris, deniz, kum ve gilines turizminin
gerceklestigi ve hali hazirda kitle turizmin gelismis oldugu destinasyonlardir. Calisma
modelinin, farkli destinasyonlarda, farkli turizm tiirlerinde ve turizmin yeni yeni
gelistigi alanlarda test edilmesi ve mevcut calisma sonuglartyla karsilagtirilmasi

Onerilmektedir.

Turizm gibi ¢alisan devrinin yogun olarak bildirildigi bir sektorde (Kusluvan ve
Kusluvan, 2004), ¢alisanlarin, kibar miisteri davraniglarina karsi islerine yonelik sevgi

beslemeleri 6nemli bir sonu¢tur. Bu nedenle tiim calisanlara, 6zellikle hizmet
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calisanlarina karst saygili davranmanin 6nemini vurgulayan ¢aligmalarin (kisa film,
afis vb.) hazirlanmasi, televizyon, sosyal medya kanallarinda, havaalani, otogar gibi
seyahat noktalarinda, hizmetin gerceklestirildigi restoran, otel gibi mekanlarda

yayinlanarak, insanlarin biling kazanmasi saglanmalidir.

Isletmelerin, kadm c¢alisanlarin maruz kaldig1 olumsuzluklar titiz bir sekilde
belirlemeleri, calisan dostu bir politika izleyerek, gerekli Onlemleri almalari

onerilmektedir.

Olumsuz cinsel davraniglar karsisinda ¢alisanlarin utangaglik, dalga gegilme,
inanilmama korkusu ya da ne yapmasini bilmemek gibi ¢esitli nedenlerle sustuklari,
bunu da devamsizlik, is degisikligi gibi eylemlerle sonuglandirdiklar: bildirilmektedir
(Mkono, 2010). Calisanlarin bu tiir davranislar karsisindaki tutumlarinin tespit
edilmesi, ¢alisanlara bu konuda egitim verilmesi 6nemli bir gerekliliktir. Bu egitimler
alaninda uzman kisiler tarafindan verilmelidir. Ancak bu egitimler isletmeler i¢in
ekstra maliyet olarak goriilerek gergeklestirilmeyebilir. Bu durumda iilke
yonetimlerinin bu egitimleri yiiz yiize veya online platformlarda gerceklestirerek

calisanlara ve isletmelere destek olmasi 6nerilmektedir.

Calismaya katilan kisilerin profilleri degerlendirildiginde, yaridan fazla kisinin bes
yildan az deneyime sahip olmasi, ¢alisan devri oldugu ya da ¢alisanlarin turizmde
kariyer yapmadiklar1 seklinde yorumlanmaktadir. Bu durumun sebebi ¢esitli olabilir,
isletmelerin maas, terfi, ddiillendirme gibi konularda calisan dostu kararlar almalar1
onerilmektedir. Daha fazla ¢alisan bulundurmay1 kisitlayict vergi yiikleri nedeniyle
isletmeler mevcut personeli normalden fazla calistirtyor olabilir, isletmelerin bu
yuklerini hafifletici politikalar uygulanmasi oOnerilmektedir. Bolgede turizmin
sezonluk olmasi nedeniyle, ¢alisanlar tiim yil aktif turizm yapilan bolgeleri tercih
ediyor olabilir, bu nedenle bdlgede turizmin tiim seneye yayilmasina yonelik

politikalar gelistirilmesi dnerilmektedir.

Calismanin hazirlandigi donemde ortaya ¢ikan kiiresel salgin, turizm dahil olmak
tizere birgok alanda onemli degisiklikler yapilmasina neden olmustur. Salginin
ardindan ortaya ¢ikan sosyal mesafe kavraminin turist-¢alisan etkilesimindeki giincel

etkisinin arastirilmasi 6nerilmektedir.

85



KAYNAKCA

Aamodt, M. (2016). Industrial/Organizational Psychology: An Applied Approach,
Eighth Edition. Cengage Learning.

Adams, J. S. (1965). Inequity In Social Exchange. Advances in Experimental Social
Psychology, 267—299.

Aiken, L. H., Clarke, S.P., Sloane, D. M., Sochalski, J. ve Silber, J. H. (2002). Hospital
Nurse Staffing and Patient Mortality, Nurse Burnout, and Job
Dissatisfaction. Jama, 288(16), 1987-1993.

Akinei, Z. (2002). Turizm Sektériinde Isgéren Is Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes
Yildizli Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama. Akdeniz IIBF Dergisi, 4, 1-25.

Akis, S., Peristianis, N. ve Warner, J. (1996). Residents' Attitudes to Tourism
Development: The Case of Cyprus. Tourism Management, 17(7), 481-494.

Aksarayli, M. F. (2014). Tiirkiye’de Is Tatmini Konusunda Yapilan Lisansiistii
Tezlerin Tematik Agidan Analizi. Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi, 7(35),
666-680.

Al-Ajmi, R. (2001). The Effect of Personal Characteristics on Job Satisfaction: A
Study Among Male Managers in The Kuwait Oil Industry. International Journal of
Commerce and Management, 11(3/4), 91-110.

Alegre, I., Mas-Machuca, M. ve Berbegal-Mirabent, J. (2016). Antecedents of
Employee Job Satisfaction: Do They Matter? Journal of Business Research, 69(4),
1390-1395.

Allison, P. D. (1999). Multiple regression: A Primer. Pine Forge Press.

Amissah, E. F., Gamor, E., Deri, M. N. ve Amissah, A. (2016). Factors Influencing
Employee Job Satisfaction in Ghana’s Hotel Industry. Journal of Human Resources in
Hospitality & Tourism, 15(2), 166-183.

Andereck, K. L. (1995). Environmental Consequences of Tourism: A Review of
Recent Research. In Linking Tourism, the Environment, and Sustainability. Annual
Meeting of the National Recreation and Park Association, 323, 77-81.

86



Andereck, K. L. ve Nyaupane, G. P. (2011). Exploring the Nature of Tourism and
Quality of Life Perceptions among Residents. Journal of Travel research, 50(3), 248-
260.

Andereck, K. L., Valentine, K. M., Knopf, R. C. ve Vogt, C. A. (2005). Residents’
Perceptions of Community Tourism Impacts. Annals of Tourism Research,
32(4),1056-1076.

Ap, J. ve Crompton, J. L. (1998). Developing and Testing a Tourism Impact Scale.
Journal of Travel Research, 37(2), 120-130.

Aref, F., Redzuan, M. ve Gill, S. S. (2009). Community Perceptions Toward Economic
and Environmental Impacts of Tourism on Local Communities. Asian Social
Science, 5(7), 130-137.

Asan, K. ve Akoglan Kozak, M. (2015). Postmodern Turist Deneyimi ve Bisiklet

Turizmi. International Journal of Eurasia Social Sciences, 6(21), 265-288.

Asan, O. ve Erenler, E. (2008). Is Tatmini ve Yasam Tatmini Iliskisi. Siileyman
Demirel University. Journal of Faculty of Economics and Administrative
Sciences, 13(2), 203-216.

Atwater, L. E., Dionne, S. D., Avolio, B., Camobreco, J. E. ve Lau, A. W. (1999). A
Longitudinal Study of the Leadership Development Process: Individual Differences
Predicting Leader Effectiveness. Human Relations, 52(12), 1543-1562.

Austrom, D. R., Baldwin, T. T. ve Macy, G. J. (1988). The Single Worker: an
Empirical Exploration of Attitudes, Behavior, and Well-Being. Canadian Journal of
Administrative Sciences/Revue Canadienne des Sciences de I'Administration, 5(4), 22-
29.

Azim, M. T., Haque, M. M. ve Chowdhury, R. A. (2013). Gender, Marital Status and
Job Satisfaction an Empirical Study. International Review of Management and
Busines Research, 2(2), 488-498.

Aziri, B. (2011). Job Satisfaction: A Literature Review. Management Research and
Practice, 3(4), 77-86.

87



Back, K. J., Lee, C. K. ve Abbott, J. (2011). Internal Relationship Marketing: Korean
Casino Employees’ Job Satisfaction and Organizational Commitment. Cornell

Hospitality Quarterly, 52(2), 111-124.

Barrows, C. W., Powers, T. ve Reynolds, D. (2012). Introduction to the Hospitality
Industry (No. Ed. 8). Hoboken, NJ: John Wiley and Sons.

Bas, T. (2002). Ogretim Uyelerinin Is Tatmin Profillerinin Belirlenmesi. Dokuz Eyliil
Universitesi. Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 17(2), 19-37.

Bernhardt, K.L., Donthu, N. ve Kennett, P.A. (2000). A Longitudinal Analysis of
Satisfaction and Profitability. Journal of Business Research 47 (2), 161-171.

Bilgi¢, R. (1998). The Relationship Between Job Satisfaction and Personal
Characteristics of Turkish Workers. The Journal of Psychology, 132(5), 549-557.

Bitner, M. J., Booms, B. H. ve Mohr, L. A. (1994). Critical Service Encounters: The
Employee's Viewpoint. Journal of Marketing, 58(4), 95-106.

Blaauw, D., Ditlopo, P., Maseko, F., Chirwa, M., Mwisongo, A., Bidwell, P. ve
Normand, C. (2013), Comparing the Job Satisfaction and Intention to Leave of
Different Categories of Health Workers in Tanzania, Malawi and South Africa. Global
Health Action, 6(1), 127-137.

Blau, G. J. (1988). Further Exploring the Meaning and Measurement of Career
Commitment. Journal of Vocational Behavior, 32(3), 284-297.

Blegen, M. A. (1993). Nurses' Job Satisfaction: A Meta-analysis of Related
Variables. Nursing research, 42(1), 36-41.

Bolino, M. C. ve Turnley, W. H. (2008). Old Faces, New Places: Equity Theory in
Cross-Cultural Contexts. Journal of Organizational Behavior: The International
Journal of Industrial, Occupational and Organizational Psychology and
Behavior, 29(1), 29-50.

Boyd, C. (2002). Customer Violence and Employee Health and Safety. Work,
Employment and Society, 16(1), 151-169.

Brotherton, B. (2004). The International Hospitality Industry: Structure,
Characteristics and Issues. Oxford: Elsevier Butterworth-Heinemann.

88



Bufquin, D., DiPietro, R., Orlowski, M. ve Partlow, C. (2017). The Influence of
Restaurant Co-Workers’ Perceived Warmth and Competence on Employees’ Turnover
Intentions: The Mediating Role of Job Attitudes. International Journal of Hospitality
Management, 60, 13-22.

Bulgarella, C.C. (2005). Employee Satisfaction & Customer Satisfaction: Is There a
Relationship? GuideStar Research White paper, 2-6.

Bull, A. (1995). Economics of Travel and Tourism (No. Ed. 2). Longman Australia Pty
Ltd.

Byrne, B. M. (2010). Structural Equation Modeling with AMOS: Basic Concepts,
Applications, and Programming (third edition). Routledge, New York.

Cave, J., Brown, K. G., Prayag, G. ve Ryan, C. (2012). Visitor Interactions with Hotel
Employees: The Role of Nationality. International Journal of Culture, Tourism and
Hospitality Research, 6(2), 173-185.

Chhabra, D. ve Gursoy, D. (2007). Perceived Impacts of Gambling: Integration of Two
Theories. UNLV Gaming Research & Review Journal, 11(1), 3.

Chandralal, K. P. L. (2010). Impacts of Tourism and Community Attitude Towards
Tourism: A Case Study in Sri Lanka. South Asian Journal of Tourism and
Heritage, 3(2), 41-49.

Chen, C.F. ve Chen, P.C. (2010) Resident Attitudes Toward Heritage Tourism
Development, Tourism Geographies: An International Journal of Tourism Space,
Place and Environment, 12(4), 525-545.

Chi, C. G. ve Gursoy, D. (2009). Employee Satisfaction, Customer Satisfaction and
Financial Performance: An Empirical Examination. International Journal of
Hospitality Management, 28(2), 245-253.

Chiang, C. F. ve Jang, S. S. (2008). An Expectancy Theory Model for Hotel Employee
Motivation. International Journal of Hospitality Management, 27(2), 313-322.

Christen, M., lyer, G. ve Soberman, D. (2006). Job Satisfaction, Job Performance, and
Effort: A Reexamination Using Agency Theory. Journal of Marketing, 70(1), 137-
150.

89



Clark, A. E. (1997). Job Satisfaction and Gender: Why are Women so Happy at
Work?. Labour Economics, 4(4), 341-372.

Clark, A., Oswald, A. ve Warr, P. (1996). Is Job Satisfaction U-Shaped in
Age?. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 69(1), 57-81.

Cohen, E. (1972). Toward a Sociology of International Tourism. Social Research,
164-182.

Caliskan, O. ve Tepeci, M. (2008). Otel Isletmelerinde Ortaya Cikan Yildirma
Davranislarinin Is Tatmini ve Iste Kalma Niyetlerine Etkileri. Anatolia: Turizm
Aragtirmalart Dergisi, 19(2), 135-148.

Celik Uguz, S. (2014). Tiirkiye’de Cari Islemler Dengesi ve Turizmin Onemi.
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi,
16(26), 18-22.

Cetinsdz, B. ve Turhan, M. (2016). Isgorenlerin Orgiitsel Adalet Algilarmin Is Tatmini
Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama Ornegi. Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 8(15), 329-343.

Dann, G. M. S. (2002). The Tourist as a Metaphor of the Social World. Wallingford:
CABI.

Davras, O. ve Giilmez, M. (2013). Otel Isletmelerinde Calisan Memnuniyetine Etki
Eden Faktorler: Kemer-Lara-Belek-Side-Alanya Bolgelerinde Bir Calisma. Anatolia:
Turizm Arastirmalart Dergisi, 24(2), 167-184.

Denscombe, M. (2007). The Good Research Guide for Small-Scale Social Projects
(Third Edition). England: McGraw Hill.

Dogan, H. Z. (1989). Forms of Adjustment. Annals of Tourism Research, 16(2), 216—
236.

Dole, C. ve Schroeder, R. G. (2001). The Impact of VVarious Factors on the Personality,
Job Satisfaction and Turnover Intentions of Professional Accountants. Managerial
Auditing Journal, 16(4), 234-245.

Dormann, C. ve Zapf, D. (2004). Customer-related Social Stressors and
Burnout. Journal of Occupational Health Psychology, 9(1), 61-82.

90



Erdem, B. (2004). Otel Isletmelerinde Insan Kaynaklari Planlamasmin Yeri ve
Onemi. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7(11), 35-54.

Etimoloji Tiirkge (2020) https://www.etimolojiturkce.com/kelime/turist, (Erigim
tarihi: 11.06.2020)

Falcone, S. (1991). Self-Assessments and Job Satisfaction in Public and Private
Organizations. Public Productivity and Management Review, 14(4), 385-396.

Faragher, E. B., Cass, M. ve Cooper, C. L. (2005). The Relationship Between Job
Satisfaction and Health: A Meta-Analysis. Occup Environ Med, 62(2), 105-112.

Federico, S. M., Federico, P. A. ve Lundquist, G. W. (1976). Predicting Women's
Turnover as a Function of Extent of Met Salary Expectations and Biodemographic
Data. Personnel Psychology, 29(4), 559-566.

Franklin, A. ve Crang, M. (2001). “The Trouble with Tourism and Travel Theory?”
Tourist Studies, 1(1), 5-22.

Gallardo, E., Sdnchez-Cainizares, S. M., Lépez-Guzman, T. ve Jesus, M. M. N. (2010).
Employee Satisfaction in the Iberian Hotel industry: The Case of Andalusia (Spain)
and the Algarve (Portugal). International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 22(3), 321-334.

Garcia-Bernal, J., Gargallo-Castel, A., Marzo-Navarro, M. ve Rivera-Torres, P.
(2005). Job Satisfaction: Empirical Evidence of Gender Differences. Women in
Management Review, 20(4), 279-288.

Gazioglu, S. ve Tansel, A. (2006). Job Satisfaction in Britain: Individual and Job
Related Factors. Applied Economics, 38(10), 1163-1171.

George, D. ve Mallery, P. (2016). IBM SPSS Statistics 23 Step by Step: A Simple Guide

and Reference. New York: Routledge.

George, E. ve Zakkariya, K. A. (2018). Psychological Empowerment and Job

Satisfaction in the Banking Sector. Springer.

George, J. M. (1989). Mood and absence. Journal of Applied Psychology, 74(2), 317—
324

91



George, J.M. ve G.R. Jones (2012). Understanding and Managing Organizational
Behavior. Pearson Education, Limited.

Ghazzawi, |. (2011). Does Age Matter in Job Satisfaction? The Case of US
Information Technology Professionals. Journal of Organizational Culture,
Communications and Conflict, 15(1), 25-54.

Gilbert, D. ve Clark, M. (1997). An Exploratory Examination of Urban Tourism
Impact, with Reference to Residents Attitudes, in The Cities of Canterbury and
Guildford. Cities, 14(6), 343-352.

Gjerald, O. ve @gaard, T. (2010). Exploring the Measurement of Basic Assumptions
About Guests and Co-workers in the Hospitality Industry. International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 22(6), 887-9009.

Gjesteland, T. A. (2018). Service Perception: A Quantitative Analysis of Norwegian
Service Providers Perception of International Tourists (Yiiksek Lisans Tezi,
University of Stavanger, Norway).

Goeldner, C. R. ve Ritchie, J. B. (2007). Tourism Principles, Practices, Philosophies.
John Wiley ve Sons. New York.

Gounaris, S. ve Boukis, A. (2013). The Role of Employee Job Satisfaction in
Strengthening Customer Repurchase Intentions. Journal of Services Marketing, 27(4),
322-333.

Grandey, A. A., Dickter, D. N. ve Sin, H. P. (2004). The Customer is not Always
Right: Customer Aggression and Emotion Regulation of Service Employees. Journal
of Organizational Behavior. The International Journal of Industrial, Occupational and
Organizational Psychology and Behavior, 25(3), 397-418.

Groth, M. ve Grandey, A. (2012). From Bad to Worse: Negative Exchange Spirals in
Employee—Customer Service Interactions. Organizational Psychology Review, 2(3),
208-233.

Gruneberg, M. M. (1979). Understanding Job Satisfaction. The Macmillan Press.

92



Gunli, E., Aksarayli, M. ve Sahin Per¢in, N. (2010). Job Satisfaction and
Organizational Commitment of Hotel Managers in Turkey. International Journal of

Contemporary Hospitality Management, 22(5), 693-717

Ha, J. ve Jang, S. S. (2010). Effects of Service Quality and Food Quality: The
Moderating Role of Atmospherics in an Ethnic Restaurant Segment. International
Journal of Hospitality Management, 29(3), 520-5209.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J. ve Anderson, R. E. (2019). Multivariate Data
Analysis. 8th edition. Cengage Learning, EMEA. UK.

Haralambopoulos, N. ve Pizam, A. (1996). Perceived Impacts of Tourism. Annals of
Tourism Research, 23(3), 503-526.

Harrington, D. (2009). Confirmatory Factor Analysis. Oxford University Press. New
York.

Harris, L. C. (2012). ‘Ripping Off’tourists: An Empirical Evaluation of
Tourists’perceptions and Service Worker (Mis) Behavior. Annals of Tourism
Research, 39(2), 1070-1093.

Harris, L. C. ve Ogbonna, E. (2002). Exploring Service Sabotage: The Antecedents,
Types and Consequences of Frontline, Deviant, Antiservice behaviors. Journal of
Service Research, 4(3), 163-183.

Harris, L. C. ve Reynolds, K. L. (2003). The Consequences of Dysfunctional Customer
Behavior. Journal of Service Research, 6(2), 144-161.

Harter, J. K., Schmidt, F. L. ve Hayes, T. L. (2002). Business-Unit-Level Relationship
Between Employee Satisfaction, Employee Engagement, and Business Outcomes: A
Meta-Analysis. Journal of Applied Psychology, 87(2), 268-279.

Hemming, H. (1985). Women in a Man’s World: Sexual Harassment. Human
Relations, 38(1), 67-79.

Henne, D. ve Locke, E. A. (1985). Job Dissatisfaction: What are the
Consequences?. International Journal of Psychology, 20(2), 221-240.

Hodson, R. (1989). Gender Differences in Job Satisfaction: Why aren't Women More
Dissatisfied?. The Sociological Quarterly, 30(3), 385-399.

93



Homburg, C. ve Stock, R. M. (2004). The Link Between Salespeople’s Job Satisfaction
and Customer Satisfaction in a Business-to-Business Context: a Dyadic

Analysis. Journal of the Academy of Marketing Science, 32(2), 144.

Hooper, D., Coughlan, J. ve Mullen, M. R. (2008). Structural Equation Modelling:
Guidelines for Determining Model Fit. Electron J Bus Res Methods 6: 53-60.

Howard, D. J.ve Gengler, C. (2001). Emotional Contagion Effects on Product
Attitudes. Journal of Consumer Research, 28(2), 189-201.

Hulin, C. L. ve Smith, P. C. (1964). Sex Differences in Job Satisfaction. Journal of
Applied Psychology, 48(2), 88.

Ineson, E. M., Benke, E. ve Laszlo, J. (2013). Employee Loyalty in Hungarian

Hotels. International Journal of Hospitality Management, 32, 31-39.

Iscan, O. F. ve Saym, U. (2010). Orgiitsel Adalet, Is Tatmini ve Orgiitsel Giiven
Arasindaki iliski. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 24(4), 195-
216.

Iscan, O. F. ve Timuroglu, M. K. (2007). Orgiit Kiiltiiriiniin Is Tatmini Uzerindeki
Etkisi ve Bir Uygulama. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 21(1),
119-135.

Janta, H., Ladkin, A., Brown, L. ve Lugosi, P. (2011). Employment Experiences of
Polish Migrant Workers in the UK Hospitality Sector. Tourism Management, 32(5),
1006-1019.

Judge, T. A. ve Bono, J. E. (2001). Relationship of Core Self-Evaluations Traits—
Self-Esteem, Generalized Self-Efficacy, Locus of Control and Emotional Stability—
with Job Satisfaction and Job Performance: A Meta-Analysis. Journal of Applied
Psychology, 86(1), 80-92.

Judge, T. A., Thoresen, C. J., Bono, J. E. ve Patton, G. K. (2001). The Job Satisfaction—
Job Performance Relationship: A Qualitative and Quantitative Review. Psychological
Bulletin, 127(3), 376.

Jung, H. S. ve Yoon, H. H. (2013). Do Employees’ Satisfied Customers Respond with

an Satisfactory Relationship? The Effects of Employees’ Satisfaction on Customers’

94



Satisfaction and Loyalty in a Family Restaurant. International Journal of Hospitality
Management, 34, 1-8.

Kalleberg, A. L. (1977). Work Values and Job Rewards: A Theory of Job
Satisfaction. American Sociological Review, 42(1), 124-143.

Kang, S. K. ve Gould, R. (2002). Hospitality Graduates' Employment Status and Job
Satisfaction. Journal of Hospitality and Tourism Education, 14(4), 11-18.

Kara, D., Uysal, M. ve Magnini, V. P. (2012). Gender Differences on Job Satisfaction
of the Five-Star Hotel Employees: The Case of The Turkish Hotel
Industry. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 24(7),
1047-1065.

Karagbzoglu, M. ve Yiiksek, A. (2018). Bilgi ve Belge Y&netimi Literatiiriinde Is
Doyumu Calismalari. Bilgi ve Belge Arastirmalari, 9, 26-51.

Karakus, H. (2011). Hemsirelerin Is Tatmin Diizeyleri: Sivas ili Ornegi. Dicle
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 3(6), 46-57.

Karaman, F. ve Altunoglu, A. E. (2007). Kamu Universiteleri Ogretim Elemanlarmin
Is Tatmini Diizeyini Etkileyen Faktorler. Yonetim ve Ekonomi: Celal Bayar
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 14(1), 109-120.

Karatepe, O. M. (2011). Customer Aggression, Emotional Exhaustion, and Hotel
Employee Outcomes: A Study in the United Arab Emirates. Journal of Travel and
Tourism Marketing, 28(3), 279-295.

Karatepe, O. M., Uludag, O., Menevis, I., Hadzimehmedagic, L. ve Baddar, L. (2006).
The Effects of Selected Individual Characteristics on Frontline Employee Performance

and Job Satisfaction. Tourism Management, 27(4), 547-560.

Kaya, I. (2007). Otel Isletmeleri Isgérenlerinin Is Tatminini Etkileyen Faktorler:
Gelistirilen Bir Is Tatmin Ol¢egi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 7(2),
355-372.

Kaya, 1. (2010). Otel isletmelerinde Isgorenlerin Is Tatminini Etkileyen Isi Birakma
Egilimi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19(2), 219-236.

95



Keller, R. T. (1983). Predicting Absenteeism from Prior Absenteeism, Attitudinal
Factors and Nonattitudinal Factors. Journal of Applied Psychology, 68(3), 536-540.

Kemelgor, B. H. (1982). Job Satisfaction as Mediated by the Value Congruity of
Supervisors and Their Subordinates. Journal of Organizational Behavior, 3(2), 147-
160.

Kensbock, S., Bailey, J., Jennings, G. ve Patiar, A. (2015). Sexual harassment of
women working as room attendants within 5-star hotels. Gender, Work &
Organization, 22(1), 36-50.

Keskin, G. (2009). Otel Isletmeciligi ve Is Tatmini. Ankara: Detay Yaymncilik.

Khizindar, T. M. (2012). Effects of Tourism on Residents’ Quality of Life in Saudi
Arabia: An Empirical Study. Journal of Hospitality Marketing & Management, 21(6),
617-637.

Kian, T. S., Yusoff, W. F. W. ve Rajah, S. (2014). Job satisfaction and Motivation:
What are the Difference Among These Two. European Journal of Business and Social
Sciences, 3(2), 94-102.

Kim, G., Ro, H., Hutchinson, J. ve Kwun, D. J. (2014). The Effect of Jay-customer
Behaviors on Employee Job Stress and Job Satisfaction. International Journal of
Hospitality and Tourism Administration, 15(4), 394-416.

Kim, K. ve Jogaratnam, G. (2010). Effects of Individual and Organizational Factors
on Job Satisfaction and Intent to Stay in the Hotel and Restaurant industry. Journal of

Human Resources in Hospitality and Tourism, 9(3), 318-339.

Kim, K., Uysal, M. ve Sirgy, M. J. (2013). How does Tourism in a Community Impact
The Quality of Life of Community Residents?. Tourism Management, 36, 527-540.

Kline, R. B. (2016). Principles and Practice of Structural Equation Modeling. New
York: The Guilford Press.

Kokko, J. ve Guerrier, Y. (1994). Overeducation, Underemployment and Job
Satisfaction: A Study of Finnish Hotel Receptionists. International Journal of
Hospitality Management, 13(4), 375-386.

96



Konaklama  Tesisleri  (2020) https://mugla.ktb.gov.tr/TR-260787/konaklama-
tesisleri.ntml, (Erisim tarihi: 15.05.2020)

Kozak, M. ve Duman T. (2011). Ikinci Konutlarin Turizm Sektériine Kazandirilmasi:

Mugla ili Datca Ilgesi Ornegi. Dogus Universitesi Dergisi, 12(2), 226-242.

Kozak, N., Denizer, D., Tetik, N., Akoglan, M., Yesiltas, M. ve Kozak, M. (1998).
Otel Isletmeciligi Kavramlar — Uygulamalar. Ankara: Turhan Kitabevi

Kozak, N., Kozak, M. A. ve Kozak, M. (2014). Genel Turizm: Ilkeler-Kavramlar (15.
Baski). Ankara: Detay Yayincilik.

K&k, S. B. (2006). Is Tatmini ve Orgiitsel Baghligin Incelenmesine Yonelik Bir
Arastirma. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 20(1), 291-317.

Koroglu, O. (2011). Isgéren Doyumu ve Turizm Isletmelerinde Yapilan Arastirmalara
Mliskin Bir Degerlendirme. Uluslararas: Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, 7(14), 245-
266.

Kurt, A.A. (2013). Bilimsel Arastirma Yéntemleri. Anadolu Universitesi Yayin1 No:
2750, Eskisehir, Anadolu Universitesi.

Kusluvan, Z. ve Kusluvan, S. (2005). Otel isletmelerinde Is ve Isletme ile Ilgili
Faktorlerin Isgéren Tatmini Uzerindeki Gérece Etkisi: Nevsehir Ornegi. Anatolia:
Turizm Arastirmalart Dergisi, 16(2), 183-203.

Kusluvan, S. ve Kusluvan, Z. (2004). Turizm Isletmelerinde isgéren Devri: Anlami,
Tiirleri ve Nedenleri. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 1(1), 28-36.

Kiltir ve Turizm Bakanlhigr (2019a) https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201140/yillik-
bultenler.html, (Erisim tarihi: 24.02.2020)

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (2019b) https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201121/isletme-
bakanlik-belgeli-tesis-konaklama-istatistikleri.html (Erigim tarihi: 25.06.2020)

Lam, T., Zhang, H. ve Baum, T. (2001). An Investigation of Employees’ Job
Satisfaction: The Case of Hotels in Hong Kong. Tourism Management, 22(2), 157-
165.

97



Lambert, E. ve Hogan, N. (2009). The Importance of Job Satisfaction and

Organizational Commitment an Shaping Turnover Intent: A Test of a Causal

Model. Criminal Justice Review, 34(1), 96-118.

Langton, N., Robbins, S. ve Judge, T. (2016). Organizational Behaviour Concepts,
Controversies, Applications (Seventh Canadian Edition). Canada: Pearson.

Lapierre, L. M., Spector, P. E. ve Leck, J. D. (2005). Sexual Versus Nonsexual
Workplace Aggression and Victims' Overall Job Satisfaction: A Meta-
Analysis. Journal of Occupational Health Psychology, 10(2), 155-169.

Lawler 1Il, E. E. ve Porter, L. W. (1967). The Effect of Performance on Job
Satisfaction. Industrial Relations: A Journal of Economy and Society, 7(1), 20-28.

Lee, M. S. M., Lee, M. B,, Liao, S. C. ve Chiang, F. T. (2009). Relationship between
Mental Health and Job Satisfaction among Employees in a Medical Center Department
of Laboratory Medicine. Journal of the Formosan Medical Association, 108(2), 146-
154.

Leiper, N. (1979). The Framework of Tourism: Towards a Definition of Tourism,
Tourist and the Tourist Industry. Annals of Tourism Research, 6(4), 390-407.

Lin, Y. H. (2006). The Incidence of Sexual Harassment of Students while Undergoing
Practicum Training Experience in The Taiwanese Hospitality Industry—Individuals
Reactions and Relationships to Perpetrators. Tourism Management, 27(1), 51-68.

Lin, J. C. ve Lin, C. (2011). What Makes Service Employees and Customers Smile.
Journal of Service Management, 22(2), 183-201.

Liu, J. C. ve Var, T. (1986). Resident Attitudes toward Tourism Impacts in Hawaii.
Annals of Tourism Research, 13(2), 193-214.

Liu, J. C., Sheldon, P. J. ve Var, T. (1987). Resident Perception of the Environmental

Impacts of Tourism. Annals of Tourism Research, 14(1), 17-37.

Locke, E. A. (1969). What is Job Satisfaction?. Organizational Behavior and Human
Performance, 4(4), 309-336.

98



Lu, A. C. C. ve Gursoy, D. (2016). Impact of Job Burnout on Satisfaction and Turnover
Intention: Do Generational Differences Matter?. Journal of Hospitality and Tourism
Research, 40(2), 210-235.

Luthans, F. (2011). Organizational Behavior: An Evidence-Based Approach. New
York: McGraw Hill.

MacCallum, R. C. ve Hong, S. (1997). Power Analysis in Covariance Structure
Modeling Using GFI and AGFI. Multivariate Behavioral Research, 32(2), 193-210.

Martin, A., Mactaggart, D. ve Bowden, J. (2006). The Barriers to The Recruitment and
Retention of Supervisors/Managers in the Scottish Tourism Industry. International
Journal of Contemporary Hospitality Management, 18(5), 380—397.

Maslow, A. H. (1943). A Theory of Human Motivation. Psychological Review, 50(4),
370-396.

Maxham I11, J. G. ve Netemeyer, R. G. (2002). A Longitudinal Study of Complaining
Customers' Evaluations of Multiple Service Failures and Recovery Efforts. Journal of
Marketing, 66(4), 57-71.

Mbaiwa, E. J. (2005) The Socio-cultural Impacts of Tourism Development in the

Okavango Delta, Botswana. Journal of Tourism and Cultural Change, 2(3), 163-185.

McMenemy, D. ve Lee, S. (2007). Vroom's Expectancy Theory and The Public
Library Customer Motivation Model. Library Review, 56(9), 788-796.

Medlik, S. (1997). Otel Isletmeciligi, (Cev.) Omer L. Met, Bursa, Uludag Universitesi
Giiclendirme Vakfi Yayin, (14).

Menekse, R. (2005). Her Sey Dabhil Sisteminin ve Sistemden Faydalananlar Agisindan
Etkilerinin Otel Yoneticilerinin Goziinden Degerlendirilmesi (Marmaris Ornegi),

Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 1, 97-124.

Mkono, M. (2010). Zimbabwean Hospitality Students’ Experiences of Sexual
Harassment in the Hotel Industry. International Journal of Hospitality Management,
29(4), 729-735.

99



Mok, C. ve Finley, D. (1986). Job Satisfaction and Its Relationship to Demographics
and Turnover of Hotel Food-Service Workers in Hong Kong. International Journal of
Hospitality Management, 5(2), 71-78.

Mossholder, K. W., Settoon, R. P. ve Henagan, S. C. (2005). A Relational Perspective
on Turnover: Examining Structural, Attitudinal and Behavioral Predictors. Academy
of Management Journal, 48(4), 607-618.

Moufakkir, O. ve Alnajem, M. N. (2017). Hostel Front Desk Employees’ Perception
of Customers: A Comparative Analysis Based on Cultural Background. International

Journal of Culture, Tourism and Hospitality Research, 11(3), 355-371.

Moufakkir, O. ve Reisinger, Y. (2016). Chinese Restaurant Employees’ Perceptions
of Their Nationals Abroad: A Comparative Study. International Journal of Culture,
Tourism and Hospitality Research, 10(2), 205-222.

Okpara, J. O. (2004). Personal Characteristics as Predictors of Job Satisfaction: An
Exploratory Study of IT Managers in a Developing Economy. Information Technology
and People, 17(3), 327-338.

Oshagbemi, T. (2000). Gender Differences in the Job Satisfaction of University
Teachers. Women in Management Review, 15(7), 331-343.

Oxford Learner’s Dictionaries. (2020).
https://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/satisfaction?q=satisfa
ction, (Erisim tarihi: 11.03.2020).

Ozturk, A. B., Hancer, M. ve Im, J. Y. (2014). Job characteristics, job satisfaction, and
organizational commitment for hotel workers in Turkey. Journal of Hospitality
Marketing & Management, 23(3), 294-313.

Oriicii, E. ve Esenkal, F. (2005). Konaklama Isletmelerinde Is Goren Tatminini
Etkileyen Faktdrler Bandirma ve Erdek Ornegi. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii Dergisi, 8(14), 141-166.

Oriicii, E., Yumusak, S. ve Bozkir, Y. (2006). Kalite Yonetimi Cergevesinde
Bankalarda Calisan Personelin Is Tatmini ve Is Tatminini Etkileyen Faktdrlerin

Incelenmesine Yénelik Bir Arastirma. Celal Bayar Universitesi I.I.B.F. Yéonetim ve

Ekonomi Dergisi, 13 (1), 39-51.

100



Ozel, C. H., Yersiiren, S. ve Ciftci, F. (2018). Postmodern Klanlarda Yer Alan
Turistlerin Giidiileri: Otostoprail Tiirkiye Ornegi. Bolu Abant Izzet Baysal Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 18(2), 207-234.

Pallant, J. (2016). SPSS Survival Manual: A Step by Step Guide to Data Analysis Using
SPSS (6th Edition). UK: McGraw-Hill Education.

Pan, F. C. (2015). Practical Application of Importance-Performance Analysis in
Determining Critical Job Satisfaction Factors of a Tourist Hotel. Tourism
Management, 46, 84-91.

Pantouvakis, A. ve Bouranta, N. (2013). The Interrelationship between Service
Features, Job Satisfaction and Customer Satisfaction. The TQM Journal, 25(2), 186—
201.

Papaconstantinou, V. M. ve Triantafyllou, K. (2015). Job Satisfaction and Work
Values: Investigating Sources of Job Satisfaction with Respect to Information
Professionals. Library and Information Science Research, 37(2), 164-170.

Parvin, M. M. ve Kabir, M. N. (2011). Factors Affecting Employee Job Satisfaction
of Pharmaceutical Sector. Australian Journal of Business and Management
Research, 1(9), 113-123.

Pelit, E. ve Oztiirk, Y. (2010). Otel Isletmeleri Isgdrenlerinin Is Doyum Diizeyleri:
Sayfiye ve Sehir Otel Isletmeleri Isgorenleri Uzerinde Bir Arastirma. [sletme
Arastirmalart Dergisi, 2(1), 43-72.

Perugini, C. ve Vladisavljevi¢, M. (2019). Gender Inequality and the Gender-Job
Satisfaction Paradox in Europe. Labour Economics, 60, 129-147.

Pincus, J. D. (1986). Communication Satisfaction, Job Satisfaction and Job

Performance. Human Communication Research, 12(3), 395-419.

Pizam, A. (2012). International Encyclopedia of Hospitality Management 2nd Edition.
UK: Routledge.

Pizam, A. ve Thornburg, S. W. (2000). Absenteeism and Voluntary Turnover in
Central Florida Hotels: A Pilot Study. International Journal of Hospitality
Management, 19(2), 211-217.

101



Plog, S. C. (1974). Why Destination Areas Rise and Fall In Popularity. Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, 14(4), 55-58.

Porter, L. W. ve Steers, R. M. (1973). Organizational, Work and Personal Factors in
Employee Turnover and Absenteeism. Psychological Bulletin, 80(2), 151-176.

Qu, H., Ryan, B. ve Chu, R. (2001). The Perceived Importance of Job Attributes
Among Foodservice Employees in Hong Kong Hotel Industry. International Journal
of Hospitality & Tourism Administration, 2(2), 57-76.

Quinn, R. ve Mandilovitch, M. (1977). Education and Job Satisfaction: A
Questionable Payoff. Washington, D.C.: National Institute of Education, U.S.
Department of Health, Education and Elfare.

Ram, Y. (2015). Hostility or hospitality? A Review on Violence, Bullying and Sexual
Harassment in The Tourism and Hospitality Industry. Current Issues in Tourism,
21(7), 760-774.

Razig, A. ve Maulabakhsh, R. (2015). Impact of Working Environment on Job

satisfaction. Procedia Economics and Finance, 23, 717-725.

Reimann, M., Lamp, M.-L. ve Palang, H. (2011). Tourism Impacts and Local
Communities in Estonian National Parks. Scandinavian Journal of Hospitality and
Tourism, 11(1), 87-99.

Resmi Gazete (2019) https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2019/06/20190601-
16.pdf, (Erisim tarihi: 24.02.2020)

Roelen, C. A. M., Koopmans, P. C. ve Groothoff, J. W. (2008). Which Work Factors
Determine Job Satisfaction?. Work, 30(4), 433-4309.

Rogers, R. (1991). The Effects of Educational Level on Correctional Officer Job
Satisfaction. Journal of Criminal Justice, 19(2), 123-137.

Sarabahksh, M., Carson, D. and Lindgren, E. (1989), “Hospitality Managers’s Stres
and Quality of Life: Recommendation For Change”, Journal of Hospitality and
Tourism Research, 13(3), 239-245.

102



Sarker, S. J., Crossman, A. ve Chinmeteepituck, P. (2003). The Relationships of Age
and Length of Service with Job Satisfaction: An Examination of Hotel Employees in
Thailand. Journal of Managerial Psychology, 18(7), 745-758.

Schneider, B. ve Bowen, D. E. (1985). Employee and Customer Perceptions of Service

in Banks: Replication and Extension. Journal of applied Psychology, 70(3), 423-433.

Schneider, B. ve Snyder, R. A. (1975). Some Relationships Between Job Satisfaction
and Organization Climate. Journal of Applied Psychology, 60(3), 318-328.

Schwarzwald, J., Koslowsky, M. ve Shalit, B. (1992). A Field Study of Employees'
Attitudes and Behaviors After Promotion Decisions. Journal of Applied Psychology,
77(4), 511-514.

Scott, M., Swortzel, K. A. ve Taylor, W. N. (2005). The Relationships Between
Selected Demographic Factors and the Level of Job Satisfaction of Extension

Agents. Journal of Southern Agricultural Education Research, 55(1), 102-115.

Seibert, S. E., Silver, S. R. ve Randolph, W. A. (2004). Taking Empowerment to the
Next Level: A Multiple-Level Model of Empowerment, Performance, and

Satisfaction. Academy of Management Journal, 47(3), 332-349.

Sharma, P. (2017). Organizational Culture as a Predictor of Job Satisfaction: The Role
of Age and Gender. Management-Journal of Contemporary Management
Issues, 22(1), 35-48.

Skarlicki, D. P., Van Jaarsveld, D. D., ve Walker, D. D. (2008). Getting even for
Customer Mistreatment: The Role of Moral Identity in the Relationship Between
Customer Interpersonal Injustice and Employee Sabotage. Journal of Applied
Psychology, 93(6), 1335-1347.

Smith, S. L. (1988). Defining Tourism a Supply-Side View. Annals of Tourism
Research, 15(2), 179-190.

Smith, V. L. (1989). Hosts and Guests: The Anthropology of Tourism. USA:

University of Pennsylvania Press.

103



Sokoya, S. K. (2000). Personal Predictors of Job Satisfaction for the Public Sector
Manager: implications for Management Practice and Development in a Developing

Economy. Journal of Business in Developing Nations, 4(1), 40-53.

Spector, P. E. (1985). Measurement of Human Service Staff Satisfaction:
Development of the Job Satisfaction Survey. American Journal of Community
Psychology, 13(6), 693-713.

Spector, P. E. (1997). Job Satisfaction: Application, Assessment, Causes and
Consequences (Vol. 3). USA: Sage Publications.

Spector, P. E. ve Jex, S. M. (1998). Development of Four Self-Report Measures of Job
Stressors and Strain: Interpersonal Conflict at Work Scale, Organizational Constraints
Scale, Quantitative Workload Inventory, and Physical Symptoms Inventory. Journal
of Occupational Health Psychology, 3(4), 356-367.

Spinelli, M.A. ve Canavos, G.C. (2000). Investigating The Relationship Between
Employee Satisfaction and Guest Satisfaction. Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, 41(1), 29-33.

Sener, B. (2007). Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon. Ankara:
Detay Yaymcilik.

Tabachnick, B. G. ve Fidell, L. S. (2013). Using Multivariate Statistics (Vol. 6).
Boston, MA: Pearson.

Tatoglu, E., Erdal, F., Ozgur, H. ve Azakli, S. (2000). Resident Perceptions of the
Impact of Tourism in a Turkish Resort Town. URL.:
http://www.opf.slu.cz/vvr/akce/turecko/pdf/Tatoglu.pdf (Erigim tarihi: 15.06.2020).

Telman, N. ve Unsal, P. (2004). Calisan Memnuniyeti, Istanbul: Epsilon Yaymcilik.

Testa, M. R., Skaruppa, C. ve Pietrzak, D. (1998). Linking Job Satisfaction and
Customer Satisfaction in The Cruise Industry: Implications for Hospitality and Travel
Organizations. Journal of Hospitality & Tourism Research, 22(1), 4-14.

Theocharous, A. ve Philaretou, A. G. (2009). Sexual Harassment in the Hospitality
Industry in the Republic of Cyprus: Theory and Prevention. Journal of Teaching in
Travel ve Tourism, 9(3-4), 288-304.

104



Toskay, T. (1989). Turizm, Turizm Olayina Genel Yaklasim, Istanbul: Der yaynlari.

Tosun, C. (2002). Host Perceptions of Impacts: A Comparative Tourism Study. Annals
of Tourism Research, 29(1), 231-253.

Tribe, J. (2009). Philosophical Issues in Tourism. UK: Channel View Publications.

Tung, A. ve Sag, F. (1998). Genel Turizm: Gelisimi ve Gelecegi. Ankara: Detay
Yayincilik.

Tutuncu, O. ve Kozak, M. (2007). An Investigation of Factors Affecting Job
Satisfaction. International Journal of Hospitality & Tourism Administration, 8(1), 1-
19.

Tiirk Dil Kurumu (2020). https://sozluk.gov.tr/, (Erisim tarihi: 11.03.2020).

Ugboro, 1.0. ve Obeng, K. (2000). Top Management Leadership, Employee
Empowerment, Job Satisfaction and Customer Satisfaction in TQM Organizations: An

Empirical Study. Journal of Quality Management 5(1), 247-272.

UNWTO Statistical Division. (2010). International Recommendations for Tourism
Statistics 2008 (No. 83). United Nations Publications.

Upadhyay, P. (2020). Tourist-Host Interactions and Tourism Experiences: A Study of
Tourism Experiences and Effects in Sikles, Nepal. The Gaze: Journal of Tourism and
Hospitality, 11(1), 81-106.

Urry, J. (2002) The Tourist Gaze, Second Edition. London: Sage Publications.
Urry, J. ve Larsen, J. (2011). The Tourist Gaze 3.0. London: Sage.
Usta, O. (2001). Genel Turizm. izmir: Anadolu Matbaacilik.

Ungoéren, E., Dogan, H. ve Ozmen, M. (2010). Otel Calisanlarmin Tiikenmislik ve Is
Tatmin Diizeyleri Iliskisi. Journal of Yasar University, 17(5), 2922-2237.

Unlii, S. (2004). Sosyal Psikoloji. Eskisehir: Acikdgretim Fakiiltesi Yayinlari, 89.

Vujici¢, D., Jovici¢, A., Lali¢, D., Gagi¢, S. ve Cvejanov, A. (2015). The Relation
Between Job Insecurity, Job Satisfaction and Organizational Commitment Among
Employees in the Tourism Sector in Novi Sad. Economic And Industrial
Democracy, 36(4), 633-652.

105



Wang, M., Liao, H., Zhan, Y. ve Shi, J. (2011). Daily Customer Mistreatment and
Employee Sabotage Against Customers: Examining Emotion and Resource

Perspectives. Academy of Management Journal, 54(2), 312-334.

Wang, Y. D., Yang, C. ve Wang, K. Y. (2012). Comparing Public and Private
Employees' Job Satisfaction and Turnover. Public Personnel Management, 41(3),
557-573.

Weiss, D. J., Dawis, R. V. ve England, G. W. (1967). Manual for the Minnesota

Satisfaction Questionnaire. Minnesota Studies in Vocational Rehabilitation.

Wong, S. C. ve Li, J. S. (2015). Will Hotel Employees’ Perception of Unethical
Managerial Behavior Affect their Job Satisfaction? International Journal of

Contemporary Hospitality Management, 27(5), 853-877.

Yagil, D. (2008). When the customer is wrong: A Review of Research on Aggression
and Sexual Harassment in Service Encounters. Aggression and Violent Behavior,
13(2), 141-152.

Yang, J. (2010). Antecedents and Consequences of Job Satisfaction in the Hotel
Industry. International Journal of Hospitality Management, 29, 609-619.

Yashoglu, M. M. (2017). Sosyal Bilimlerde Faktor Analizi ve Gegerlilik: Kesfedici ve
Dogrulayici Faktdr Analizlerinin Kullanilmasi. Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi

Dergisi, 46, 74-85.

Yavuz, C. ve Karadeniz, B.C. (2009). Smmf Ogretmenlerinin Motivasyonunun fs

Tatmini Uzerine Etkisi, Uluslararas: Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2(9), 507-519.

Yazicioglu, 1. (2009). Konaklama Isletmelerinde Isgdrenlerin Orgiitsel Giiven
Duygular1 ile Is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyetleri Uzerine Bir Alan
Arastirmasi. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 8(30), 235-249.

Yeh, C. M. (2013). Tourism Involvement, Work Engagement and Job Satisfaction
among Frontline Hotel Employees. Annals of Tourism Research, 42, 214-239.

Yew, T. (2007). Job Satisfaction and Affective Commitment: A Study of Employees

in the Tourism Industry in Sarawak, Malaysia. Sunway Academic Journal, 4, 27-43.

106



Yu, X., KIm, N., Chen, C. C. ve Schwartz, Z. (2012). Are You a Tourist? Tourism
Definition from the Tourist Perspective. Tourism Analysis, 17(4), 445-457.

107



EKLER

Ek-1. Anket Formu

Saymn katihme,

Mugla Sitki Kogman Universitesi Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali’nda vyiiriitiilen tez ¢alismasi
kapsaminda yapilan bu anket, sizlerin turizm sektoriine ve turistlere yonelik diisiincelerinizi aragtirmak
amactyla diizenlenmigtir. Arastirmaya katilmak goniillilik esasina dayanmaktadir. Calismaya
katilmamay1 tercih edebilir veya anketi doldururken sonlandirabilirsiniz. Anket formunun {izerine
adiniz1 ve soyadinizi yazmaymiz. Bu anket ile toplanan bilgiler sadece bilimsel amaglar igin
kullanilacaktir. Bu nedenle sorularmn tiimiine dogru ve eksiksiz yanit vermeniz biiyiik 6nem

tagimaktadir.

Anket 59 ifadeden olugmaktadir. Anketi tamamlamak yaklagik 7-8 dakikanizi alacaktir.
Anketi doldurdugunuz igin tesekkiir ederiz

Dr. Ogr. Uyesi Ugur CALISKAN / Onur BENLI

DEMOGRAFIK IFADELER
Cinsiyet : Kadin : Erkek
Egitim durumunuz : Okula gitmedim : [lkokul
|| On lisans || Universite
Medeni durum : Bekar : Evli

Hangi departmanda g¢alistyorsunuz?
Pozisyonuz nedir?
Aylik geliriniz yaklasik ne kadardir?

Turizm sektoriinde ¢alisma siireniz toplam ne kadardir?

Ortaokul D Lise
Yiik. Lisans-Doktora

Yas: ...

sektordiir

£
g2
o
2
£
g =
gl gl S g
. P . - s e . . ol 2 M gl 2
Turizm sektoriinde ¢alisanlarin is tatminine yonelik asagidaki 2 5 2 g| 8
ifadelere katilip katilmadiginizi ve bunun seviyesini belirtiniz liitfen __% é‘ =l S E
= =| 2| 2| &
I
8| | ©
E| || | £
— [} —
S EvIPANvINS
Tl Calismay1 seven bir kisilige sahibim
IT2 Turizmde isim severek yaptyorum.
IT3 Turizm sektoriinde galigmaktan mutluyum.
T4 Turizm, bilgi ve becerilerim agisindan c¢alisabilecegim en uygun
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ITS

Turizmde ¢aligmak toplumda sayg1 gérmektedir.

IT6 Genellikle yaptigim iglerin anlamli ve yararli oldugunu diisiiniiyorum

IT7 Isimi iyi yaptigimda bagardigimi hissediyorum

IT8 Turizm sektoriindeki maaslar iyidir

IT9 Turizm sektdrii caliganlara, uzun vadeli is garantisi sunmaktadir

IT10 Turizm sektoriinde ¢alisanlara yonelik yeterli ve adil ddiillendirme
yapilmaktadir.

IT11 | Turizm sektdriindeki patron ve yoneticiler yetkin ve bilgilidir

IT12 Turizm sektoriinde galisanlarin beklenti ve sikayetleri dikkate
alinmaktadir

IT13 | Yetenekli ve sorun ¢ozebilen ¢alisanlar daha ¢ok takdir edilmektedir.

IT14 | Turizm sektoriinde galisanlar bilgi ve becerisine gore terfi etmektedir.

IT15 | Kurallar ve prosediirler yaptigim isi kolaylagtirmaktadir

IT16 | Turizm sektdriinde ¢alisanlar tizerindeki is yilikii cok fazladir

IT17 Turizm sektériipdelfi fiziksel calisma kosullar1 (aydinlatma, 1sitma,
havalandirma) iyidir

IT18 | Turizm sektoriindeki ¢alisan lojmanlarinin kosullart iyidir

IT19 |Is arkadaslarimla bilgi alisverisinde bulunabiliyorum.

IT20 |Is arkadaslarimi seviyorum.

IT21 | Turizm sektdriinde is arkadaglar1 genellikle giivenilebilir kisilerdir

IT22 | Meslegimin geleceginden umutluyum.

IT23 | Meslegimin statiisii gelecekte daha iyi olacaktir.

IT24 | Baska bir sektorde is bulsam bile turizm sektoriinde ¢aligmak isterim

IT25 Dahz_jl iyi kosullar1 olan bir ig bulsam bile turizm sektdriinde ¢aligmak
isterim

IT26 | Gelecekte meslegimde yiikselecegime (Y oneticilik vb.) inaniyorum.

IT27 Turizmde ¢aligmak gelecekte daha iyi ekonomik kosullara ulagmami
saglayacaktir

IT28 | Kariyerimi turizmde yapmak istiyorum.
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Calisanlarin turistelere iliskin diisiincelerine yonelik asagidaki Q g N £ g
ifadelere katihp katilmadigimizi belirtiniz liitfen. é‘ % Z g %
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T1

Turistler ¢aligsanlara karsi saygili davraniyorlar.

T2

Turistler ¢alisanlarin kisisel gelisimlerine katkida bulunuyorlar.

T3

Turistler yildiric1 ve bitmek bilmez taleplerde bulunuyorlar

T4

Turistler ¢alisanlara nazik davraniyorlar.

T5

Turistler bahsis birakarak ek gelir elde etmemizi sagliyor.

T6

Turistler, ¢alisanlarin yetkilerini asan konularda sikayet etmektedir.

T7

Genelde turistler agik fikirli ve herkese esit davranirlar.

T8

Turistler yerel kiiltiiriiniin zenginlesmesi ve gelismesine katkida
bulunuyorlar.

T9

Turistler, ¢alisanlarin diger kiiltiirlere kars1 daha hosgoriilii olmasini
sagliyor.

T10

Turistler, ¢alisanlarin kiiltiirel kimliklerini olumlu etkilemektedir.

T11

Turistler sayesinde ¢alisanlar kendi kiiltiiriimiize ilgi duyuyor.

T12

Turistler kiiltiirel degerlerimize aykiri davraniyorlar.

T13

Turistler ¢aliganlarda kiiltiirel yozlasmaya neden olmaktadir.

T14

Turistler galigsanlara irk¢1 davraniglarda bulunuyor.

T15

Turistler dini degerlere saygisiz davraniyorlar.

T16

Turistler tatil esnasinda yasadis1 davraniglara (hirsizlik, uyusturucu,
tecaviiz vs.) daha egilimli oluyorlar.

T17

Turistler tesislerin fiziki imkanlarina zarar veriyorlar.

T18

Turistler turistik tesislerde ¢evre kirliligine yol agiyor.

T19

Turistler yemekleri israf ediyor.

T20

Turistler bélgenin dogal ¢evresinin kirlenmesine yol agiyor.

T21

Turistler kadin ¢alisanlar taciz ediyor.

T22

Turistler ¢aligsanlar seks objesi olarak goriiyor.

T23

Calisanlar turistlere genellikle seks objesi olarak davraniyor.
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Ek-2. AFA Verileri icin Carpikhik ve Basikhik Degerleri

Is Tatmini
Carpiklik Basiklik

Std. Std.
N Minimum Maximum Mean Std.sap. Istatistik Hata Istatistik Hata
ITL 145 1,00 5,00 42138 1,31860 -1,637 ,201 1,266 ,400
IT2 145 1,00 5,00 4,1655 1,16675 -1,552 ,201 1,591 ,400
IT3 145 1,00 500 39793 1,19878 -1,186 ,201 ,605 ,400
IT4 145 1,00 5,00 3,6207 1,26419 -673 ,201 -557 ,400
ITS 145 1,00 5,00 3,0897 ,74458 672 201 2,943 ,400
IT6e 145 1,00 5,00 3,9724 1,12389 -1,017 ,201 ,379 ,400
IT7 145 1,00 5,00 41724 1,17464 -1,410 ,201 1,025 ,400
IT8 145 1,00 5,00 2,9241 1,30747 -,085 ,201 -1,066 ,400
IT9 145 1,00 5,00 2,5172 1,38496 ,441 201 -1,038 ,400
IT10 145 1,00 5,00 2,7379 1,34382 ,160 ,201 -1,110 ,400
IT11 145 1,00 5,00 3,3793 1,39975 -395 201 -1,068 ,400
IT12 145 1,00 5,00 3,1448 1,42390 -,157 ,201 -1,254 ,400
IT13 145 1,00 5,00 3,5655 1,40344 -564 201 -989 ,400
IT14 145 1,00 5,00 3,5655 1,35305 -,652 ,201 -,712 ,400
IT15 145 1,00 500 3,7586 1,30850 -,881 ,201 -,323 ,400
IT16 145 1,00 5,00 3,8207 1,15872 -757 ,201 -,153 ,400
IT17 145 1,00 5,00 3,2483 1,29920 -39 ,201 -817 ,400
IT18 145 1,00 500 29034 1,34538 -,065 ,201 -1,157 ,400
IT19 145 1,00 5,00 3,9310 1,19986 -1,040 ,201 ,247 ,400
IT20 145 1,00 5,00 3,9517 1,29813 -1,087 ,201 ,043 ,400
IT21 145 1,00 5,00 3,1793 1,23417 -190 ,201 -,848 ,400
IT22 145 1,00 5,00 3,4483 1,35877 -403 ,201 -978 ,400
IT23 145 1,00 5,00 3,6000 1,35606 -,647 ,201 -675 ,400
IT24 145 1,00 5,00 3,3241 1,28497 -329 ,201 -,827 ,400
IT25 145 1,00 5,00 3,1034 1,45165 -,127 ,201 -1,309 ,400
IT26 145 1,00 5,00 3,8690 1,31896 -915 ,201 -339 ,400
IT27 145 1,00 5,00 3,2759 1,32541 -213 ,201 -1,043 ,400
IT28 145 1,00 5,00 3,4276 1,38817 -440 201 -995 400
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Ek-2. AFA Verileri icin Carpiklik ve Basiklik Degerleri (devam)

Turiste Bakis
Carpiklik Basiklik

Std. Std. Std.
N Minimum Maximum Mean Sap. Istatistik Hata istatistik Hata
T1 145 1,00 500 3,8345 1,25838 -955 201 -,178 ,400
T2 145 1,00 5,00 3,6552 1,20404 -614 ,201 -469 ,400
T3 145 1,00 5,00 3,1103 1,28624 -169 ,201 -1,082 ,400
T4 145 1,00 5,00 3,8897 1,11254 -945 201 ,402 ,400
TS5 145 1,00 5,00 3,4345 1,33757 -555 ,201 -,829 ,400
T6 145 1,00 5,00 33172 1,30013 -341 ,201 -863 ,400
T7 145 1,00 500  3,5862 1,22240 -642 ,201 -408 ,400
T8 145 1,00 5,00 3,8621 1,22826 -941 ,201 -,015 ,400
T9 145 1,00 5,00 3,8000 1,18204 -909 ,201 ,141 ,400
T10 145 1,00 500 3,6759 1,11731 -693 ,201 -,006 ,400
T11 145 1,00 5,00 3,5310 1,23071 -514 ,201 -,489 ,400
T12 145 1,00 5,00 2,6690 1,38471 343 ,201 -1,023 ,400
T13 145 1,00 500 2,6483 141191 286 ,201 -1,164 ,400
T14 145 1,00 5,00 22,3034 1,37095 ,649 ,201 -824 ,400
T15 145 1,00 5,00 2,1448 137426 ,793 ,201 -702 ,400
Ti6 145 1,00 500 2,5034 1,36486 ,342 ,201 -1,087 ,400
T17 145 1,00 5,00 2,8483 1,36591 ,030 ,201 -1,189 ,400
T18 145 1,00 5,00 2,7586 1,43021 ,131 ,201 -1,278 ,400
T19 145 1,00 500 29724 146697 -059 ,201 -1,348 ,400
T20 145 1,00 5,00 2,7241 139684 211 ,201 -1,191 ,400
T21 145 1,00 5,00 2,3310 1,32840 ,470 ,201 -1,106 ,400
T22 145 1,00 500 2,2207 1,28813 ,607 ,201 -820 ,400
T23 145 1,00 5,00 25172 1,39992 418 201 -1,095 ,400
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Ek-3. DFA Verileri icin Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Is Tatmini
Carpiklik Basiklik

Std. Std.
N Minimum Maximum Mean Std.Sap. istatistik Hata Istatistik Hata
ITL 241 1,00 5,00 3,9959 1,03077 -1,442 157 1,764 312
IT2 241 1,00 500 41577 91744 -1559 157 2,886 ,312
IT3 241 1,00 500 40788 ,99478 -1,286 ,157 1,522 312
IT4 241 1,00 500 3,8133 1,21209 -939 ,157 ,030 312
ITS 241 1,00 5,00 3,3776 1,02192 -220 157 229 312
IT6 241 1,00 5,00 4,0207 1,01837 -1,211 ,157 1,338 312
IT7 241 1,00 500 39834 ,98305 -1,293 ,157 1,775 312
IT8 241 1,00 5,00 3,3154 1,38449 -267 ,157 -1,168 312
IT9 241 1,00 5,00 2,9751 1,39022 064 ,157 -1,269 312
IT10 241 1,00 5,00 3,1245 1,37578 -,081 ,157 -1,210 ,312
IT11 241 1,00 5,00 3,6017 1,25791 -669 ,157 -558 312
IT12 241 1,00 5,00 3,4149 1,38520 -,453 ,157 -1,072 312
IT13 241 1,00 5,00 3,6722 1,27656 -832 ,157 -383 312
IT14 241 1,00 5,00 3,7510 1,18860 -,783 ,157 -265 312
IT15 241 1,00 5,00 3,4398 1,36531 -507 ,157 -985 312
ITl6 241 1,00 5,00 3,7012 1,12637 -,713 157 ,028 312
ITl7 241 1,00 5,00 3,6390 1,25763 -584 157 -663 312
IT18 241 1,00 5,00 3,3527 1,38597 -274 157 -1,200 ,312
IT19 241 1,00 5,00 3,9170 1,11119 -1,176 157 ,802 312
IT20 241 1,00 5,00 3,7925 1,16481 -1,008 157 241 312
IT21 241 1,00 5,00 3,2946 1,3935 -,325 ,157 -1,111 312
IT22 241 1,00 5,00 3,5145 1,23187 -587 ,157 -504 312
IT23 241 1,00 5,00 3,7386 1,05382 -645 157 -056 ,312
IT24 241 1,00 5,00 3,4191 1,27258 -423 ,157 -748 312
IT25 241 1,00 5,00 3,2241 1,34768 -230 ,157 -1,106 ,312
IT26 241 1,00 5,00 3,7469 1,18596 -,949 157 ,091 312
IT27 241 1,00 5,00 3,3859 1,32463 -,456 ,157 -894 312
IT28 241 1,00 5,00 3,5394 125146 -566 ,157 -650 312
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Ek-3. DFA Verileri icin Carpiklik ve Basiklik Degerleri (devam)

Turiste Bakis
Carpiklik Basiklik

Std. Std. Std.
N Minimum Maximum Mean Sap. Istatistik hata Istatistik hata
T1 241 1,00 5,00 3,9793 1,15991 -1,300 ,157 942 312
T2 241 1,00 5,00 3,7925 1,16123 -908 ,157 ,160 312
T3 241 1,00 500 3,4232 1,39468 -,463 ,157 -1,016 312
T4 241 1,00 500 4,0705 ,96997 -1,164 ,157 1,323 312
TS5 241 1,00 5,00 3,7386 1,23580 -,786 ,157 -,367 312
T6 241 1,00 5,00 3,5145 1,26194 -503 ,157 -,704 312
T7 241 1,00 5,00 3,7552 1,18419 -790 ,157 -,128 312
T8 241 1,00 5,00 3,8672 1,06800 -933 ,157 ,460 312
T9 241 1,00 500 4,0166 1,03266 -1,155 ,157 1,018 312
T10 241 1,00 5,00 3,8506 1,13766 -867 ,157 ,136 312
T11 241 1,00 5,00 3,6141 1,15310 -569 ,157 -,322 312
T12 241 1,00 5,00 2,6058 1,27729 385 157 -,882 312
T13 241 1,00 5,00 2,7427 1,30072 327 ,157 -954 312
T14 241 1,00 5,00 2,3900 1,19954 773 157 -,245 312
T15 241 1,00 500 2,4108 1,16964 839 ,157 -,088 312
T16 241 1,00 5,00 2,5975 1,24157 512 157 -,645 312
T17 241 1,00 5,00 2,7759 1,37219 303 ,157 -1,126 ,312
T18 241 1,00 5,00 2,6971 1,30845 418 ,157 -911 312
T19 241 1,00 5,00 2,9087 1,35091 ,198 ,157 -1,139 312
T20 241 1,00 5,00 2,6390 1,32538 ,460 ,157 -,885 312
T21 241 1,00 5,00 2,4523 1,29051 798 ,157 -411 312
T22 241 1,00 5,00 2,4523 1,21055 752 157 -,251 312
T23 241 1,00 5,00 2,6515 131770 455 157 -906 312
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Ek-4. Coklu Dogrusallik Analizi

Is tatmini
Model Model Model

Tolerance | VIF Tolerance | VIF Tolerance | VIF
(Constant) (Constant) (Constant)
OoCD 0,87 1,15 | OSD 0,725 1,38 | OCD 0,758 1,32
0OSD 0,714 1,4 | OCD 0,785 1,28 | OKD 0,947 1,06
OCD 0,851 1,17 | OKD 0,706 1,42 | OSKD 0,756 1,32
OKD 0,707 1,42 | OSKD 0,818 1,22 | OCD 0,817 1,22

a. Bagimli Degigsken: OSKD

a. Bagimli Degisken: OCD

a. Bagimli Degigsken: OSD

Model Model
Tolerance VIF Tolerance VIF

(Constant) (Constant)
OKD 0,719 1,39 | OSKD 0,751 1,33
OSKD 0,842 1,19 | OCD 0,798 1,25
oCD 0,826 1,21 | OSD 0,95 1,05
0osD 0,708 1,41 | OCD 0,773 1,29

a. Bagimli Degisken: OCD a. Bagimli Degisken: OKD
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Ek-4. Coklu Dogrusallik Analizi (devam)

Turiste Bakis
Model Model Model
Tolerance | VIF Tolerance VIF Tolerance VIF
(Constant) (Constant) (Constant)
GB 528 1,893 | SEK 0,632 1582 | YiA 0,558 1,794
SEK 596 1,678 | YIA 0,526 1,902 | KP 0,656 1,525
YiA 1654 1,530 | KP 0,699 1,432 | MS 0,609 1,641
KP ,609 1,643 | MS 0,641 1,561 | GB 0,533 1,877
a. Bagimli Degisken: MS a. Bagimli Degisken: GB a. Bagimli Degisken: SEK
Model Model
Tolerance VIF Tolerance VIF
(Constant) (Constant)
KP 0,610 1,638 MS 0,603 1,659
MS 0,768 1,302 | GB 0,570 1,754
GB 0,509 1,964 | SEK 0,635 1,575
SEK 0,640 1,561 YIiA 0,514 1,944
a. Bagiml Degisken: YIA a. Bagimli Degisken: KP
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Ek-5 Degiskenlerin Standartlastirilmis Regresyon Kat Sayilar

Is Tatmini
Estimate
Genel Is Memnuniyeti — T2 0,633
Genel Is Memnuniyeti — IT3 0,996
Gelecek_Beklentisi — 1IT22 0,801
Gelecek Beklentisi — IT23 0,843
TurizmSektoriinden Memnuniyet — T8 0,682
TurizmSektorinden Memnuniyet — IT9 0,762
TurizmSektoriinden Memnuniyet — 1T10 0,694
Turiste Bakis
Estimate
Olumsuz_Sosyo_Kiiltiirel — T12 0,664
Olumsuz_Sosyo_Kiiltiirel — T14 0,796
Olumsuz_Sosyo Kiiltirel — T15 0,808
Olumsuz_Sosyo_Kiiltiirel — T16 0,671
Olumsuz_Cevresel — T17 0,693
Olumsuz_Cevresel — T18 0,786
Olumsuz_Cevresel — T20 0,737
Olumlu_Sosyal — Tl 0,890
Olumlu_Sosyal — T4 0,676
Olumsuz_Cinsel — T22 0,824
Olumsuz_Cinsel — T23 0,722
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Ek-6 Communality Degerleri

Is tatmini

Communalities

IT1
IT2
IT3
IT6
IT7
IT8
IT9
IT10
IT11
IT12
IT14
IT15
IT17
IT19
IT20
IT22
IT23
IT24
IT25
IT26
IT27
IT28

Initial Extraction

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

125
,716
,602
,675
, 157
,609
,688
,612
,590
,636
,614
,613
,561
,588
,612
728
,644
,758
,670
,580
,805
,818
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Ek-6 Communality Degerleri (devam)

Turiste bakis

Communalities

Initial Extraction

T1 1,000 ,748
T2 1,000 047
T4 1,000 , 746
T8 1,000 ,649
T9 1,000 ,692

T10 1,000 ,665
T12 1,000 672
T13 1,000 ,655
T14 1,000 ,681
T15 1,000 ,762
T16 1,000 ,683
T17 1,000 ,512
T18 1,000 ,664
T19 1,000 ,668
T20 1,000 ,684
T21 1,000 ,624
T22 1,000 ,769
T23 1,000 ,632
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