2L

ARASTIRMA MAKALESI

Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi A

2020, 4(4): 3341-3357.
DOI: 10.26677/TR1010.2020.566
ISSN: 2587-0890 Dergi web sayfasi: https://www.tutad.org |

Turizm Calisanlarinin Cocuk Dostu Olmayan Davranislar1

Ars. Gor. Dr. Mehtap OZKAN BUZLU, Mersin Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Mersin, e-posta:
mehtapbuzlu@mersin.edu.tr
ORCID:; https://orcid.org/0000-0002-2213-2069

Dog. Dr. Dilek ATCI, Mersin Universitesi, Turizm Fak{iltesi, Mersin, e-posta: dilek@mersin.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-5541-9584

Oz

Cocuk dostu turizm igletmesi olmanin iki temel dayanag: bulunmaktadir. Birincisi ¢ocuklara
yonelik fiziksel donanim ve hizmet olanaklarini igerirken, ikincisi ¢ocuklarin gelisimini ve mutlu
bir tatil deneyimi yasamalarimi destekleyen davramgsal unsurlar ifade etmektedir. Konunun
glincelligi ve 6nemine ragmen literatiirde 6zellikle davramssal yoniine iliskin pek az ¢alismaya
rastlanmaktadir. Calismada turizm isletmesi ¢alisanlarinin ¢ocuk dostu olmayan davranislarinin
ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Betimleyici tiirde tasarlanan bu ¢alismada ikincil verilerden
yararlanilmistir. Cocuk gelisimi uzmani bir kisinin sosyal medya hesabinda konuya iliskin
sorusuna cevaben yapilan yorumlardan ilk 234’11 igerik analizine tabi tutularak, konuya iliskin
toplam 42 kod olusturulmustur. Olusturulan kodlar “giivenlik ve saghk”, “kullanulan dil (hitap
sekli)”, “cocugun bir birey oldugunun kabulii ve sayg1”, “adaletsiz ve 6zensiz hizmet” olmak
lizere dort tema altinda gruplanmugtir. Bulgulara dayanarak ¢ocuklu ailelere hizmet sunan
turizm igletmelerine personel alimlarinda ve personel egitimlerinde dikkat edilmesi gereken
hususlarla ilgili yol gosterici 6neriler sunulmustur.
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Abstract

Being a child-friendly tourism enterprise has two pillars. While the first includes physical
equipment and service facilities for children, the second refers to behavioral factors that support
children” development and a happy holiday experience. Despite the timeliness and importance
of the subject, there are very few studies especially on the behavioral aspects in the literature. The
aim of the study is to reveal the non-child friendly behaviors of the tourism employees. In this
descriptive study, secondary data were used. The first 234 of the comments made in response to
a child development specialist’s question in the social media account were subjected to content
analysis and a total of 42 codes were created. The codes were grouped under four themes: “safety
and health”, “language used”, “acceptance and respect of the child's individuality” and “unfair
and sloppy service”. Based on the findings, suggestions were given to tourism businesses that
provide services to families with children on issues that should be considered in personnel
recruitment and training.
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GIRIS

Cocuklu aileler, tatil turizmi pazari igerisinde ¢énemli bir grubu olusturmaktadir (Schierkolk,
2019:17). Son yillarda ¢ocuklariyla birlikte tatile gidenlerin sayisi artmus, ozellikle paket tur
satislarinda ¢ocuklu ailelerin orani neredeyse %35’e ulagmistir (Ahipasaoglu, 2018:15). Turizm
sektoriinde aile turizmi pazarinin gelecekte de 6nemini korumasi beklenmektedir (Taner, 2019:2).
Ailelerin seyahat ve tatile iliskin kararlarinin giin gectikce ¢ocuklar tarafindan (dogrudan ya da
dolayli) daha fazla etkilenmesine de paralel olarak, ¢ocuk dostu turizm hizmetleri gittikce
yaygimnlasmaktadir (I¢6z, 2018:33). Oyle ki, kendilerini ¢ocuk dostu olarak tanimlayan isletme

sayisinin 2018 kataloglarinda ve satig sitelerinde bir 6nceki yila gore neredeyse %300 arttigi
acgiklanmaktadir (Ahipasaoglu, 2018:15).

Ulkeler ve turizm isletmeleri cocuk dostu uygulamalarla bu pazardan gittikge daha fazla pay
almaya cabalamaktadir (Taner 2019:3). Ornegin, iiriin gesitliligini ve pazar payim artirarak daha
yliksek gelirler elde etmeyi amaclayan konaklama isletmeleri, cocuklu ailelerin ihtiya¢ duydugu
hizmetleri sunarak rekabet avantaji elde etmektedir (Tuna, Ozyurt ve Kurt, 2019:1). Benzer
sekilde, giintimiizde baz1 yiyecek igecek isletmeleri de g¢ocuk meniileri, ¢cocuk oyun alanlari
(trambolin, kaydirak, top havuzu v.b.), cocuklar icin kiigiik hediyeler (balon, kii¢iik oyuncak
figiirler v.b.) ve ikramlar (siitlii tatlilar v.b.) gibi cesitli hizmetler sunarak ¢ocuklu ailelere hitap
etmekte ve rekabetci {istiinliik saglayabilmektedir. Baz1 havayolu sirketleri de, ticretsiz koltuk
atamalars, ticretsiz ¢ocuk dostu atistirmaliklar, koltuk arkalig1 eglence sistemi, refakatsiz kiigiik
¢ocuklara yonelik hizmetler ya da dogal malzemelerden {iretilmis oyuncak hediyeler gibi
cocuklara yonelik hizmetlerle ayricalik yaratabilmektedir —(www.turkiyeturizm.com;
www.skylife.com). Turizm isletmelerinin bahsedilen ¢ocuk dostu {iiriinlerin yanisira, ¢ocuklari,
haklarmm1 ve sagliklarimi korumak icin onlemler alarak, ¢ocuklu aileler tarafindan tercih
edilirligini artirmalari miimkiin olabilmektedir (Ahipasaoglu, 2018:15). Cocuk dostu bir turizm
hizmeti sunmak ayni zamanda, ¢ocuklarin 6grenme ve gelisimlerini destekleyen sorunsuz ve
mutlu bir turizm deneyimi yasamalarina olanak taniyarak, toplum refahina katki saglamas:
bakimindan bir toplumsal sorumluluk olarak goriilmektedir (Ahipasaoglu, 2018:14; Icoz,
2018:34).

Turizm isletmeleri, cocuklar, aileler ve mutlu toplumlar igin 6nemli olmasina ragmen, turizmde
¢ocuklar, c¢ocuklar icin turizm ya da gocuk dostu turizm literatiirde ¢ok fazla tizerinde
durulmamis bir konudur (Igoz, 2018:33). Literatiirde bu konuda yapilan galismalarin; gocuk
dostu konaklama isletmeleri / ¢ocuk dostu otel (Aslan, Tosun ve Kurtulus, 2019; Ceylan, 2019;
Tuna vd., 2019; Oztiirk, Atasoy ve Arikan, 2018; Kahvecioglu ve Topaloglu, 2018; Giiven, Beydilli,
Ceylan ve Biitiin, 2017; Ozel, 2013), ¢ocuklu ailelerin otel/restoran secimini etkileyen faktorler
(Asik, 2019; Khoo-Lattimore, Prayag ve Cheah, 2015; Emir ve Pekyaman, 2010), ailelerin turistik
drin satin alma karar siireglerinde ¢ocuklarin rolii (Aymankuy ve Ceylan, 2013), turizmde
cocuklara yonelik somiirii ve istismar (Ic6z, 2018; Seker ve Seker, 2018), turizm sektoriinde gocuk
haklarinin korunmas: (Schierkolk, 2019), ¢cocuklarin aile turizmi deneyimleri (Wu, Wall, Zu ve
Ying, 2019), konaklama isletmelerinde c¢ocuklara sunulan yiyeceklerin saglik agisindan
incelenmesi (Seker ve Keles, 2019), cocuk dostu toplum ve ¢ocuk dostu turizm iligkisi (Taner,
2019) aile ve ¢ocuk dostu tatil (Blichfeldt, 2019), aile otellerinde hizmet kalitesi (Yilmaz, 2007),
turizmde engelli cocuklar (Igoz, 2019), cocuk dostu turizm egitimi (Meremikwu, Ekwueme ve
Odigwe 2013) ile ilgili konularda oldugu goriilmektedir.

Turizm isletmeleri agisindan ¢ocuk dostu olmamnin iki temel dayanagi bulunmaktadir. Birincisi
¢ocuklara yonelik fiziksel donanim ve hizmet olanaklarini igerirken, ikincisi ¢ocuklarin gelisimini
ve mutlu bir tatil deneyimi yasamalarini destekleyen davranissal unsurlari ifade etmektedir.
Bunlardan birinin eksikligi digerini anlamsiz kilmaktadir. Konunun giincelligi ve 6nemine
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ragmen literatiirde Ozellikle davranmigsal yoniine deginen pek az calismaya rastlanmaktadir
(Aslan vd., 2019; Schierkolk, 2019; Khoo-Lattimore vd., 2015). Bu ¢alismanin amaci, turizm
isletmesi c¢alisanlarinin ¢ocuk dostu olmayan davranislarinin (non-child friendly behaviours)
ortaya c¢ikarilmasidir. Boylece, ¢ocuklara ya da c¢ocuklu ailelere hizmet sunan turizm
isletmelerine personel alimlarmda ve personel egitimlerinde dikkat edilmesi gereken hususlarla
ilgili yol gosterilmesi hedeflenmistir. Takip eden kisimda sunulan kavramsal agiklamalarla,
konunun literatiirde nasil ele alindigmmin ortaya konulmasimin yamsira gergeklestirilen
arastirmada yararlanilan kavramsal ¢ercevenin agik ve net bir sekilde belirtilmesine galisilmstir.

COCUK KAVRAMI, COCUK HAKLARI ve COCUK DOSTU OLMAK

Birlesmis Milletler Cocuk Haklar1 Sozlesmesi'nin birinci maddesine gore 18 yasmn altindaki
bireyler ¢ocuk olarak kabul edilmektedir (Birlesmis Milletler Cocuklara Yardim Fonu [UNICEF],
1989). Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi (ADNKS) sonuglarina gore; 2018 yil sonu itibariyle,
Tiirkiye niifusu 82 milyon 3 bin 882 iken bunun 22 milyon 920 bin 422'sini 0-17 yas grubundaki
cocuk niifusu olusturmustur (Tiirkiye Istatistik Kurumu [TUIK], 2019). Agiklanan istatistikler
2018 yilinda Tiirkiye’de cocuklarmn toplam niifus igerisindeki oraninin %27,95 oldugunu
gostermektedir.

Cocuklarin korunmasiyla ilgili galismalarin baglangici, yasal baglayiciligi olmamakla birlikte, ilk
defa ¢ocuklara 6zgii haklarin ve yetigkinlerin ¢ocuklara karsi sorumluluklarmin tanindigy bir
belge olma niteligi tasiyan 26 Eyliil 1924'te kabul edilen Cenevre Deklarasyonuna uzanmaktadir
(UNICEF, 2020; Taner, 2019:4). Cocuk haklarinin korunmasma yonelik diger Onemli
gelismelerden bazilar1 asagidaki gibi siralanabilir (UNICEF, 2020):

. 1948 yilinda, Birlesmis Milletler Genel Kurulu, 25. Maddesinde anne ve ¢ocuklara ‘6zel
bakim ve yardim’ ve ‘sosyal koruma’ hakki taninan Evrensel Insan Haklar1 Beyannamesi'ni kabul
etmistir.

o 1959 yilinda, Birlesmis Milletler Genel Kurulu diger haklarin yanisira ¢ocuklara egitim,
oyun, destekleyici bir cevre ve saglik hizmeti saglanmasma yonelik haklar1 taniyan Cocuk
Haklar Bildirge’sini kabul etmistir.

o Birlesmis Milletler Genel Kurulu 1979 yilimi ‘Uluslararast Cocuk Yili” ilan etmistir.

) 1989 yilinda Birlesmis Milletler Genel Kurulu tarafindan, ¢ocuk haklarmin korunmasi
icin asgari standartlarin belirlendigi ve garanti edildigi ‘Cocuk Haklar1 Sozlesmesi’ kabul
edilmistir.

J 1991 yilinda UNICEF ve diger baz sivil toplum kuruluglar: (Save the Children, Defence
for Children International vb) Cocuk Haklar1 Sozlesmesi'nin raporlama siirecinde toplanan
verileri tartismak {izere toplanmustir. Bu toplanti 1995 yilinda Uluslararas: Cocuk Haklar1 Ag1'nin
(CRIN) resmi olarak kurulmasina yol agmuistir.

Giintimiizde ¢ocuk haklarini uluslararasi diizeyde diizenleyen en kapsamli ve yasal baglayicilig
olan belge, 20 Kasim 1989’da aralarinda Tiirkiye'nin de bulundugu 194 iilke tarafindan kabul
edilen ve 2 Eyliil 1990’da yiiriirliige giren Birlesmis Milletler Cocuk Haklar1 Sozlesmesi’dir
(Taner, 2019:5; Schierkolk, 2019:9; Ahipasaoglu, 2018:13). Basta hiikiimetler olmak {izere, aileler,
Ozel isletmeler, sivil toplum kuruluslar1 ve topluma 6nemli sorumlululuklar yiikleyen, 54
maddeden olusan sozlesmede kabul edilen ¢ocuk haklari genel hatlariyla asagidaki gibi
Ozetlenebilir (UNICEF, 1989):

. Cocuklarin (cocuga, 1rk, renk, cinsiyet, dil, siyasal ya da baska diisiinceler, ulusal, etnik
ve sosyal koken, miilkiyet, sakatlik, dogus ve diger statiiler nedeniyle yapilan) ayrimciliktan
korunmas,

3344



Mehtap OZKAN BUZLU ve Dilek ATCI

J Cocugun yasam hakki, egitim hakkinin korunmasi ve ¢ocugun gelisiminin saglanmasi,
. Cocugun anne-babasiyla yasamasi, onlar tarafindan yetistirilmesi, aileyle diizenli
iliskiler kurmasinin saglanmasi,

. Cocugun goriislerini serbestce agiklama, kendini ifade etme hakkinin korunmasi,

cocuklarin dinlenmesi, goriislerinin ciddiye alinmasi, ¢ocugun diisiince, vicdan ve din
ozgiirliikleri hakkma saygi gosterilmesi,

. Yapilacak her tiirlii faaliyette ¢cocuklarin yararma oncelik verilmesi, cocugun esenligi i¢in
gerekli bakimin ve saglik hizmetlerinin saglanmasi, ¢ocugun her tiirlii siddetten, somiiriiden,
istismardan ve yabanci madde kullanimu gibi zararli unsurlardan korunmasz,

. Cocugun dinlenme, bos zaman degerlendirme, oynama ve yasma uygun etkinliklerde
bulunma, kiiltiirel ve sanatsal yasama katilma hakkinin taninmasi.

Birlesmis Milletler Cocuk Haklar1 Sozlesmesi'nin, evrensel olarak ¢ocuk haklarini korumanin
yanisira, ¢ocuk dostu uygulamalar acisindan da yol gosterici nitelikte bir belge oldugu
degerlendirilebilir. Cocuk dostu olmak ¢ocuklara miisfik (sefkatli) davranmak ve ¢ocuklarin iyi
durumda ve mutlu olmalarimi desteklemek olarak tanimlanmaktadir (Taner, 2019:4). Cocuk
dostu olmak ayn1 zamanda; ¢ocuklarin ayrimclik, psikolojik ve fiziksel siddet (ihmal, s6zlii ve
fiziksel saldiri, ekonomik ve cinsel somdirii, istismar), sagliksiz iiriin ve ortamlar gibi zararh
unsurlardan korunarak, onlarin giivenli, samimi, sevgi dolu, kendilerini ozgiirce ifade
edebildikleri ve saygi gordiikleri ortamlarda, Ogrenmeleri, eglenmeleri, gelisimleri
desteklenerek, saghkli ve mutlu bir sekilde yasamlarinm siirdiirmelerinin saglanmasi olarak
tanimlanabilir. Cocuk dostu olmak genel olarak toplumun esenligine katki saglamasi
bakimindan, (ayricalik saglayan bir etiketten ziyade) hiikiimetlere, ailelere, 6zel isletmelere, sivil
toplum kuruluslarma ve biitiin topluma ait bir sorumluluktur.

COCUK DOSTU TURIZM ve COCUK DOSTU TURIZM ISLETMESI

Cocuklar tatilde beslenme, oyun (eglenme) ve 6grenme gibi aktiviteler igin giivenli ve sicak bir
ortama ihtiya¢ duyarlar (Meremikwu vd., 2013:113). Siirdiiriilebilir turizmin 6énemli bir bileseni
olarak kabul edilen ¢ocuk dostu turizm; ¢ocuklarin siddetten uzak, saglikl bir sekilde ve giiven
icerisinde  vakit  gecirebildikleri, oynayabildikleri, 6grenebildikleri,  yaraticihklarim
artirabildikleri, kendilerini gelistirebildikleri, sevgi ve saygi gorebildikleri turistik ortamlarm
olusturuldugu ve c¢ocuklu ailelerin ihtiyaclarini karsilayabilecek bir turizm cesidi olarak
tanimlanmaktadir (Schierkolk, 2019:37; Tuna, 2018:48; Aymankuy ve Ceylan, 2013:264). Cocuk
dostu turizm isletmeleri ise, ¢ocuklarin ve ailelerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek
durumda olan ve bu Ozellikleri nedeniyle talep gorebilen turistik isletmeler olarak
tanimlanmaktadir (Aymankuy ve Ceylan, 2013:264).

Schierkolk (2019) tarafindan ¢ocuk dostu turizmin, konaklama isletmelerinde ve seyahat
aracglarinda alinan fiziksel 6nlemler ve ¢ocuklara 6zel hizmetlerden ibaret olmayip, ¢ocuk dostu
turizm anlayisini tam olarak benimsemek ve gerceklestirmek igin isletmelerin ¢ocuk haklarim
korumay1 amaglayan kurumsal politikalar gelistirmelerinin gerekli oldugu belirtilmektedir. Bu
politikalar; (1) istihdam edilen ¢ocuklarin haklarmin korunmasi (¢ocuklarin yasalara uygun
sekilde calistirilmasi), (2) cocuklarin siddetten korunmasi, (3) ¢calisanlarin ve miisterilerin ¢ocuk
haklar1 konusunda bilgilendirilmesi, (4) ozellikle cocuklarla ilgili toplumsal farkindaligin
artirllmasini hedeflemelidir (Schierkolk, 2019:13-14). Schierkolk (2019) turizm sektoriinde ¢ocuk
haklarinin korunmasi baslikli el kitabinda hem konaklama hem seyahat isletmelerinde ¢alisan
personelin, ¢ocuklarla iletisim kurarken; ¢ocuklarin goriislerine, inanclarina ve diisiincelerine
saygl gostermesi, cocuklarla iletisimde kullanilan dile dikkat etmesi, ¢ocuklarin mahremiyet
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hakkina saygir gostermesi, gerekmedikce c¢ocukla fiziksel temas kurmamasi, ¢ocuklara
ebeveynden izinsiz hediye, yiyecek ve icecek vermemesi gerektigini belirtmektedir.

Glintimiizde, pazarlama iletisimi faaliyetlerinde ‘cocuk dostu” kavraminin en ¢ok kullanildig:
turizm isletmeleri stiphesiz otel isletmeleridir. Cocuk dostu otel; cocuk oyun alani, ¢ocuk havuzu
ve su kaydiraklar gibi ¢ocuklara yonelik alanlari, mini kliip aktiviteleri, bakic1 ve egitimli
gozetmen gibi hizmetleri olan, ¢ocuklu ailelerin giiven icerisinde ve keyifli bir sekilde tatil
yapabilmesi igin gerekli dnlemlerin alindig1 bir ortam sunan otel seklinde tanimlanmaktadir
(Gliven vd., 2017:634). Bu tiir oteller, aile dostu otel ya da aile oteli olarak da adlandirilmakta
olup, cocuklu ailelere yonelik fiziksel ozelliklerinin yarisira ¢ocuklu aileler igin unutulmaz
deneyimler de saglamalidir (Aslan vd., 2019:456). Cocuk dostu konaklama hizmeti vermenin en
son asamasi olarak kabul edilen ¢ocuk temali oteller ise, basta mimari tasarimi olmak {izere,
biitiin hizmet tasarimi sadece ¢ocuklara ve cocuklu ailelere hitap edecek sekilde yapilmis
otellerdir (Ceylan, 2019:269; Tuna, 2019:7).

Oztiirk ve arkadaslar1 (2018), cocuk dostu konaklama isletmelerinde olmasi gerekenleri; ana
restoranda aileler ve ¢ocuklar i¢in ayr1 yeme alanlarinin bulunmasi, giin boyunca tesisin farkl
noktalarinda ¢ocuklara uygun yiyecek ve iceceklerin sunulmasi, kablosuz internet imkani,
organik sabun, goz yakmayan ¢ocuk sampuani, ¢ocuk yatagi, cocuk yastig, plaj, cocuk havuzu,
oyun parklari, egitimli personelin ¢alhistirildig1 mini kliip, mini disko, ¢ocuklar igin eglence ve
spor aktiviteleri olarak miisterilere sunulan hizmetler tizerinden agiklamaktadir. Aymankuy ve
Ceylan (2013), isletmelerde ¢ocuklara yonelik hizmetlerin varhigr kadar, bu hizmetlerin
igeriklerinin ve niteliklerinin de ©6nemli oldugunu belirtmektedir. Ozel (2015), mini kliip
yoneticilerinin bakis acgisindan ¢ocuk dostu otellerin pazarlama uygulamalarmin énceliklerini
belirlemek amaciyla yaptig1 calismada, cocuk saghg: ve giivenligi, fiyat secenekleri, aktiviteler,
yiyecek icecek ve oda segeneklerinin oncelikli faktorler oldugunu bulgulamistir. Calismanin
sonuglari, cocuk pazarini hedefleyen otellerin dikkate almasi gereken en 6nemli konunun ¢ocuk
saglhgr ve gilivenligi oldugunu, bununla ilgili olarak otelde doktor ve hemsire hizmetleri,
pedagojik olarak egitimli mini kliip personeli, antibakteriyel zemin ve mini kliipte kamera sistemi
gibi unsurlar1 saglamasi gerektigini gostermektedir (Ozel, 2015:10).

Giintimiizde, bir otelin “cocuk dostu otel” olarak kabul edilebilmesi icin gerekli yasal
baglayiciig1 olan standartlarin (dlgiitlerin) bulunmamas: énemli bir sorun olarak goriilmektedir
(Tuna vd., 2019:2; Giiven, vd., 2017:633; Ozel, 2013:242). Bu durum, otellerde ‘¢ocuk dostu tesis’
adi1 altinda birbirinden farkli uygulamalar yapilmasina yol agmakta, bazi tesislerin yaptig1 cocuk
indirimlerine dayanarak bile kendilerini “gocuk dostu otel’ olarak tanittiklarina
rastlanabilmektedir (Giiven vd., 2017:637). Cocuk dostu otellerle ilgili, baz1 tur operatorlerinin
kendi belirledikleri cesitli kriterler oldugu goriilmektedir (Aymankuy ve Ceylan, 2013:264).
Ancak, diinyada ve Tiirkiye’de bu konudaki uygulamalarda birligin saglanmasi, haksiz rekabetin
onlenmesi ve tiiketici haklarmin korunmas i¢in, Diinya Turizm Orgiitii tarafindan ¢ocuk dostu
turizm igletmesi olma standartlarinin belirlenmesi gerektigi, Tiirkiye’de de ¢ocuk dostu turizm
isletmeleriyle ilgili yasal diizenlenmelerin yapilmasinin ve bu tiir tesislerin mevzuatla belirlenen
kriterleri saglamasi halinde (mavi bayrak, yesil yildiza benzer sekilde) Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig: tarafindan ‘cocuk dostu’ olarak belgelendirilmesinin gerekli oldugu tartisilmaktadir
(Ahipasaoglu, 2019:1; Giiven, vd., 2017:633; Aymankuy ve Ceylan, 2013:264).
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COCUKLU AILELERIN TURISTIK ISLETME SECIMLERINi BELIRLEYEN
FAKTORLER

Giiniimiizde, ¢ocuklar 6deme giicii olmamasina ragmen ailelerin tatil planlarmi ve turistik
mekan se¢imine yonelik kararlarmi dogrudan veya dolayli olarak etkilemektedir (Schierkolk,
2019: 17; Tuna vd., 2019:1; Ahipasaoglu, 2018:15; Taner, 2018:29; Khoo-Lattimore vd., 2015:512;
Aymankuy ve Ceylan, 2013:119; Emir ve Pekyaman, 2010:162). Ebeveynler, konaklayacaklari otel
isletmelerinin hem kendilerine uygun hem de c¢ocuklarina uygun yerler olmasina 6zen
gostermekte, hatta kendi istek ve ihtiyaclarindan ¢ok c¢ocuklarmin istek ve ihtiyaglarim
onemsemektedir (Emir ve Pekyaman, 2010:160). Ayrica, ¢ocuklarin tatilde yasadigi kisisel
etkilesimler ve memnuniyeti de cocuklu ailelerin sonraki destinasyon segimleri iizerinde
belirleyici olmaktadir (Taner, 2018:29).

Cocuklu aileler, diger ailelerden, genglerden ve bekarlardan daha farkl istek ve beklentilere
sahiptir (Emir ve Pekyaman, 2010:160). Ebeveynler hem kendi ihtiyaglarinin hem de ¢ocuklarinin
ihtiyaglarmin karsilanmasinda sorun yasamayacaklari, kendilerinin ¢ocuk bakimiyla ilgili
sorumluluklarini azaltabilecek ve hep birlikte keyifli bir tatil gecirmelerine olanak saglayacak
otelleri tercih etme egilimindedir (Giiven, vd., 2017:633). Ayrica, toplumda saglikli beslenme
konusundaki artan bilincin etkisiyle, 6zellikle ¢ocuklu aileler konaklama isletmelerinde sunulan
yiyecek ve igeceklerin (0zellikle ¢ocuk biifelerinde) saglkli (dogal) {iriinler olmasina Snem
vermektedir (Seker ve Keles, 2019:2). Kahvecioglu ve Topaloglu (2018) tarafindan da, ¢ocuklara
yonelik yiyecek ve igecekler, cocuk oyun alanlari, ¢ocuk kliibii, ¢ocuk havuzu, ¢ocuklara yonelik
animasyon hizmetleri, ailecek vakit gegcirilebilecek aktiviteler ve cocuklar icin gerekli giivenlik
onlemlerinin alinmis olmasi gibi faktorlerin ailelerin otel tercihleri iizerinde etkili oldugu ifade
edilmektedir. Schierkolk (2019) tarafindan, ebeveynlerin tatili ¢cocuklarin eglenmesi, 6grenmesi
ve yeni sosyal deneyimler kazanmasi igin bir firsat olarak gordiikleri, o nedenle otellerde sunulan
fiziksel olanaklarin ¢ocuk dostu olmasi, ¢ocuklar igin tasarlanmis alanlar ve sunulan aktivitelerin
yarnusira, ¢ocuk gelisimi konusunda egitimli personelin bulundurulmasmnin otel tercihlerini
etkiledigi agiklanmaktadir.

Emir ve Pekyaman (2010) tarafindan 5-6 yas grubunda ¢ocuga sahip olan ailelerin otel
secimlerinde etkili olan faktorleri (aradiklari kriterleri) belirleyerek turizm isletmelerinin
pazarlama faaliyetlerine katkida bulunmak amaciyla anket teknigi kullanilarak gerceklestirilen
calismada, ¢ocuklu ailelerin otel segerken en fazla 6nem verdikleri faktorlerin; giivenlik, odalarda
¢ocuk yataginin ve cocuklara uygun dolaplarin bulunmasi, restoranda ¢ocuk meniilerinin
bulunmasi, aile odalarmin olmasi, hijyene 6nem verilmesi, ¢ocuk havuzunun olmasi ve
merdivenlerde korkuluk bulunmasi oldugu tespit edilmistir. Aymankuy ve Ceylan (2013)
tarafindan ¢ocuklu ailelerin tatil satin alma kararlarinda ¢ocuklarin etkisini belirlemek amaciyla,
anket teknigi kullanilarak gerceklestirilen bir calismada, ¢ocuk havuzu, animasyon, ¢ocuk
mentileri, ¢ocuklar i¢in su kaydirag: gibi ¢ocuklara yonelik aktivite ve olanaklarin bulunmasi,
cocuk indirimi olmasi ve otelin ¢ocuk dostu olmasi gibi faktorlerin ¢ocuklu ailelerin otel
seciminde dikkate aldig1 6nemli unsurlar oldugu ortaya konulmustur.

Khoo-Lattimore ve arkadaslar1 (2015) tarafindan, kiigiik (12 yas alt1) cocuklu Asyali ebeveynlerin
kiy1 oteli tercihlerinde nelere dikkat ettiklerini ortaya ¢ikarmak amaciyla derinlemesine goriisme
teknigi kullanilarak gerceklestirilen calismada; otelin uzakligi, etkilesim kalitesi, ¢cocuk dostu
olanaklar, giivenlik ve aile-odakli programlar olmak {izere bes temel boyutun ebeveynlerin kiy1
oteli tercihlerini etkiledigi tespit edilmistir. Bu boyutlardan, etkilesim kalitesi ve giivenlik
dogrudan otel calisanlarinin davranislartyla ilgilidir. Kaliteli etkilesimin; otel personelinin
cocuklara iyi davranmasi, c¢ocuklari isimleriyle selamlamasi, giiliimsemesi, ¢ocuklar:
diglanmislik hissinden korumasi, ¢ocuklara karsi samimi ve ulasilabilir olmasi, ¢ocuklarla ilgili
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olmasi, ¢ocuklara ilgilerini ¢ekebilecek alan ve aktivitelerle ilgili 6nerilerde bulunmasi, ¢ocuklar
yaralandiginda ya da ofke nobeti gecirdiklerinde uygun sekilde miidahalede bulunabilmesi,
¢ocuklarin yaslarina ve ilgi alanlarina uygun kisisellestirilmis bir hizmet sunabilmesi, otele giris
isleminde ¢ocugu selamlayarak ikramda bulunmas: gibi davramglarla ilgili oldugu
aciklanmaktadir. Etkilesim kalitesiyle yakindan baglantihi olan giivenlik boyutu ise, personelin
¢ocuklarla iyi iletisim kurabilmesi ve onlar i¢in giivenli bir ortam olusturabilmesiyle ilgilidir.

Asik (2019) tarafindan, 0-6 yas grubu ¢ocuga sahip olan ailelerin restoran se¢imlerini etkileyen
unsurlar1 belirlemek ve bu faktorler iizerinde ¢ocuklarin etkisini incelemek icin anket teknigi
kullanilarak gerceklestirilen ¢alismada, c¢ocuklu ailelerin restoran secimlerinde yemeklerin
ozellikleri (yemeklerin taze ve saglikli olmasi vb.), parasal deger (fiyatin makul olmasi, 6denen
paraya degmesi vb.), restoran 6zellikleri (restoranin giivenilir, taninmis olmasi vb.), cocuk dostu
hizmet (oyun odasi bulunmasi, ¢ocuklara hediye verilmesi, yesil alan/bahg¢e bulunmas: vb.)
faktorlerinin etkili oldugu tespit edilmistir. Arastirmada, ¢ocuklu ailelerin restoran seg¢iminde,
cocuklarina yonelik ihtiyag ve beklentilerinin etkili oldugu; saglik, giivenilirlik, hijyen, cocuklarn
zaman gecirebilecekleri alanlarin olmasi ve rahathk unsurlarimi 6n planda tuttuklar, 6zellikle
geng, gelir diizeyi ytiksek, sik sik restoranda yemek yiyen ve liiks restoranlari tercih edenlerin,
¢ocuk dostu hizmetleri satin almaya hazir olduklar: ortaya ¢ikarilmistir (Asik, 2019: 163-164).

Aslan ve arkadaslar1 (2019) tarafindan, ¢ocuk dostu otellerle ilgili sikayetlerin belirlenmesi ve
isletmelere yol gosterilmesi amaciyla gerceklestirilen calismada, Tiirkiye’de ultra her sey dahil
cocuk dostu otellerden hizmet alan ve ¢ok bilinen bir tatil yorum sitesine yorum birakan
miisterilerin yorumlarina igerik analizi yapmustir. Arastirma sonucunda, ¢ocuk dostu otellere
yonelik sikayetlerin; genel temizlik (otel temizligi, hijyen, yemek giivenligi, cevre temizligi vb.);
saglik (doktor bulamama, tibbi techizatin yeterli olmamasi, ¢ocuklarin havuzdan el-agiz-ayak
hastali§1 kapmasi vb.); cocuklara yonelik hizmetler (havuz olanaklari, mini kuliip, animasyon
gibi faaliyetlerin yetersiz olmasi); otelle ilgili genel sikintilar (licretin ¢ok yiiksek olmasi,
yonetimin sorunlara hemen ¢6ziim bulamamasi, giivenlik vb.); ¢alisanlarin davranislarina iliskin
sikayetler (miisteri iligskilerinin zayiflig1, sikayetlere uygun cevap alamamak, c¢alisanlarin
¢ocuklar1 korkutmasi, hakaret, kiifiir etmesi, kaba, 6zensiz ve ilgisiz davranmas: vb.) ile ilgili
oldugu ortaya konulmustur. Cocuk dostu otellere yonelik sikayetlerin tespit edildigi bu
calismanin, ayn1 zamanda ¢ocuklu ailelerin ¢ocuk dostu otellerde ‘nelerin olmamasi gerektigine
yonelik tercihlerini’ de ortaya koymasi bakimindan 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Literatiirdeki ¢aligmalarda, otel ¢alisanlar1 ve ¢ocuk miigteriler arasindaki etkilesim kalitesinin
ebeveynlerin otel tercihlerini belirleyen 6nemli faktorlerden biri oldugu (Khoo-Lattimore vd.,
2015), cocuk dostu otel miigterilerinin ¢alisan davranislari konusundaki sikayetleri (Aslan vd.,
2019) ve turizm calisanlariin ¢ocuklarla iletisimde dikkat etmesi gereken hususlar (Schierkolk,
2019) ortaya konulmus olup, bu calismalar literatiirde ¢ok fazla {izerinde durulmamis
konulardan biri olan ‘turizm ¢alisanlar1 ve ¢ocuk turist etkilesimi’ konusuyla ilgili 6nemli bilgiler
sunmaktadir. Yapilan literatiir taramasinda, turizm c¢alisanlariin g¢ocuk dostu olmayan
davraniglarinin arastirildigi herhangi bir calismaya rastlanmamis olmas: ise, bu ¢alismanin
gerceklestirilmesinin gerekliligine iliskin dayanak saglamaktadir. Takip eden baghk altinda
arastirmanin yontemi agiklanmaktadir.

YONTEM

Turizm isletmesi ¢alisanlarinin ¢ocuk dostu olmayan davranislarinin ortaya konulmaya
calisildigl bu arastirma, amaci bakimindan betimleyici (descriptive) arastirma tiiriindedir (Ural
ve Kilig, 2013: 18-19). Nitel arastirma yaklasimindan hareketle gerceklestirilen bu ¢alismada
(Rubin and Babbie, 2008), ikincil verilerden yararlamlmistir. Tiirkiye'nin = kokli
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iiniversitelerinden birinde ¢ocuk gelisimi alaninda ¢alisan ve ‘akademisyenanne” adli instagram
hesabinda bir milyona yakin takipgisi bulunan bir 6gretim iiyesi, otel ¢alisanlarina verecegi bir
egitim seminerinin programini gergek orneklerden hareketle hazirlamak amaciyla, 18 Mayis 2018
tarihinde takipgcilerinden “turizm isletmeleri (gittikleri otellerde, restoranlarda, kafelerde, oyun
parklarinda v.b.) ¢alisanlarinin gocuklara iliskin davranislariyla ilgili karsilastiklar1 sorunlar1”
paylasmalar1 konusunda yardim ricasinda bulunmustur. Bu paylasima cevaben takipgiler
tarafindan toplam 1244 yorum yapilmustir. Bu yorumlardan ilk 299'una y6nelik 6n inceleme
yapilmigtir. Bunlardan 65’i konuyla ilgisiz oldugu ya da anlagilir bir igerik saglamadig: igin
elenerek, nihai olarak 234'ti analize dahil edilmigtir. Analize dahil edilecek yorumlarin sayisi,
nitel arastirmalarda orneklem biiyiikliigiinii belirlemenin yaygin olarak tercih edilen bir yolu
olarak “veri doygunlugu noktasmi bulma” yaklasimindan hareketle belirlenmistir (Glaser ve
Strauss, 2006). Bu yaklasimda, elde edilen ilave veri arastirma igin ilave bir kavrayis/igerik
sunmadiginda (yorumlar birbirini tekrar etmeye basladiginda) veri doygunlugu noktasma
ulagilmis olur (Juvan ve Dolnicar, 2014:80).

Incelenen yorumlardaki ifadelerden hareketle, yorumlarin gocuklariyla birlikte konaklama
ve(ya) yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan ebeveynler tarafindan yapildig1 soylenebilir.
S6z konusu platformda, konuyla ilgili yorumda bulunan bireylerin amagclarmin yalnizca takip
ettikleri uzmana ilgili egitimin icerigine katkida bulunmak ve bu vesileyle turizm isletmelerinde
cocuk dostu uygulamalarin iyilestirilerek hizmet kalitesinin artirilmasi oldugu varsayilmaktadar.
Takipgiler tarafindan yapilan yorumlarda calisan davraniglariyla ilgili rahatsizliklardan
bahsedilirken isletme adi belirtilmemis olmasi, yorumlarin (bazen sikayet sitelerinde
gerceklesebildigi gibi) isletmeden intikam alma gibi farkli amagclarla yazilmadig1 goriisiinii
destekler niteliktedir. Dolayisiyla bu yolla elde edilen verilerin ¢alisilan olguyu oldugu haliyle
yansittig1 konusunda onemli bir gosterge olarak degerlendirilmektedir. Verinin elde edildigi
kaynaga yonelik sunulan bu seffaf aciklamalar ve degerlendirmeler ayn1 zamanda arastirmanin
gegerliligini desteklemeye yoneliktir (Baskale, 2016:24; Yildirim ve Simsek, 2013:289).

Verilere igerik analizi uygulanmustir. Icerik analizinde, yazili metinlerin, gorsellerin ya da
soylemlerin igerigine bakilarak, en fazla veya en az hangi kavramlar, olaylar ya da diisiincelerin
on plana ¢iktigina bakilarak bir sonuca ulasilmaya c¢alisilmaktadir (Kozak, 2014: 138). Bu
calismada, igerik analizi tiirlerinden biri olan, tematik analiz tekniginden yararlamilmustir.
Tematik analiz, veriden hareketle kod olusturma ve olusturulan kodlarin belirli kriterlere gore
farkli temalar (kategoriler) altinda gruplanmasini ifade etmektedir (Bilgin, 2014: 19; Yildirim ve
Simsek, 2013:260). Arastirmada, s6z konusu sosyal medya yorumlarindan konuyla ilgili olanlarin
ayristirilmasinda (veri ayiklama), kodlamalarin yapilmasinda ve kodlarin ilgili temalar altinda
gruplanmasi asamalarinda iki farkli arastirmaci rol almis olup, i¢ gecerlilik (inanilirlik) ve
glivenilirlik desteklenmeye calisilmistir (Bagkale, 2016:24). Yapilan analiz sonucu elde edilen
bulgular takip eden baslik altinda sunulmaktadir.

BULGULAR

Turizm c¢alisanlarnin ¢ocuk dostu olmayan davranislarina iliskin bulgular Tablo 1'de
sunulmaktadir. Yapilan igerik analizi sonucunda turizm g¢alisanlarinin ¢ocuk dostu olmayan
davraruslarina iligskin toplam 42 kod olusturulmustur. Olusturulan kodlar “giivenlik ve saglk”
(%44,38), “kullanilan dil (hitap sekli)” (%21,04), “cocugun bir birey oldugunun kabulii ve sayg1”
(%18,44), “adaletsiz ve 6zensiz hizmet” (%16,14) olarak dort tema altinda gruplanmaistir.
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Tablo 1. Turizm Calisanlarinin Cocuk Dostu Olmayan Davrarnislar

ifadeler (Kodlar) fi | Lficon | % | Z%
Cocuklarla fiziksel temasta bulunmak (dokunmak, yanaktan makas
almak, yanagm sikmak, Opmek, kucaga almaya veya kucaga
oturtmaya caligmak v.b.) 69 44,81
Cocuga (bazen 6diil olarak) yiyecek icecek (seker, ¢ikolata, meyve suyu
=4 | v.b.) teklif etmek ya da (izinsiz) vermek 47 30,52
;?,,D Cocuklardan sorumluyken (oyun alanlarinda, havuzda, kaydirakta);
3 ilgisiz, dikkatsiz ya da sorumsuz davranmak (cep telefonuyla
Z |ilgilenmek v.b.) 15 | 154 | 9,74 | 44,38
::;) Cocuklara ayrilmis alanlarin (oyun alani, ¢ocuk havuzu, bakim odasi
& |Vvb.) ve cocuklarin kullanimmna sunulan esyalarm (6rnegin mama
] sandalyesi, bebek yatag1) temizligine 6zen gostermemek 14 9,09
Cocugu cesitli vaadlerle (sana bir sey verecegim v.b.), gezdirmek,
oynatmak i¢in izinsiz sekilde ebeveynin yanindan uzaklagtirmak 7 4,55
Cocuk igin tehlike olusturacak davraniglarda bulunmak  (¢ok
yakinindan sicak igecek servisi yapmak v.b.) 2 1,30
Cocuklarla sakalasmak (tabagindan patates asirmak, el sakalari
yapmak, kandirmak, sessizce yaklasmak, sana bir kutu cikolata
vereyim kardesini bana ver, ayakkabin benim olsun, seni bize
gotiireyim bizim kizimiz ol, seni havuza atayim gibi sozler soylemek
v.b.) 17 23,29
Cocugu tehdit etmek ya da korkutmaya g¢alismak (parmak sallamak,
bak kizarim hu, igne yaparim, canavar gelir, annen gider v.b. sozlerle) | 13 17,81
= | Cocuklara kaba davranmak (basindan savmak, rencide edecek soz
% sOylemek, sdylenmek, miisaade istememek v.b.) 10 13,70
(g Cocuga bagirmak, cocugu azarlamak ya da ters cevap vermek 9 12,33
£ | Etkinliklerde gruptaki tiim g¢ocuklarin anadillerini dikkate almamak
z (yalmizca yabanc dilde iletisim kurmak, yalnizca yabanci miizikler
E kullanmak) 6 73 8,22 21,04
& | Cocuklarin bazi davraruglari kargisinda rahatsiz edici sekilde (ters ters)
Z | bakmak 5 6,85
% Cocuga belirli bir davrarus: gerceklestirmesi igin riigvet (6diil) teklif
® | etmek (bana Opiiciik verirsen sana tablet getiririm v.b. sdylemler) 5 6,85
Cocuklara uygun olmayan sekilde hitap etmek (askim v.b.) 2 2,74
Cocuklarla iletisim kurarken g6z hizasina gelmemek 2 2,74
Cocuga kiismek 1 1,37
Cocuklarin fiziksel 6zellikleriyle ilgili espriler yapmak 1 1,37
Animasyon gosterilerinde miistehcen konugsma yapmak 1 1,37
Cocugun temel insani degerlerini zedeleyebilecek soylemlerde
bulunmak (bu kadar sessiz sakin olma ezerler seni v.b. sdylemler) 1 1,37
Cocuklara birey gibi davranmamak (ayr1 servis agmamalk, tercihlerini
§ sormamak, seviyeli ve saygili davranmamak v.b.) 21 32,81
ED Cocuklarin yemek yemesi ya da tabagmi bitirmesi igin sozli
2 gy miidahalede bulunmak 13 20,31
E ? Cocuklarin  hareketlerini kisitlamaya yonelik uyarida (oynama,
.g 9| dokunma, kogma, ziplama, yerinden kalkma v.b. sdylemlerde) 64 1844
= __; bulunmak (6zellikle ebeveyn varken) 9 14,06 |
) ) Cocuklarin sozlerini ve taleplerini umursamamak, dinlememek,
)béb ~4| sorularimi gegistirmek 6 9,38
51 Cocuklar1 istemedikleri bir seye (konusmaya, hoslanmadiklar1
S | etkinliklere katilmaya v.b.) zorlamak 5 7,81
Cocuklarin (izinsiz) fotograflarini cekmek 3 4,69
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Diger misafirleri rahatsiz edecegi gerekgesiyle ¢ocuklart bulunulan

ortamdan uzaklastirmak ya da siirekli uyarmak 2 3,13

Cocuk yemegini bitirmeden masay1 toplamaya ¢alismak 2 3,13

Cocuklarin sakarliklar1 ya da meydana gelen kazalar karsisinda

anlayigsiz davranmak 2 3,13

Cocugun oyuncagina dokunmak 1 1,56

Cocuklar arasinda ayrim/ayrimcilik yapmak (giyimine, milliyetine v.b.

gore) 14 25,00

Asik surath ¢alismak 9 16,07

Ebeveyn c¢ocuk arasindaki bir konusmaya, anlasmaya ya da

anlagmazliga (6zellikle cocuk agladiginda) miidahil olmak 9 16,07
+ | Kiiglik cocuklarin korkabilecegi kiliklara (palyaco v.b.) girmek 6 10,71
E Servis yapilirken ¢ocuk i¢in kiiciik boy catal kasik, yeterince pecete v.b.
:‘E getirmemek 5 8,93
g Cocuk oyun alaninda ¢ocuklara televizyon (cizgi film) izletmek 3 5,36
:g Ozel gereksinimli (otistik, fiziksel engelli vb.) cocuklara dogal ve 6zenli 56 16,14
4 davranmamak 3 5,36
3 gocuga yapmacik (samimiyetsiz) davranmak 2 3,57
@ | Igecekleri uygun sekilde (sicaklikta vs.) sunmamak 1 1,79
S |Eveil hayvanlar1 ¢cocuktan kagirircasina uzaklastirmak 1 1,79
< Ebeveynden ¢ocugun 6zel bir durumu olup olmadig1 konusunda bilgi

almamak 1 1,79

Cocuklarla ilgili herhangi bir gorevi olmamasma karsin ¢ocuklarla

konusmaya ¢alismak 1 1,79

Cocuklara etkinlikler sirasinda popiiler miizik (bazen uygunsuz sozleri

olan yabana sarkilar) dinletmek 1 1,79

Gilivenlik ve saglik temasi altinda en ¢ok vurgulanan davranis, calisanlarin ¢ocuklara dokunmak,
yanagini stkmak, opmek, ozellikle kiiciik ¢ocuklar1 ve bebekleri kucaga almaya ya da kucaga
oturtmaya calismak gibi fiziksel temas kurmalar1 ya da bu konudaki girisimleridir (bazen
ailelerin bu temasi bir sekilde engelledikleri anlasilmaktadir). Bu tiir davramslar; cocuga bakteri
ya da hastalik bulasma riski, 6zellikle bebeklerde cilt tahrislerine yol agma riski ya da ¢ocugun
istismardan korunmasi gibi nedenlerle ebeveynler tarafindan hos karsilanmamaktadir. Ailelerin
en ¢ok rahatsiz oldugu davramislardan bir digeri, cocuklara ebeveynlerin izin almarak ya da
izinsiz sekilde yiyecek igecek teklif edilmesi ya da verilmesidir. Bu tiir davranislarin ebeveynler
tarafindan uygun goriilmemesinin nedenleri, (1) ¢ocuklarin bazi yiyecek-igeceklere karsi
alerjilerinin olabilmesi, (2) ¢alisanlarin verdigi yiyeceklerin-iceceklerin seker, ¢ikolata, hazir
meyve suyu gibi sagliga zararl gidalar olabilmesi, (3) giinliik hayatta ¢ocuklarin yabancilardan
yiyecek igecek almamalar1 tembihlenirken, ebeveynlerin tatilde de bu kurallarin gecerliligini
korumaya ¢alismasi, (4) calisanlar tarafindan yiyecek iceceklerin bazen ¢ocuklara 6diil olarak
sunulmas: ve bazi ebeveynlerin ¢ocuk egitiminde 6diil-ceza yonteminden kaginmasidir. Bu
kategori altinda ayrica, ¢ocuklardan sorumlu oldugu halde, ilgisiz, dikkatsiz ya da sorumsuz
davranmak, ¢cocuklara ayrilmis alanlarin ve ¢ocuklarin kullanimina sunulan esyalarin temizligine
Ozen gostermemek gibi ¢ocugun saghiginm ve giivenligini tehlikeye atabilecek davramislar yer
almaktadir.

Kullanulan dil (hitap sekli) temas1 altinda, ¢ocuklarin rencide olabilecegi, korkabilecegi ya da
bagka sekillerde olumsuz etkilenebilecegi sakalar yapmak, cocugu tehdit etmek, korkutmaya
calismak, cocuklara kaba sekilde hitap etmek ya da davranmak, ¢ocuga bagirmak, g¢ocugu
azarlamak ya da terslemek gibi cocuklara hitap sekli ya da ¢ocuklarla kurulan iletisimde
kullanulan dille ilgili ifadeler yer almaktadir. Cocugun bir birey oldugunun kabulii ve sayg:
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temas: altinda, ¢alisanlarin ¢ocuklara birer birey olarak davranmamasi (ayr1 servis agmamasi,
tercihlerini sormamasi, yetiskin birine davrandig: gibi seviyeli ve saygili davranmamasi v.b.),
yemek yeme(me), etkinliklere katilma(ma) gibi goriis ve kararlarina saygi duymamasi,
cocuklarin hareketlerini kisitlamaya yonelik uyarilarda (dokunma, yerinden kalkma v.b.
sOylemlerde) bulunarak 6zgiirliigiinii kisitlamasi, ¢ocuklarin sozlerini, taleplerini dinlemeyerek,
umursamayarak, gegistirerek cocuklarin kendini ifade etme haklarmma saygi duymamasi,
¢ocuklarin (ebeveynlerden izinsiz) fotograflarim1 ¢ekerek mahremiyet haklarina saygt
duymamasiyla ilgili davramglar yer almaktadar.

Adaletsiz ve 6zensiz hizmet temas: altinda en ¢ok vurgulanan davramnis, ¢alisanlarin, giyimine,
milliyetine v.b. 6zelliklerine bakarak ¢ocuklar arasinda ayrimcilik yapmalaridir. Caligsanlarm,
ebeveyn ve cocuk arasindaki bir konuya, {izerine vazife olmadig1 halde miidahil olmasi, servis
yaparken c¢ocuk i¢in kiiciik boy catal kasik, yeterince pecgete v.b. getirmemeleri, icecekleri uygun
sekilde (sicaklikta vs.) sunmamalari, ebeveynden ¢ocugun 6zel bir durumu olup olmadig:
konusunda bilgi almamalari, 6zel gereksinimli ¢ocuklara dogal ve 6zenli davranmamalari, asik
surath calismalari, kostiimlerinin ¢ocuklar1 korkutmayacak sekilde olmasina 6zen
gostermemeleri gibi genel olarak ¢ocuklara ya da g¢ocuklu ailelere sunduklari hizmetlerde
gereken Ozeni gostermemeleriyle ilgili davranislar yer almaktadir.

SONUC ve TARTISMA

Calisan ve ¢ocuk turist etkilesimine odaklanilan bu ¢alismada, turizm isletmesi ¢alisanlarimin
¢ocuk dostu olmayan davranislarinin neler oldugu ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmistir. Bulgulardan
hareketle, turizm c¢alisanlarinin ¢ocuk dostu olmayan davramslarinin genel itibariyle; (1)
¢ocuklarin saghk ve giivenligini tehdit eden davranislarla, (2) ¢ocuklarin rencide olabilecegi,
korkabilecegi ya da baska sekillerde olumsuz etkilenebilecegi bir iletisim dilinin (hitap seklinin)
kullanilmasiyla, (3) ¢ocuklara birer birey olarak davranilmamasi, goriislerine, kararlarina,
kendini ifade etme haklarma, mahremiyet haklarina saygi duyulmamasiyla ve (4) adaletsiz ve
Ozensiz hizmet sekliyle ilgili oldugu soylenebilir. Bu davraniglarin bazilarinin aym zamanda
Birlesmis Milletler Cocuk Haklar1 S6zlesmesi'nde belirtilen; ¢ocuklarin ayrimciliktan, her tiirlii
siddetten ve zararli unsurdan korunmasi, ¢ocuklarin goriislerini serbestce aciklama, kendini
ifade etme hakkinin korunmasi, ¢ocuklarin dinlenmesi, goriislerinin ciddiye alinmasi, ¢ocugun
gelisiminin desteklenmesi gibi haklara aykir1 davrarslar oldugu goriilmektedir (UNICEF, 1989).

Ebeveynler tarafindan en ¢ok vurgulanan ¢ocuk dostu olmayan ¢alisan davraruslari, ¢ocuklarin
sagligini ve gilivenligini tehdit eden davranislardir. Bu bulgu ayni zamanda, ebeveynlerin, hizmet
aldiklar1 turizm isletmelerinde en hassas olduklari konunun, ¢ocuklarinin saghg: ve giivenligi
oldugunun bir gostergesi olarak da degerlendirilebilir. Aslan ve arkadaslarinin (2019)
calismasinda da benzer sekilde, temizlik ve hijyen de dahil olmak {izere saghk ve giivenligi tehdit
eden unsurlar ¢ocuk dostu otellere yonelik sikayetlerin basinda gelmektedir. Ayrica, literatiirdeki
baz1 calismalarda; hijyen, saghk ve giivenligin, ¢cocuklu ailelerin otel ya da restoran segimlerde
en fazla 6nem verdigi faktdrlerden oldugu bulgulanmistir (Asik, 2019; Khoo-Lattimore, vd., 2015;
Emir ve Pekyaman, 2010). Khoo-Lattimore ve arkadaslar1 (2015) calismasinda, ebeveynlerin
¢ogunun uygun niteliklere sahip personel olmadan g¢ocuk bakim olanaklar1 sunan tatil
yerlerinden memnun olmadiklari, ¢ocuklara giivenli bir ortam sunabilecek “giivenilir’, ‘nitelikli’
ve ‘sorumlu’ personel konusunda hassas olduklarmi aciklamaktadir. Schierkolk (2019) bu
konuda, turizm isletmeleri calisanlarinin, ebeveynlerden izinsiz ¢ocuklara yiyecek igecek
vermemeleri ve ¢ocuklarla fiziksel temas kurmamalar1 gerektigini ifade etmektedir. Khoo-
Lattimore ve arkadaslarmin (2015) calismasinda, etkilesim kalitesinin artirilmas: baglaminda,
otele giriste ¢ocuklara ikramlarda bulunulmas: gibi uygulamalarin séz konusu olabilecegi
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belirtilmektedir. Ancak, ebeveynlerin beklentilerinin kiiltiire gore degisebilecegi ve bazi
cocuklarin gesitli saglik problemlerinin (alerji gibi) olabilecegi dikkate almdiginda, turizm
isletmelerinde ¢ocuklara ikramda bulunmadan o©nce ebeveynlerden izin almakta fayda
goriilmektedir. Ayrica, bu tiir ikramlarmn; ¢ocuklar i¢in uygun, saglikl {iriinler olmasma 6zen
gosterilmelidir.

Ozel'in (2015) calismasinda da, mini kliip yéneticilerine gre, ocuk pazarmi hedefleyen otellerin
dikkate almasi gereken en 6nemli konunun ¢ocuk saghg1 ve giivenligi oldugu bulgulanmus;
saglik ve giivenlik kosullar1 yeterince saglanmadikga, ¢ocuklara yonelik olanaklar, hizmetler ya
da pazarlama cabalarinn hig bir anlam ifade etmedigi vurgulanmistir. Bu baglamda, ¢ocuklarmn
saglik ve glivenligini tehdit eden ¢alisan davranislarinin ciddi bir sorun oldugu, ¢ocuk ya da
cocuklu aile pazarmni hedefleyen turizm isletmesi yoneticilerinin, c¢alisanlarimin bu tiir
davraniglar1 konusunda mutlaka ©nlem almalar1 gerektigi soylenebilir. Turizm isletmesi
calisanlarina yonelik egitimlerde, ¢ocuklarla gerekmedikge fiziksel temas kurulmamasi,
¢ocuklara siparis edilen iiriinlerin disinda yiyecek icecek teklif edilmemesi (Ozellikle de
ebeveynlerinden izinsiz), ¢ocuklardan sorumluyken olusabilecek tehlikelere karsi son derece
dikkatli olunmasi, ¢ocuklara ayrilmis olan alanlarin ve ¢ocuklarin kullanimina sunulan esyalarin
temizligine Ozen gosterilmesi, g¢ocuklarin ebeveynlerinin yanindan izinsiz sekilde
uzaklagtirilmamasi, c¢ocuklarin yakiminda sicak igecek servisi yapilmasi gibi tehlikeli
davraruslardan kagmilmasi konularina yer verilmeli ve isletmelerde bunlar tiim ¢alisanlarin
uymasi gereken kurallar olarak kabul edilmelidir.

Ebeveynler tarafindan vurgulanan c¢ocuk dostu olmayan galisan davranislarindan bazilari
¢ocuklarla iletisimde kullanilan dil ya da ¢ocuklara hitap sekliyle ilgilidir. Aslan ve arkadaslar1
(2019) tarafindan yapilan ¢alismada da benzer sekilde, gocuk dostu otellere yonelik sikayetlerden
bazilarmin; ¢alisanlarin ¢ocuklar1 korkutmasi, hakaret, kiifiir etmesi ve kaba davranmas: gibi
davranislariyla ilgili oldugu bulgulanmuistir. Schierkolk (2019), turizm isletmeleri galisanlarinin
¢ocuklarla iletisim kurarken, ¢ocuklar: utandirabilecek sakalardan kaginmasi ve ¢ocugun kulak
misafiri olabilecegi alanlarda kullanilan dilin gelisimlerine uygun olmasina dikkat etmeleri
gerektigini ifade etmistir. Bu konuda Ozel'in de (2015) énerdigi gibi, cocuklara yonelik aktivite
alanlarindan sorumlu g¢alisanlarin (6zellikle mini kuliip ¢alisanlarinin) ise alinirken pedagojik
acidan egitimli olmalarina, bir ya da iki yabanc dil konusabiliyor olmalarina, sabirli olmalarina
ve ¢ocuklar1 sevmelerine dikkat edilmesi, bu ¢alisanlara ¢ocuklarin fiziksel ve zihinsel gelisimi
ve ¢ocuk psikolojisi gibi konularda diizenli hizmet ici egitim verilmesi 6nem arz etmektedir.

Calisanlarin ¢ocuk dostu olmayan davraniglarinin bazilari, ¢ocuklara birer birey olarak
davranmamalari ve saygi duymamalariyla ilgilidir. Bu konuda Schierkolk’un (2019) da 6nerdigi
gibi, turizm isletmeleri ¢alisanlar1 tarafindan, ¢ocuklarin diisiincelerine, inanglarina kararlarina
ve mahremiyet haklarina saygi duyulmas: onerilmektedir. Calisanlar tarafindan, ¢ocuklar da
birer birey olarak kabul edilmeli, onlara ayr1 servis agilmali, onlara da yetigkinlere soruldugu gibi
tercihleri sorulmali ve yetiskin bir bireye oldugu gibi seviyeli ve saygili davranilmalidir.

Adaletsiz ve 6zensiz hizmetle ilgili olarak ¢alisanlarin ¢ocuklar arasinda milliyeti, giyimi vb.
Ozelliklerine gore ayrimcilik yapmalari, genel olarak ¢ocuklara ya da ¢ocuklu ailelere sunduklar:
hizmetlerde gereken 6zeni gostermemeleri de ¢alisanlarin ¢ocuk dostu olmayan davraruslar
arasinda yer almaktadir. Aslan ve arkadaslar1 (2019) tarafindan yapilan calismada da benzer
sekilde, cocuk dostu otellere yonelik sikayetlerden bazilarinin ¢ocuklara yonelik hizmetlerin
(mini kuliip, animasyon gibi) yetersiz olmas: ve calisanlarin 6zensiz davranmalariyla ilgili
oldugu ortaya konulmustur. Khoo-Lattimore ve arkadaglarmin (2015) calismasinda da otel
personelinin ¢ocuklara giiliimsemesi, cocuklari dislanmislik hissinden korumasi, ¢ocuklara karsi
samimi, ilgili olmasi gibi davranislarla alakali olan etkilesim kalitesinin ve ¢ocuklar igin (kiigiik
vb.) catal bicak takimi gibi ¢ocuk dostu hizmetlerin sunulmasinin ebeveynlerin kiy1 oteli
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tercihlerinde dikkat ettikleri unsurlardan oldugu goriilmektedir. Khoo-Lattimore ve
arkadaslarinin (2015) ¢alismasinda ayrica, ¢alisanlar ve ¢ocuklar arasindaki etkilesim kalitesinin
artirilabilmesi i¢in, personelin erken ¢ocukluk egitimi konusunda kalifiye olmas: ve egitilmesi
gerektigi vurgulanmaktadir. Bu arastirmanin bulgularindan biri olan calisanlarin ¢ocuklara
yonelik ayrimcilik davramslarimin geri planinda farklhi milliyetlere ya da kiiltiirlere yonelik
onyargilar devreye girmis olabilir. Ancak bu konuda c¢alisanlarin, hicbir ¢ocugun kendi
ebeveynlerini, dogacag: {ilkeyi vb. segme sans1 olmadig1 ve ayrimciligin ¢ocuk haklarma aykir:
oldugu konusunda bilgilendirilmesi, isletme y&netimlerinin bu konuda hassas davranmasi ve bu
hassasiyeti ¢alisanlarina aktarmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Personelin 6zensiz ve asik suratl
calismasinin, herhangi bir konudaki memnuniyetsizli§inden (personel sayisinin yetersiz olmasz,
mesai saatlerinin fazla olmasi, yetersiz {icret, ise uygun olmamak vb. nedenlerden) kaynaklaniyor
olabilecegi goz dniinde bulundurulmali, ¢alisanlarin motivasyonunu olumsuz etkileyen unsurlar
varsa bu sorunlarin 6ncelikle giderilmesine ¢alisiimalidir.

Cocuk pazarmma hitap eden turizm isletmelerinde calisanlar tarafindan ©zel hassasiyet
gosterilmesi gereken gruplardan biri 6zel gereksinimli (otistik, fiziksel engelli vb.) ¢ocuklardir.
Calisanlar engelli cocuklarla iletisim kurarken, ¢ocuklarin giiglii yonlerine odaklanmali, ocugun
kendini yetersiz hissetmesine neden olabilecek ifadelerden kaginmali ve talep edilmedigi
takdirde (¢ocugun kendi basma bir sey yapamayacag1 varsayimiyla) siirekli olarak yardim
sunmamalidir (Yildirim Schierkolk, 2019:21). Ayrica, turizm isletmelerinde ¢ocuk gelisimi
konusunda uzman olan 6zel egitimcilerin ya da okul &ncesi egitimcilerinin istihdam edilmesi ve
isletmelerin bazi alanlarinin bu ¢ocuklara ayrilmasi, ¢ocuklarin serbest ve amagsizca
dolasmalarmi onleyerek; ¢ocuklarin, ailelerin ve diger konuklarin konforu agisindan énemli
katkilar saglayabilecektir (Igdz, 2019:4-5).

Calismada ulasilan bulgular ve yapilan degerlendirmelerden hareketle, turizm isletmeleri
yoneticilerinin ¢alismada ortaya konulan ¢ocuk dostu olmayan c¢alisan davramslarim
engellemeye yonelik bir takim tedbirler almasi gerektigi agiktir. Bu baglamda, ¢ocuk ya da
¢ocuklu aile pazarina hitap eden turizm isletmelerinin, 6zellikle ¢alisanlarin ¢ocuklarla bir sekilde
temas kurdugu departmanlarda (6ncelikli olarak mini kuliip, animasyon, yiyecek-icecek ve kat
hizmetleri olmak {izere) alaniyla ilgili egitimli personel ¢alistirmalar1 ve mevcut personeline
¢ocuk haklar: ve etik ilkeler, ¢ocuk psikolojisi, gocuklarla etkili iletisim, temizlik, hijyen, saglik,
giivenlik ve ilk yardim gibi konularla ilgili siirekli egitimler saglamas: 6nerilmektedir. Schierkolk
(2019) tarafindan da belirtildigi gibi, ¢ocuk dostu turizm anlayisini tam olarak benimsemek ve
gerceklestirmek igin isletmelerin, ¢ocuklarin her tiirlii hak ihlali ve diger zararli unsurlardan
korunmasini garanti altina almayi amaglayan, bu konuda uyulmasi gereken kurallarin ve
sorumluluklarin yazili olarak belirlendigi ve beyan edildigi kurumsal politikalar gelistirmeleri
oldukga faydali olacaktir.

Giintimiizde gittikce daha 6nemli bir pazar haline gelen, ¢ocuk dostu turizm pazarindan
yeterince pay alabilmek icin, bir iilke veya bir destinasyonda ¢ocuk dostu olma kavraminin
igsellestirilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir (Taner 2019:3). Bu baglamda, hiikiimet, bakanliklar ve
onlara baglh diger kamu kurumlari, sivil toplum kuruluslari, 6zel isletmeler ve toplumun tiim
diger kesimlerine 6nemli sorumluluklar diigmektedir. Oncelikle T.C. Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanlig1 [ASPB] (2013) tarafindan yaymlanan 2013-2017 Ulusal Cocuk Haklar1 Strateji Belgesi
ve Eylem Plan1'nda hedeflendigi gibi;

. ASPB tarafindan, ¢ocuklar i¢in ve ¢ocuklarla birlikte ¢alisan tiim meslek gruplarina
yonelik, cocuk haklarma iligkin egitim programlar: gelistirilmeli ve uygulanmals,
. ASPB tarafindan, bilgilendirici kamuoyu kampanyalarinin diizenlenmesiyle ilgili olarak;

cocuk haklarimi tanitmaya yo6nelik gorsel ve yazili materyaller hazirlanmali, dagitimi saglanmaly,
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calistay, forum, konferans vb. toplant1 ve etkinlikler diizenlenmeli (ilgili kurumlar; 6zel sektor,
sivil toplum kuruluglar1), medya araciigiyla kamu spotlar1 hazirlanmaly,

. T.C. Adalet Bakanlig1 tarafindan ¢ocuk adalet sisteminin iyilestirilmesine yonelik olarak;
6zgiin ¢ocuk hukuku olugturulmali ve etkin bir sekilde uygulanmalidur.

Ayrica, ¢ocuk haklarmin korunmasma yonelik olarak giincel bir ulusal ¢ocuk haklar: strateji
belgesi ve eylem plan1 yapilmali ve acilen hayata gegirilmelidir. Turizm sektoriine yonelik ise,
cocuk dostu turizm igletmeleriyle ilgili yasal diizenlenmelerin yapilarak, bir tesisin “¢ocuk dostu
turizm isletmesi” olarak kabul edilebilmesi i¢in gerekli standartlarin (kriterlerin) belirlenmesi
gerekmektedir. Tesislerin bu kriterleri saglamasi halinde T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg:
tarafindan ‘cocuk dostu’ olarak belgelendirilmesi miimkiin olacaktir. Bu da turizmde bu konuda
dogru uygulamalarin yapilmasini, ¢ocuk haklarmin korunmasmi ve ¢ocuk dostu turizm
pazarindan daha fazla pay almabilmesini destekleyecektir.

Bu calismanin, turizm calisanlarinin ¢ocuk dostu olmayan davranislarimin bir biitiin olarak
ortaya konuldugu ilk ¢calisma olma niteligi tasimasi ve turizm isletmelerine kurumsal politikalari,
personel alim1 ve egitimi agisindan yol gosterici olabilecek bilgiler sunmasi bakimindan énemli
oldugu soylenebilir. Ancak, yapilan arastirmanin bir takim smurlibiklar1 da bulunmaktadir.
Verilerin sosyal medyada paylagilan yorumlardan olugsmasi, yorumlarin séz konusu sosyal
medya hesabmin takipgileriyle (dolayisiyla yerli turistlerle) simirhh olmasi ve Orneklemin
demografik 6zelliklerine iliskin hi¢ bir bilginin bulunmamas: arastirmanin énemli sinirliliklar
olarak dikkate alinmalidir. Yorumlarda incelenen ifadelerden hareketle, bu kisilerin yalnizca
cocuklariyla birlikte turizm isletmelerinden hizmet alan ebeveynler oldugu bilinmektedir.
Arastirmanin bir diger smurliligi, incelenen yorumlarda yalnizca konaklama ve/veya yiyecek
icecek igletmelerindeki deneyimlerin yer almasidir. Bu durum, ilgili sosyal medya
paylasimindaki soru ifadesinden kaynakli olabilecegi tahmin edilmektedir. Bu konuda, basta
seyahat isletmeleri olmak tizere farkli turizm isletmelerindeki calisanlarin ¢ocuklara yonelik
davranislariyla ilgili benzer ¢alismalar yapilabilir. Gelecekteki ¢alismalarda, turizm ¢alisanlarinin
cocuk dostu olmayan davraniglari farkli veri toplama teknikleri kullanilarak birincil verilerinden
hareketle arastirilabilir. Turizm ¢aliganlarmin ¢ocuk dostu davraniglart konusu da arastirmacilar
tarafindan ayrica ele alinabilir.
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