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Oz

Bireylerin iglerinden aldikiari tatmin, genis dlclide, is ve onunla ilgili her seyin ihtiyaclarint ve istekierini kargilama derecesine
bagl olmaktachr. Buna bagh olarak istek ve gereksinimleri kargilanamayan personeide doyumsuziuk ve uyumsuzluk goriile-
bilmektedir. Calisanlarin -ig¢ misterilerin- doyum diizeylerinin artmasi, dis musterilere daha kaliteli bir hizmetin verilmesine
olanak tanimaktadir. Is doyumunun dlglimesine yonelik clarak bugtiine kadar bir gok 6igek gelistirilmistir. Bu galisma, is ta-
mimiama dlgedi bazinda seyahat acentelerinde is doyumunun diglilmesini amaclamaktadir. Calisma alan aragtirmasi olarak
planlanip, 2000 yihinda izmir ilinde bulunan seyahat acentelerine uygulanmistir. Bu kapsamda 6ncelikle is tamimla Slgeginin
giivenilirligi ve gecerliligi test edilmigtir. Olgekte yer alan baz ifadelerin, yanlis algilandig ve bunlann diger ¢cahsmalarda re-
vize edilmesi gerekliligi sonucuna varidmistir. Calisma sektor yoneticilerinin 6zellikle Gzerinde durduklari maas degiskeninin,
is doyumunda en dnemti etkiye sahip faktér oimadigini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Doyum, is doyumu, hayat doyumu, is tamimlama Slgegi, ic mUsteri, seyahat acenteleri.

GIRIS

Giinlimiizde is doyumu lizerine bir ¢ok ¢alismanin
yapildigs goriilmektedir. Landy’ ¢ gore 1989 yilina
kadar yapilan ¢alisma sayis1 6000’in {izerinde olmakla
birlikte, bugiinkii sayr tahminlenememektedir. Bu-
nunia birlikte bir ¢cok araghirmaci is doyumu ile 1lgili
olarak daha ¢ok ¢aligma yapimasinin ve bilgi toplan-
masinin gerekliligini savunmaktadir. Bununla birlik-
te iilkemizde seyahat acenteleri hatta turizm igletme-
leri kapsaminda ig doyumunun 8lgiilmesi lizerine 6z-
giin calisma nitelifinde makalelerin yogun olmadig,
bugiine kadar yayinlanan Anatolia Turizm Aragtir-
malan Dergilerinde yapilan incelemeler sonucunda
saptanmistu. Yapilan az sayidaki is doyumu Sigme
calismalarinin da genel olarak konaklama isletmele-
ri tizerinde yogunlastigy goriilmektedir. Isletmelerde
is doyumuna kargi artan bir ilgi s6z konusudur. s do-
yumu kavraminin ise devamsizlik ve iggdren devini-
mi gibi isletmeler icin olduk¢a maliyetli kavramlar

ile ilgili olmasi, bu ilginin ortaya ¢ikmasindaki ne-
denlerden sadece birisidir (Mobley 1982; Porter vd.
1974). Diger taraftan artan i doyumunun, i¢ miiste-
rilerden dis miigterilere yansidigi, dolayisiyla daha
kaliteli hizmet ve/veya lirlin sunumunu beraberinde
getirdigi bilinmektedir (Tiitiincti 2001).

Seyahat acenteleri yoneticilerinin, ¢alisanlarinin ig
doyum diizeylerini belirlemeleri, is ortamini daha
verimli hale getirebilmeler igin gerekli diizenlemele-
ri yapmalarina olanak saglayabilecektir. Verimliji-
gin saglanmasinda ¢aliganlarin motive edilmesti, yo-
neticilerin cahiganlarini anlamast ile miimkiin olabil-
mektedir (Herzberg vd. 1959; Simons ve Enz 1995).
Emek yogun isletmeler olarak seyahat acentelerinde
is doyumunun saghklh bir sekilde belirlenmesi ge-
rekmektedir. Diinyada turizm igletmeleri agisindan
isci devir hizimin azaltilmasi ve ¢alisanlarin moralie-
rinin yikseltilmesi ayri bir dnem tagimaktadir (Lam
vd. 2001; Woods 1992). Bireylerin islerinden aldik-
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lari tatmin, genis Slgiide, is ve onunla ilgili her seyin
ihtiyaglarini ve isteklerini karsilama derecesine bag-
I olmaktadir (Tartan 2001; Ttitlinci 2000b).

Bu caligma seyahat acentelerinde ¢alisan persone-
lin is doyum diizeylerinin 6l¢tilmesi izerine yogun-
lagmistir. Calismanin ilk boliimiinde kuramsal ¢erge-
ve verilmektedir. Ikinci boliimde ise Izmir I1i’ nde
yer alan seyahat acentelerine yonelik olarak gercek-
lestirilen alan arastirmasinin sonuglart verilmektedir.
Calismanin son béllimiinde ise elde edilen sonuglar
analiz edilmektedir.

CALISMAMIN GNEM] VE AMACH

[s doyumu, isten aynilma egilimi ile ve i verimligi
arasinda bir bagin bulundugu bilinmektedir (Igbaria
1999). Bu nedenle bir ¢ok arastirmact, is doyumunu
belirlemeye ve buna bagli olarak is ortaminda daha
iyi bir iklimin yaratilmasina yardimci olacak etmen-
leri saptamaya ¢alismaktadir. Yapilan arastirmalar ig
doyumunun yiiksek oldugu yerlerde, isgoren devir
hizinin diistiigilinii, is kalitesi ile dig miisteri tatmini-
nin arttifint gdstermektedir (Batban vd. 1999; Birdir
2001). Is doyumsuziugu gizli bicimlerde ani grevle-
re, isl yavaslatma eylemlerine, disiplin sorunlarinin
cofalmasina ve orgiitsel soruniarn birikmesine ne-
den olabilmektedir. Bu alanda yapilan aragtirmalar
genel olarak devamsizlik, is¢i devri, isten ayrilma egi-
limi ve performans iizerinde, is doyumunun &nemli
bir etkisi oldugunu gostermektedir (Aamodt 2001;
Tiitiincii 2000a). Bu yonleri ile yoneticilerin ozellik-
le ilgisi is doyumunun dogrudan ve/veya dolayli ola-
rak karlilik ve/veya sosyal fayda lizerine olmaktadir.

Calisma yukarda ele alinan belirlemelerden hare-
ketle, seyahat acenteleri ¢alisanlarinin is tanumlama
olcegi bazinda is doyumunun 6lglilmesi tizerine odak-
lanmaktadir. Aragtirmanin temel amact seyahat acen-
tesi ¢calisanlarimin is doyumu diizeylerini belirlemek-
tir. Bu dlizeyin belirienebilmesi i¢in, kullanilan 6lce-
gin iilkemiz agisindan gecerliligi de aragtirilacakur.
Is tamimlama 6lgei bundan énce diinyada bir ¢ok ¢a-
hisma da kullanilmig olmakla birlikte, dl¢egin batida
verdifi sonuglar ile tilkemizde verecegi sonuglarin
tutarliligy, istikrar: diger bir ifade ile giivenilirligi
analiz edilecekfir. Yapilan analize bagli olarak, kati-
hmcilarin iy doyumunda dikkate aldig: faktorler sap-
tanip, bu faktorlerin 6nem diizeyleri belirlenecek ve
bir sonuca varilacaktir. Elde edilen sonuglara bagh
olarak 6l¢egin gelistirilmesi gerekiyorsa, dikkat edi-
lecek faktorierin saptanmaya ¢alisilacakur,

KURAMSAL CERCEVE

[s doyumu, isgérenlerin islerinden duyduklar: hos-
nutluk veya hosnutsuzluk olarak tanimlanabilir (Da-
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vis 1988). Is doyumu ile ilgili yapilan caligmalar ca-
hisanlarin gérevlerinin belirginligi, ise katilimlan,
parasal ddiiller, isin dogasi, kisilerin verimli kullani-
labilmesi gibi bir ¢cok faktdriin is doyumuna etki etti-
gini gostermektedir (Gilmore vd. 1999; Ting 1997;
Brett vd. 1995; Igbaria vd. 1994; Mathieu vd. 1993).
[sgérenlerin ¢alisma hayatlarindan hognutiuklarini ya
da hosnutsuziuklarini ortaya koymak icin cesitli ca-
lismalar yapilmis ve ieoriler tiretilmistir. Bu caligma-
lar is doyumunun c¢ok sayida degiskenden kaynak-
landigini ortaya koymustur. Ancak her teori is doyu-
munun farkl bir boyutunu agiklayabilmistir. Is do-
yumu kavramuyla ilgili olarak dért teoriden s6z edil-
mektedir. Bu teoriler kisaca asagida ele alinmaktadir.

Tamamlama-Doyum Saglama Teorisi
(Fulfillment Theory)

Schaffer (1953), is doyumunun kisinin tatmin edile-
bilir ihtiyaclarindan gergekte ne kadarnin tatmin
edildigiyle dogrudan degiskenlik gosterecegini be-
lirtmistir. Vroom (1964) da ayn1 zamanda, is doyu-
munun kisinin isinden bekledigi olumlu sonuclarinin
ne kadarinin karsilandifiyla ilgili oldugunu soyle-
migtir. Yroom is doyumunu degerlik kavramiyla
esitlemistir ve eger bir kisinin bir nesnel ile ilgili do-
yumundan sdz ediliyorsa, doyum, o nesne kist icin
bir deger ifade ediyordur fikrini savunmustur. Ta-
mamlama teorisini uyarlayan arastirmacilar is doyu-
munu basitge, kisinin ne kadar ¢ikt elde ettigini aras-
tirarak 6lclimlemislerdir. Bu nedenle, is doyumunun
kiginin elde ettigi ¢ikti veya ¢iktlar grubuna bagh
olan bir kavram olarak gdrmiislerdir. Locke’ a gore
(1965), doyumun, kisilerin ne kadar aldiklar: ve ne
kadar almak istediklerinin bir fonksiyonu oldugunu
gostermektedir.

Fark Teorileri (Discrepancy Theory)

Pek ¢ok psikolog is doyumu kavramiyla ilgili olarak
kiyaslama yakilagimini 6ne silirmiislerdir, Teoriler,
elde edilen ciktilarin veya sonug¢larin tammlanma-
sindan kaynaklanan farkliliklarin analiz edilmesin-
den olusmaktadir. Baz teorilere gore, elde edilen
¢iktilar kisinin elde edecegini hissettigi veya diigiin-
diigii sonuglardir, bazilarina gore ise, elde etmeyi
bekledigi ¢iknlar olmaktadir. Tim teorik yaklasim-
lar; elde edilecek olan sonuglarin digerleriyle kiyas-
lanmasi sonucu ortaya ¢ikan fark, kiyaslanan deger-
den fazla ise doyum, az ise doyumsuzluk olacagim
ortaya koymaktadir. Locke (1969) ise, algilanan
farkliligin, gerceklesen farkliliktan daha énemli ol-
duguna dikkat cekmistir. Daha basit olarak, is doyu-
munu elde edilen doyum ile gercekiesen doyum ara-
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sindaki fark olarak agiklamistir. Kisinin istekleri ve
beklentileri elde ettiginden ne kadar fazla ise, tatmin-
sizlik o él¢iide artacaktir. Porter (1961; 1968) "in yak-
lagimini Locke’un yaklasimindan ayiran en 6nemli
ozellik ise, is doyumunun kisinin beklentilerinde de-
gil, ne kadar ¢ikti elde edebilecegini hissetmesinden
ctkilenmesidir.

Esitlik Teorisi (Equity Theory)

Esitlik teorisi dncelikle bir gitdilleme teorisidir fakat
is doyumu ve doyumsuzlugu ile ilgili onemli nokta-
lara dikkat cekmektedir. Adams’ a gére (1963), is
doyumu kisinin algiladig1 girdi-¢ikt: dengesine gore
belirlenmektedir. Diger bir deyisle kisinin isi igin bu-
lundugu fedakarliklar ile sonugta elde ettigi degerler
arasindaki dengenin algilanisidir. Bu denge olustu-
gunda doyum da olugmaktadir. Bu teoriye gore, is-
gorene hak ettifinden fazla veya az 6diil sunmak da
doyumsuziuga neden olmaktadir. Hak ettiginden fazla
ddiillendirmek kiside sugluiuk duygusunun olusma-
sina, yeterli édiillendirmemek ise adaletsiz tutumla-
rin varhi§ina neden olmaktadir. Esitlik teorisi, kiginin
kendi girdi-cikti dengesini sorgularken diger insan-
larla kiyaslama yapmasi ve buna gore bir beklenti igi-
ne girmesini olagan karsilamaktadur. Insanlar arast
ihtiyag ve deger temelli kiyaslamanin yapilabilecegi
ve duygularn kiyaslanabilecegi kagimlmazdir. Sos-
yal faktorlerin doyum duygularini etkiledigi fikri ge-
nellesmistir. Sosyal psikoloji lizerine yapilan bir ¢ok
aragtirma, kendimizi diger bireylerden aldigimiz al-
gilamalarla da degerlendirdigimizi géstermektedir.

Cift Etmen Teorisi

Herzberg, Mausner ve Snyderwan (1959) "Motivas-
yon-Hijyen" veya "Cift Etmen Teorisi" ad1 verilen
isgéren doyumu veya doyumsuzlugu konusunda bir
teori olusturmuglardir. Bu ¢alismada o tarihe kadar
“olan giidii ile ilgili aragtirmalar gozden gegirilmis ve
incelenmigtir. Gorlismelerden sonra yapilan igerik
analizlerinde baz is kogullari ve zelliklerin iste tat-
min duygusu yarattigi, bazi farkli kosullarin ise ba-
sarisizhiklara yol agtii ortaya ¢cikmistir. Herzberg ve
arkadaglar1 6zendirme araglarini iki kisma ayirmak-
tadirlar. Bunlar Hijyen etmenleri ile giidiileyici et-
menlerdir. Hijyen tibbi bir terimdir ve ortamim mik-
roplardan arindirilmig olmast anlamindadir. Herz-
berg, isgorenlerin orgiit icinde kalmalarimi ve onu
benimsemelerini engelleyen bazi ézendirme aragla-
rnnin yetersizlifine dikkat ¢ekmektedir. Eger, genel
isletme politikasi ve yonetimi yetersiz ve beceriksiz
ise, en yakin yoneticinin teknik bilgi ve becerisi ye-
terli degilse, en yakin yoneticiler ile astlar arasinda-

ki iliskiler iyi degilse, is yerindeki iicret ve maas ko-
sullart ve igletme organizasyonu yetersiz ve sorunlar
yaratiyorsa, ¢alisanlarin is giivenligi yeterince sagla-
namamigsa, astlari orgiit i¢inde tutma ve caligtirma
olanaksiz hale gelmektedir. Bu nedenle, 6rgiit igin
yasamsal nitelik tasiyan bu hijyenik kosullart mutia-
ka saglamak gerekmektedir. Herzberg’in inceleme-
lerine gore, bu kogullar yerine getirilse bile etmenler
yalniz baglarina giidiileme saglayamamaktadir. Bu
nedenle ikinci gruba giren ve isgorenleri glidiileyici
bir rol oynayan etmenlere temas edilmelidir. Bunlar;
isgorenin igini tamamlayabilmesi ve bagar1 duygusu-
nu tatmin etmesi, igyerinde taninan bir kimse duru-
muna gelmesi, igi sevmesi ve onu yapmaktan.zevk
almast, isin iggorene belli yetki ve sorumluluklar ka-
zandirmasi, isin bir terfi etme ve sosyal statil kazan-
dirma araci olmasi, isin isgoreni mesleki acidan ge-
listirmesi ve olgunlastirmas: seklinde siralanabilir.
Herzberg’e gore koruyucu faktdrler is doyumunu
saglamamakla birlikte, i3 doyumsuzlugunu Onle-
mektedir (Syptak vd. 2000). Diger bir ifade ile is do-
yumunu dogrudan etkilemese de, dolayh olarak etki
etmektedir (Aamodt 2000; Akoglan ve Kozak 1995).
Bu teorilerden hareketle, yapilan is doyumu arastir-
malart sonucunda bir takim modeller gelistirilmistir.
Bu modeller kisaca su sekilde siralanabilir:

a. Minnesota Doyum Anketi (Minnesota Satisfaction
Questionnaire): Bu 6lcek 1967 yilinda Weiss, Da-
vis ve England (1967) tarafindan gelistirilmigtir.
Bu olgekte is kosullar ile is tatmini iligkilendiril-
mektedir. Kogullar; yonetim, yaraticilik, insan ilig-
kileri, bagimsizlhik, teknik denetim ve galigma sart-
lar1 bagliklant altinda toplanmaktadir (Fraze ve
Ritz, 2000).

b. Porter Gereksinim ve Doyum Anketi (Porter Need
and Satisfaction Questionnaire): Porter’ 1n (1961)
gelistirmis oldugu 6lgek Maslow’ un gereksinim-
ler hiyerarsisine dayanmaktadir. Maslow’un teori-
si insamn Oncelikle birincil gereksinimlerinin kar-
silanmas: (fizyolojik ve giivenlik gereksinimleri),
daha sonrada ikincil gereksinimlerinin (sevme-se-
vilme, sayma-sayilma ve kendini kanitlama gerek-
sinimleri) karsilanmasi gerektigi iizerine dayan-
maktadir. Porter buradan hareketle isgorenin algi-
ladigi mevcut kosullar ile ideal kabul ettigi kogul-
lar arasinda iliski kurmaktadur (Strawser 2000).

c. Yiiz Cizelgesi: Kunin’ in (1955) geligtirdigi bu 6l-
cekte alti adet yliz resmi bulunmaktadir. Bu 6lgek-
te anketi yanitlayan kisi is, licret, yonetim, yiiksel-
me olanaklari, is arkadaglar ile ilgili olarak yonel-
tilen sorulari, kendisini ifade eden en uygun yiiz
resmini secerek yanitlamaktadir.
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d. Iy tammlama olgedien ¢ok kullanilan analitik yon-
temlerden birisidir. Bu dlgek 1969 yilinda Smith,
Kendal ve Hulin (1969) tarafindan ortaya konmus
ve yontem 1985 yilinda JDI Arastirma Grubu tara-
findan gelistirilmistir. Bu endekste isin ozellikleri,
licret, ylikselme olanaklari, kisiler ile iletisim, go-
zetim gibi alt dlgekler yer almaktadir (Barrows ve
Wesson 2000).

Is tanimlama endeksinde, is doyumun &l¢iilmesi
amactyla kullanian faktérler, ¢alisanin dnemli gor-
diigii spesifik is unsurlart tizerinde odaklanmaktadur.
Yonetim, is arkadasghigl, terfi, maas ve isin kendisi
gibi faktorler bu kapsamda ele alinmaktadir. Bunun-
la birlikte yapilan is doyumu analizi, ¢alisamin diger
faktorleri gozoniine almasmi engellemektedir. Bu
eksikligi doldurmak amaciyla kiiresel is doyumu ola-
rak nitelendirilen genel bir sorudan daha yaralanihr.
Bu soru i doyumu 6l¢limlemelerinde, ‘genel olarak
isimden memnunum’ seklinde yer almaktadir. Bu tiir
bir soru yardimiyla eksik kalan diger alanlar doldu-
rulabilmekte ve karstlastirmali bir analiz yapilabijl-
mektedir. Bu nedenle kiiresel dlgekler is performan-
sinin degerlendirilmesi ve devamsizlik gibi orgiitsel
ciktlarin Slgiilmesinde daha iyi sonuglar vermekte-
dir (LaLopa 1997; Iaffaldano ve Munchinsky 1985;
Petty vd. 1984; Scot ve Taylor 1985; Szilagi 1979).
Bu soru ile ig tanimlama endeksi yeniden yapilandi-
rilmis ve daha genis acili, kilresel bir sonuca varil-
mustir (Balzer vd. 1997).

[s doyumu sl¢timiinde genel olarak tutum olcekle-
ri kullanilmaktadir. Bu alanda kabul goérmiig en 6nem-
li olceklerden birisi Likert tutum olcegidir. Likert
(1967) tutum dlgeginde yer ajan sorular bes ya da ye-
dili 6lgekle yanitlanmaktadir (Trochim 2001). Gelig-
tirilen anketler genel olarak bu dlgekler tizerinde yo-
gunlagmaktadir (Tiitiineii 2000b).

Bundan 6nceki ¢aligmalar incelendiginde seyahat
acentalan lizerine Minesota doyum anketinin uygu-
landig: (Tiitlined 2000¢) gozlemlenmekte, bununla
birlikte bu calismanin bazi eksikliklerinin bulundugu
(Erdogan 2001) saptanmaktadir. Bu ¢aligmada diger
yontemlerden biri olan is tammlama 6lcegi ele alin-
makta ve ortaya ¢ikan sorunlarin daha kapsamli bir
analiz ile giderilmesi planlanmaktadir,

ARASTIRMA YONTEMI

Oncelikle cahisma alan arastirmas: kapsaminda ele
alinmistr. Calismanin {zmir ilinde yer alan A ve B
grubu seyahat acenteleri ¢ahisanlarina uygulanmasi
planfanmistir. Bu dogrultuda veri toplamada anket
tekniginden yararlanilmistir. Ankette demografik so-
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rular ile birlikte 34 ifade yer almistir. Ankette de-
mografik sorular kapali uglu ve diiz soru olarak yer
alirken, is doyumu ile ilgili sorular ise kapali u¢lu ve
aralik (Likert) dlgegi ile sunulmustur. Aralik 6lge-
ginde kesinlikle katiliyorum, katiliyorum, fikrim
yok, katilmiyorum ve kesinlikle katiimiyorum sece-
nekleri sunulmustur. Demografik soru olarak 8 ifa-
deye yer verilirken, 2 bagimli degisken, 24’te bagim-
s1z degisken ifadesine yer verilmistir. Degisken ifa-
delerinden 3’4, faktor yiikii diislik oldugundan faktér
analizinde, 1 1 de katilimcilar tarafindan yanhs algi-
landigi anlagildi@indan, giivenilirlik analizinde kap-
sam disinda kalmglardir.

Caligmada 6ncelikle alan aragtirmasi seyahat acen-
telerine uygulanacagindan, érneklemin niifusu tem-
sili tizerinde durulmugtur. Bununla birlikte ¢alisma
niifusunun c¢ok bilyiik olmamasindan ve bu niifusa
ulagmanin kolay olmasmdan dolayr aragtirmanin tiim
niifusa uygulanmasina karar verilmigtir. Niifus, Tiir-
kiye Seyahat Acenteleri Birligi (TURSAB) Izmir
Bolge Yiirlitme Kurulu’ ndan alinan bilgiler dogrul-
tusunda, {zmir bblgesinde bulunan A ve B grubu se-
yahat acentelerinde 350-400 kisi olarak belirlenmis-
tir. Rakamun net olmamasinmn nedeni, TURSAB' 1n
kriz sonrast bazi acentelerin kapanmis oldugunu ve
yine bir ¢ok acentenin caliganlarint isten ¢ikartmak
durumunda kaldig1 belirtmesinden kaynaklanmakta-
dir. Calisma icin 500 anket hazirlanmsg, bu anketle-
rin 200 adeti geri donmiistiir. Anket geri doniis orani
0,40” tr. Bu oran her ne kadar yitksek goziikse de,
niifusun 0,60 i degerlendirme diginda kaldig an-
lamina gelmektedir. Diger bir ifade ile yamt alina-
mayan 300 kisinin goriisleri, yanit alinan 200 kiginin
goriislerinden fark!i olabilir (non-response bias). Ca-
ligmada bu ayrintinin gézden uzak tutulmamasi ge-
rekmektedir . Ayrica anketlerden 12 adeti yeterli ve-
ri ve anlamliliga sahip oimadigi icin, kapsam diginda
tutulmustur.

Kuramsal ¢ergevede ele alindigr tizere arastirmada
is tamimlama Olgegi bazinda temel bagiml degiskeni
cahsanlarm igdoyumu olur iken, bagimsiz degisken-
leri igin kendisi, yonetim, terfi olanaklari. i arkadas-
lig1 ve maag olugturmaktadir. Bu batida yapilan ¢a-
lismalar icin gecerlidir. Bu kapsamda oncelikle bu
degiskenlerin tilkemiz i¢in gecerlilifi test edilecek-
tir. Diger bir ifade ile konu hipotez seklinde ele ali-
nacak olur ise;

Iy tamimlama 6lgegi bazinda Batida gecerli olan is-
doyumu bagimli degiskeni, igin kendisi, yénetim, terfi
olanaklart, iy arkadaghgi ve maag bagimsiz dediskenle-
ri ile Ulkemizde de ifade edilir.
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Ho= Isdoyumu bagimli degiskenini ifade eden ba-
Simsiz degiskenler arasinda tilkesel farklilik yoktur (
bagimsiz degiskenler iilkemiz igin de gegerlidir).

Ha= [sdoyumu bagimli degiskenini ifude eden ba-
gimsiz dediskenler arasmda lilkesel farkiilik vardir
(bagumsiz degiskenler iilkemiz i¢in gecerli degildir).

Faktor analizinde belirlenen bu hipotezin gecerlili-
i test edildikten sonra, regresyon analizi ile faktor
analizi ile ortaya konulan bagimsiz degiskenlerin ba-
gimhi degigkeni ifade etme diizeyi ve bagimsiz degis-
kenlerin ¢alisanlar tarafindan hangi 6nem sirasi ile
algilandiklari ortaya konulacaktir. Bunun yapilmasi-
nin nedeni yoneticiler tarafindan tizerinde 6zellikle
durulan maag bagimsiz degiskeninin is doyumunda
diger bagimsiz degiskenlerden daha 6nemli oldugu-
nun savunulmasidir. Diger bir ifade ile konu hipotez
seklinde ele alinacak olur ise;

[sdoyumu bagimh degiskenine etki eden en 6nem-
li degisken maastir.

Ho= Isdoyumu bagunli degiskenine etki eden fak-
torler arasinda farklilik yokrur.

Ha= Isdoyumu bagimli degiskenine etki eden fuk-
torler arasmnda farklilik vardir.

Caligmada clde edilen veriler sosyal bilimler i¢in
eelistirilmis olan SPSS istatistik paket programu ile
analiz edilmistir. Istatistiksel olarak veriler tanimla-
yici ve ¢ikarmsal istatistik agisindan ele alinmigtur.
Bu nedenle demografik sorularin frekans dagilimlar:
ele alinmig ve degerlendirmeye tutulmuglardir. Veri-
lerin 6ncelikle giivenilirligi (Cronbach alpha) test edil-
migtir. Daha sonra igsel gegerliligi belirlemek ama-
ciyla, verilere faktor analizi (Principal Component
Analysis) uygulannig ve veri azaltimima gidilmistir.
Faktorlerin etkilesimlerini ortaya koymak amaciyla
Pearson Correlation Matrix’ ten yararlamilmistir. Son
olarak degiskenlerin anlamlilifim ve 6nem siralarim
belirleyebiimek i¢in, verilere Regresyon analizi uy-
gulanmistir.

BULGULAR

Tanmmlayici istatistik bazinda calisanlarin demogra-
fik dagilimlart ve profili Tablo 1’ de sunulmaktadir.
Demografik sorularin bir kism: daha sonra dagilim-
larin dengeli olmas1 amaciyla yeniden gruplandirl-
mistir. Acentelerde ¢aligmakta olan personelin %
37,27 51 0-2 yil, % 33”4 3-5 yil, % 12,27 51 6-9 yul,
17,6 s1 10 ve tizeri yildir bu is yerlerinde ¢alismak-
tadir. Gahsanlarm % 38,8 ini erkekler, % 61,2” sini
kadinlar olugturmaktadir. Cahisanlarin % 39,4° i ev-
i, % 60,6’ st bekardir. Personelin % 2,7’ si ortaokul

ve alty, % 33,571 lise, % 63,9’u iiniversite ve lizen
egitim kurumlarindan mezun olmuslardir. Yine gali-
sanlarim % 37,8’i turizm egitimi almus, difer %
62,2’lik kismu ise turizm egitimi almamus kisilerden
olugmaktadir. Personelin % 4,3’ii sozlesmeli, % 76,6’
st kadrolu, % 3,2°si gecict, % 16’s1 diger statiilerde
istihdam edilmektedir. Cahsanlarin % 2,171 21 yasin-
dan kii¢tik, %36,7’si 21-25 yaglarinda, % 26,6’s1 26-
30 yaslarinda, % 18,6° st 31-35 yaslannda, kalan %
167s1 da 36 yasindan biiyiik kisilerden olugmaktadir.
Calisanlarin % 4,3’ 101 milyon TL.., % 34,9’u 101-
200 milyon TL., % 32,3’ 201-300 milyon TL., %
12,9u 301-400 milyon TL., % 15,6°s1 ise 401 mil-
yon TL.” den fazla maas ile calismaktadirlar.

Is doyumu ile iigili olarak yapilan bu arastirmada
cahisanlarin profili kisminda elde edilene tanimlayici
istatistik verileri incelendiginde, calisanlarin % 76,6
sinin kadrolu, % 16 sumin ise diger kisminda yer al-
digr goriilmektedir. Diger kismi stajyerleri olustur-
maktadir. Bu baglamda seyahat acenteleri stajyer ¢a-
histirmaya 6nem vermekiedirler. Konaklama sekto-
riinde yer alan kadrosuz eleman galistirma oraninin,
acentelerde c¢ok dislik oldugu gozlemlenmektedir.
Calisantarin % 4,3 i 101 milyon TL. den az {icret ile
istihdam edilmektedir. Diger bir ifade ile bu asgari
ticret ile calisanlarin sayisinin gok az oldugunu (2000
yili i¢in) gostermektedir. Calisanlarin egitimleri in-
celendiginde, seyahat acentelerinde bulunan kisile-
rin yiiksek tahsilli olduklarindan sz edilebilir. %
63,9’ u liniversite ve dizeri bir egitim alnuslardir. Bu
oran konaklama isletmelerinin ¢ok lizerindedir. Egi-
timi turizm ile ilgili olanlar % 37,8 iken, % 62,2 si
turizm egitimi aimamistir. Cahsanlarin % 63,3 i 21-
30 yag arasinda yer almaktadir. Genel olarak savunu-
lan, turizm sektoriinde geng ve dinamik personele
gereksinim duyulmaktadir goriisii, destek bulmakta-
dir. Yine genel olarak savunulan turizm sektdriinde
bayan isglicii yogunlugu burada da desteklenmekte-
dir. Calisanlarm % 61,2” si kadinlardan olugmakta-
dir. Bununla birlikte ¢caligma yilr 0-9 yil arasinda ka-
lanlarin % 82,4° lik kesimi olugturdugu gozlemlen-
mektedir. Diger bir ifade ile biiyik ¢ogunluk, uzun
siireli olarak bu sektdrde kalmamaktadir. Calisanla-
rin % 60,6° hik kesiminin bekar olmasi da, bu yakla-
simlar1 desteklemektedir. Turizm sektoriintin dina-
mik yapisi diger bir ifade ile genc calisan Kitlesine
duyulan ihtiya¢ bu goriisii desteklemektedir. Bagim-
i degisken olarak belirlenen genel olarak isimden
memnunum ifadesine, ¢aliganlar bes lizerinden 3,9
ortalama vermislerdir (Median= 4; Mode= 4). Diger
bir ifade ile likert 6lceginde en ¢ok isaretlenen sege-
nek "katiliyorum” olmustur. Genel olarak hayatim-
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dan memnunum ifadesine ise, ¢alisanlar beg lizerin-
den 4,1 ortalama vermislerdir (Median= 4; Mode=
4). Diger bir ifade ile likert 6l¢efinde en ¢ok isaret-
lenen segenek "katiliyorum" olmustur.

Cikarimsal istatistik bazinda verilere oncelikle gii-
venilirlik testi uygulanmigtir. Test sonucunda verile-
rin genel Cronbach alpha’s1 0.82 olarak saptanmistir
(p=0,00001). Bu sonu¢ kabul edilebilir sinirlarn lize-
rinde ve yeterlidir (Nunnally 1978). Daha sonraki
asamada, i¢se! gecerligin saptanmasi igin verilere fak-
tor analizi uygulanmigtir. Barlett testi sonucu 1042,18
degeri ve p<.001 diizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin or-
neklem degeri 0,74 olarak gerceklesmistir ki, bu de-
ger kabul edilebilir sinirlar igindedir. Verilere uygu-
lanan Principal Component analizinde Varimax se-
cenegi kullanilmis ve elde edilen scree plot dagilimi-
na gore 6zdegerleri (Eigenvalue > 1) birin {izerinde
olan veriler degerlendirmeye alinmigtir. Bununla bir-
likte Sekil-1’de sunulan scree plot grafifinin analiz
edilmesi ile besinci degerden sonraki verilerde bir
degisiklik olmadig: saptanmustir. Besinci deger ve
sonra gelen verilerin 6z degerlerinin birin lizerinde
olmadig: da saptanmustir. Yiikleme oranlar: 0.35” ten
az olan degiskenler, konunun daha belirgin ortaya
konmasi amaciyla degerlendirme disinda tutulmus-
lardir. Bu veriler 1siginda 20 degiskenin bes faktor
altinda, toplam farki (varyansi) % 62 oranmda ta-
nimlayarak olustugu saptanmistir. Bu oranin makul
siirlar icinde oldugu saptanmugtir. Faktor analizinin
sonuglar1 Tablo 2°de sunulmaktadir.

[k faktoriin tanimladigi fark yiizdesi 23,79 diize-
yindedir ve beg degisken ile ifade edilmektedir. Bu
faktdriin altinda bulunan degiskenler; maasin hayati
giderlerini karsilamak Uzere yeterli olmasi, kisiye
gore yeterli olmasi, kotll, az ve ¢ok olmasi lizerine-
dir. Degiskenler incelendiginde faktériin maas ile ii-
gili oldugu anlagilmaktadir. Ikinci faktdriin tamimla-
dig1 fark ylizdesi 11,77 dir ve dort degisken ile ifade
edilmektedir, Bu faktoriin altinda bulunan degisken-
ler; i arkadaslarinin sikici, yavag, kavgact ve tembel
olmasi tizerinedir, Degiskenler incelendiginde fakts-
riin is yerindeki is arkadaghigi ile ilgili oldugu anla-
sitmaktadir. Uciincii faktoriin tanimladig fark yiiz-
desi 10,83’tlir ve dort degisken ile ifade edilmekte-
dir. Bu faktoriin altinda bulunan degiskenler; yoneti-
cilerin nazik olmamasi, emretmeleri, sinirli ve inatci
olmalar {izerinedir. Degiskenler incelendiginde fak-
tdriin yonetim ile ilgili oldugu anlasilmaktadir.

Dérdiincti faktoriin tanimladigy fark ylizdesi 8,64 tiir
ve li¢ degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin al-
tinda bulunan degiskenler; isin sevilmesi, igin diger
islerden iyi olmas ve isten gurur duyulmasi izerine-
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Tablo 1. Profilin Sayisal ve Yiizdesel Dagilimi

Yas n %
21" den kiigiik 4 2,1
21-25 69 36,7
26-30 50 26,6
31-35 35 18,6
36" dan bilyiik 30 16,0
Toplam 188 100,0
Cinsiyet

Kadm 115 61,2
Erkek 73 388
Toplam 188 100,0
Medeni Hal

Evli 77 39,4
Bekar 114 60,6
Toplam 188 100,0
Statii

Kadrolu 144 76,6
Sozlesmeli 8 43
Gegici 6 32
Diger 30 16,0
Toplam 188 100,0
Yol

0-2 70 372
3-5 62 33,0
6-9 23 12,2
10 ve iizeri 33 17,6
Toplam 188 100,0
Turizm Egitimi

Evet i 37,8
Hayir 17 62,2
Toplam 188 100
Egitim

Ortaokut 5 2,7
Lise 63 335
Universite ve listii 120 63,9
Toplam 188 100,0
Gelir (Milyon TL)

101" den az 8 43
101-200 65 34,9
201-300 60 323
301-400 24 12,9
401" den fazla 28 15,6
Toplam 186 100,0




Sekil 1. Ozdegerlerin Dagilimi (Scree Plot)

tzdeber

1fadeler

Tablo 2. 13 Doyumu Maddelerinin Faktor Analizi Sonuglar,
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dir. Degiskenler incelendiginde faktoriin isin kendisi
ile ilgili oldugu anlagilmaktadir. Besinci faktoriin ta-
mmladig fark yiizdesi 6,52°dir ve dort degisken ile
ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulunan de-
giskenler; is yerinde yiikselmek igin firsatlanin bu-
lundugu, is yerinde yeterli kadronun oldugu, yiiksel-
melerde kisilerin becerilerinin gdz 6niine alindigr ve
kisilerin yiikselmesine olanak tanindigi iizerinedir.
Degiskenler incelendiginde fakidriin terfi (ytiksel-
me) ile ilgili oldugu anlagilmaktadir. Birinci fakto-
riin ortalamasi 2,86; ikinci faktériin ortalamast 4,7;
lictincii faktdriin ortalamasi 3,39; dordiincii faktoriin
ortalamast 4,06; besinci faktoriin ortalamast 3,32
olarak gerceklesmistir. Is yerindeki arkadashk en
yiiksek ortalama ile ifade edilirken, igin kendisi de

Falktér

Ozdeger

Tanumlanan

F

Ortalama Alpha g
Yiiki Fark Yiizdesi Degeri
1. Faktdr - Maas 4,76 23,79 2,86 34,58 82 L0001
Yeterli 671
Yetersiz ,806
Kotii ,860
Az 131
Cok 643
2. Faktir - s Arkadasiif 2,35 11,77 4,07 5,95 75 L0005
Sikict 672
Yavag 786
Kavgact 627
Tembel 822
3. Faktor - Yonetim 2,17 10,83 3,39 561 78 L0001
Asik 635
Emreder ,100
Sinirli 811
Inakgt ,788
4. Faktor - Isin Kendisi 1,73 8,64 4,06 355 - 16 03
Memnun 17
byi ,851
Gurur 644
5. Faktdr - Terfi 1,30 6,52 3,32 43,06 ° 64 L0001
Firsat 436
Kadro ,751
Beceri 630
Olanak 750

Kaiser-Meyer-Otkin Orneklem Olgiimii= 0,74 ve p < 0,001; toplam farkin (varyansin) agiklanma orant 0,62’ dir.
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ikinci sirada en 6nemli ortalamaya sahip olmaktadr.
Gahsanlar en diigiik ortalamay: maasa vermislerdir
(5 en yiiksek, 1 en diigiik deger).

Bagimsiz degiskenlerin (faktdrlerin) bagimli de-
gisken (is doyumu) lizerindeki 6nemlerini belirle-
mek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Tablo-
3’ te is doyumuna etki eden faktorlerin regresyon
analizi sonuglart verilmektedir. Bagimsiz defisken-
lerin bagimli deZigkeni agiklama oran10,35” tir. Di-
ger bir ifade ile R? = 0,35 olarak gergeklesmistir. Bu-
na bagh olarak is doyumunu en iyi agiklayan bagim-
siz degiskenin, i arkadashigi oldugu (b= 0,3355; t=
3,311 ; p= 0,0012) ortaya ¢ikmaktadir. Daha sonra
isin kendisi (b= 0,2973; t= 2,734 ; p= 0,0071), isin
kendisinden sonra maas (b= 0,1827; 1= 2,189; p=
0,0302), maagtan sonra da son olarak terfi (b= 0,2034;
t= 2,131; p= 0,0348) gelmektedir. Yonetim ise de-
gerlendirme disinda kalmaktadir.

Calismada hayat doyumunun is doyumu iizerinde
etkisi olabilecegi diisiiniilerek, bu konu ile ilgili ayr
bir genel ifadeye yer verilmis ve yeni bir regresyon
analizi yapilmustir. Tablo-4’ te is doyumuna etki eden
fakrorlerin regresyon analizi sonuglari verilmektedir.
Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama
oram 0,40’ur. Diger bir ifade ile R’=0,40 olarak ger-
ceklesmistir. Tablo 3’te yer alan R? degeri ,35 iken
yeni deger 0,40 olmustur. Hayat doyumu ile ilgili
ifade ile birlikte yapilan degerlendirmede R? degeri-
nin arti @i goriilmektedir. Yeni regresyon analizinde
is doyumunu en iyi agiklayan bagimsiz degiskenin
hayat doyumu oldugu (b=0,2513; t= 3,290; p=
0.0013) ortaya gikmaktadir. Daha sonra i arkadasli-
g1 (b=0,2513; t= 2,825; p= 0,0054) gelmektedir. Di-
ger degiskenler ise siralama disinda kalmaktadirlar.

TARTISMA VE SONUG

Yapulan ¢alismada ig tanimlama Sl¢egi bazinda isdo-
yumu degerlendirilmistir. Batida oldugu gibi iilke-
mizde de is tanimla Slgeginde yer alan bagimsiz de-
giskenler, faktor analizi sonunda ayni gruplari olus-

Tablo 3. 13 Doyumuna Etki Eden Faktorlerinin Regresyon Analizi

Tablo 4. 1§ Doyumuna Etki Eden Faktérlerinin Regresyon Analizi

Degiskenler b t Sigt

(Sabit) -,4595 -,925 0,3568
Isin kendisi 0,2085 1,921 0,058
Maag 0,1468 1,804 0,0734
Terfi 0,1699 1,830 0,0694
Yénetim 0,1280 1,562 0,1207
Is arkadashg 0,2513 2,825 0,0054
Hayat doyumu 0,2513 3,290 0,0013

Degiskenler B t Sigt

{Sabit) -,3351 -,654 0,5143
isin kendisi 0,2973 2,734 0,0071
Maag 0,1827 2,189 0,0302
Terfi 0,2034 2,131 0,0348
Yonetim 0,1536 1,820 0,0710
Is arkadashi 0,3355 3,31 0,0012

Not: Multiple R= 59; R Square= ,35; Adjusted R Square=,32;
F=14,90; Sig F= 0001
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Not: Multiple R=,63; R Square= ,40; Adjusted R Square= ,37;
F=15,10; Sig F=.0001

turmuglardir. Diger bir deyig ile batida yer alan ba-
gimsiz degiskenler iilkemiz icin de gegerlidir. Is do-
yumu bagimli degigkenini isin kendisi, maas, terfi,
yonetim ve 1§ arkadaslig1 bagimsiz degiskenleri etki-
lemektedir.Bu nedenle iilkemizde yapilacak olan
arastirmalarda bu 6l¢egin kullanilabilecegi sonucuna
ulagilmaktadir. Bununla birlikte yapilan alan ¢ahs-
masinda kullanilan ankette bagimsiz degiskenleri
ifade etmek icin belirlenen 28 ifadenin, 4’ {iniin yan-
Lis algilandi@1 ve faktor yiiklerinin diisiik oldugu so-
nucuna vartimigtir. Bu iafadelerin yapilacak olan ga-
ligmalarda degistirilerek kullanilmasi gerekliligi or-
taya ¢cikmaktadir.

Cikarimsal istatistik bazinda yapilan aragtirmalar-
da, calisanlarin ortaya koyduklart bagimsiz degis-
kenler iginde (faktor analizine gore) en diisiik ortala-
ma 2,86 ile maasta olugmustur. Buradan ¢alisanlarin
maaglarini yeterli gérmedikleri sonucuna varilabilir,
Ayrica galigmada bagimli degisken olarak, genel ola-
rak isimden memnunum ifadesinin ortalamasi da 3,9
ile olumlu bir diizeyde gerceklestigi goriilmektedir.
Seyahat acentelerinde ¢alisanlarin genel olarak hayat
memnuniyetleri ise, is doyumlarinin daha iizerinde
4,1 ortalama ile gerceklesmistir ki bu sonugta net ve
olumlu olarak degerlendirilebilir.

Cahsmada yapilan ilk regresyon sonucunda elde
edilen R kare degeri kabul edilebilir sinwrlar iginde
degerlendirilebilir (R*=0,35). Ayrica faktdrlerin beta
deger dizilisleri kayda deer sonuglar vermektedir.
Genel olarak seyahat acenteleri yoneticilerinin cali-
sanlarinin maag konusunu birinci 6ncelige getirecek-
leri diisiincesi yanhs ¢ikmustir. Calisanlar her ne ka-
dar maaslarinim diisiik oldugunu vurgulamiglarsa da,
regresyon analizinde onceligi isyerindeki arkadasgh-
ga vermektedirler. Maag liciincli 6nem!i degisken
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Oyle ki ikinci regresyon
analizinde hayat doyumu ile yapilan degerlendirme-
de, Oncelik hayat doyumuna verilmis, daha sonra is
arkadashgi ele ahnmus, diger degiskenler ise kapsa-
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ma girmemistir. Her iki regresyon analizi de Herz-
berg’ in ¢ift etmen teorisini desteklemektedir. Birin-
ci ve ikinci regresyon analizlerinde is arkadashg: en
Oonemli yere sahiptir. Bunun en dnemli nedenlerin-
den biri, dogu kiiltiiriinde toplumsal yaklagimin di-
ger bir ifade ile, bireyselligin arka plana atilmasi ve-
ya manevi hayata daha fazla 6nem verilmesi olabilir.
ikinci regresyon analizi hayat doyumunun ilk siraya
alindigint, ardindan is arkadashginin énemli oldugu-
nu vurgulayip, diger bagimsiz degiskenieri kapsam
disina almaktadir ki, bu da is doyumunun kisinin ha-
yat doyumundan soyutlanamayacagini ve bu doyum
icersinde insan iligkilerinin arkadaglik bazinda ¢ok
6nemli oldugunu gostermektedir.

Elde edilen sonuclara gore is doyumu acisindan se-
yahat acenteleri yoneticilerinin dncelikle iizerinde
durmalar gereken nokta, i arkadaghifi olmaktadir.
Diger bir ifade ile is yerinde ¢alisanlar acisindan si-
cak iliskilerin saglanmasi, is doyumunu artrracakur.
Bu sicak havamn yaratilmasi ve stirdiiriilebiimesinde
yonetim kadar calisanlarin paymin da oldugu goézar-
di edilmemelidir. Is arkadaghigini ve iletigimini bo-
zacak davrams ve tutumlarin, is doyumunu azaltaca-
&1 ortaya cikmaktadir.

Caligmada elde edilen veriler doyurucu sonug ver-
mekle birlikte, calismanin yapilmasi esnasinda orta-
ya ¢tkan bazi glicliikler, bundan sonra yapilacak olan
caligmalarda bir takim konulara daha dikkatli yakla-
silmasim ortaya koymaktadir. ifade azaluminda or-
taya ¢ikan sonuclara bagli olarak, oncelikle ¢aligma-
da ters yonli (reverse) ifadelere daha az sayida yer
vermek gerekmektedir. Genel olarak seyahat acente-
lerinde yasanan yogunluk, calisanlarin dikkatini
azaltmakta ve anket geri doniisiimiinde olumsuziuk
yaratmaktadir. Ayrica bundan sonra turizm sektorii-
ne yo6nelik yapilacak olan is doyumu arastirmalarda,
araliklt 6lgek (likert) olarak 5’11 sistem yerine 7li
sistemin kullaniimast daha uygun olabilecektir. Boy-
lelikle degerlendirmeler daha detayh ve net olarak
ortaya konulabilecektir.
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