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Ozet

Bu ¢alismada KKTC’de bulunan bes yildizli otellerdeki personelin ¢atisma ve
izlenim yonetimi tutumlarimin is performansina etkilerinin  belirlenmesi
amaglanmistir. Rastgele oJrneklem modeli ile segilen 327 otel personeline
“Orgiitsel Catisma Envanteri-I1”, “Izlenim Yonetimi Olcegi” ve “Is Performansi
Olgegi” kapsaminda anket sorulart uygulanmistir. Calisma bulgularina gére;
katilimcilarin cinsiyet, egitim diizeyi, isletmede ¢alisma siiresi ve c¢alisilan
departman degiskenlerinin is performansi ile anlamli iliskisi oldugunun
belirlenmesiyle birlikte (p<0.05), izlenim ve ¢atisma yonetimi ol¢eklerinin de tiim
demografik degiskenler ile anlamli bir iliskive sahip oldugu tespit edilmistir
(p<0.05). Ayrica otel personelinin orgiitsel ¢atisma tutumlarint etkileyen en
onemli degisken c¢alisilan departman iken; izlenim tutumlar: icin bu degisken
isletmede ¢alisma stiresi, is performansinda ise cinsiyet olarak bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Catisma Yonetimi, Izlenim Yonetimi, Is Performansi.

Alan Tanim: Isletme (Insan Kaynaklar1 Yonetimi)
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EFFECTS OF CONFLICT AND IMPRESSION MANAGEMENT ON JOB
PERFORMANCE: A FIELD RESEARCH FOR TRNC TOURISM SECTOR

Abstract

The purpose of this study is to determine the effects of conflict and impression
management attitudes on the job performance of staff in five star hotels in TRNC.
“Organizational Conflict Inventory-I1I", “Impression Management Scale” and
“Job Performance Scale” were applied to 327 hotel staff selected by random
sampling model. According to the study findings; all demographic variables were
significantly related to the impression and conflict management scales (p<0.05),
while gender, education level, working period and department variables were
found to be significant to job performance (p<0.05). Moreover, the most
important variable affecting the organizational conflict attitudes of the hotel staff
was department while working period and gender were the most important
variables for impression attitudes and job performance, respectively.

Keywords:Conflict = Management,  Impression =~ Management,  Business
Performance.

JEL Code:M12
GIRIS VE LITERATUR TARAMASI

Calismada KKTC’deki bes yildizli otellerde ¢alisan personelin izlenim ve ¢atisma
yonetimine iligkin davraniglarinin is performanslarina etkilerinin arastirilmasi
amaclanmigtir. Otellerde calisan personelin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, isletmede
calisma stiresi, meslekte ¢aligma siiresi ve personelin gérev degiskeninin izlenim,
catisma ve is performansina etkilerinin belirlenmesi seklindedir.

1. CATISMA YONETIMI

Catigsma olgusu; sosyoloji, psikoloji ve yonetim alanlarinda tartigma konusu olan,
farkl kisisel 6zelliklere ve degerlere sahip bireylerin bir arada bulundugu sosyal
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bir yapt olan Orgiitlerin etkinlikleri agisindan O6nemli bir c¢alisma alanidir.
Giliniimiizde oOrgiitlerin insan odakli yaklasimlar ile faaliyetlerini siirdirmeleri
nedeniyle literatiirde c¢atisma yonetimine iliskin pek ¢ok calisma
gergeklestirilmistir (Pondy, 1967; Morris vd., 1998; DeDreu vd., 2001; Rahim,
2002; Slabbert, 2004; Tiizlinkan, 2007; Topaloglu ve Avci, 2008; Ceylan vd.,
2011; Bhat vd., 2013; Robbins vd., 2013; Way vd., 2016). Catisma kavrami1 karsit
olma veya uyumsuzluk, gecimsizlik gibi etkilesim sekilleri olarak ifade
edilmektedir. Genel anlamda catigma, bir bireyin ya da grubun Onemsedigi
herhangi bir olgunun diger bireyler ya da gruplar tarafindan olumsuz etki olarak
algilandig1 durumda baslayan siire¢ olarak tanimlanmistir (Robbins vd., 2013:
368). Dar anlamda ise catisma, iki veya daha fazla taraf arasinda, tutarsiz
amaglarin, tavirlarin davranislarin ve duygularin yol actig1 zitlik, gecimsizlik ve
anlasmazliklardir (Pondy, 1967: 296). Orgiitlerde yoneticiler orgiit agisindan
olumlu sonuglar doguran, yeni fikirler ortaya koyan ve yaraticiligi tesvik eden,
birey ve grup kimliklerinin olusturulmasina katki saglayan fonksiyonel
catismalarin artigini isterken; olumsuz sonuglara neden olan, 6rgiit kaynaklarini ve
enerjisini bosa kullanimina sebep olan, psikolojik ortami tehdit ederek grup
birligini bozan, diismanlik ve saldirganlik davraniglarini tesvik eden fonksiyonel
olmayan catigmalar1 azaltmak istemektedirler (Ceylan vd., 2011: 41).

Yoneticilerin en Onemli sorumluluklar1 arasinda olan catismalarin yOnetimi
hususunda farkli stratejiler ortaya koyulmustur. Rahim ve Bonoma (1979) ¢atisan
taraflarin biitlinlesme, uzlagsma, uyma, hilkmetme ve kacinma olmak iizere bes
temel strateji uyguladiklarini 6ne siirmiistiir. Biitiinlesme stil, problem ¢6zme
izerine isbirligine dayali bir bigimde odaklanmaktadir. Bu stile sahip bireyler
dogrudan catisma ile yilizlesmekte ve baskalarinin ihtiyaclarina oldugu kadar
kendi ihtiyaglarina da odaklanarak sorunlara yeni ve yaraticit ¢oziimler bulmaya
calismaktadirlar (Lee, 2008: 13). Uyma stili, farkliliklarin ¢oziimiinde ve diger
tarafin endigelerini gidermek i¢in ortak noktalar1 vurgulamaya caligmakla ilgilidir.
Uyma, iki kisinin anlasamadigi bir durum i¢in uygun bir stratejidir, ancak bir
karar alinmas1 gerekmektedir. Uyma stili de isbirlik¢idir ancak igbirligine dayali
tarzdan farkli olarak dolayli ve pasif ozelliktedir (Saeed vd., 2014: 217).
Hiikmetme tarzi, kisinin ya da grubun kendisine iliskin yiiksek, digerleri i¢in
disiik bir kaygiy1 ifade etmektedir. Bu stile sahip bir kisi, hedefini
gerceklestirmek veya kazanmak i¢in genellikle diger tarafin ihtiyaglarim
gormezden gelerek her seyi yapabilmektedir. Bu stil, kimi zaman popiiler ve

22



ORGANIZASYON VE YONETIM BILIMLERI DERGISI
Cilt 11, Say1 2, 2019 ISSN: 1309 -8039 (Online)

onemli olmayan, dayatmaya c¢alisilan hizli kararlarin alinmasinda kullanilabilir
(Gongalves vd., 2016: 727). Kag¢inma stili, bir tarafin kendi kaygilarimi ve
baskalarinin kaygilarini tatmin etmedeki basarisizligi ifade etmektedir (Anjum
vd., 2014: 96). Kaginma genellikle, bireyin her iki tarafin ¢ikarlarina da ¢ok az
ilgi duydugunda ortaya ¢ikmakta ve daha sonra durumdan sessiz olarak ya da
hi¢cbir sey yapmadan ¢ekilmeye karar vermektedir (Samra vd., 2015: 8). Son
olarak uzlagma, kisinin kendisi ve bagskalar1 i¢in kayginin orta noktasini
belirtmekte; bu durum bireyin kendi hedefleri ve digerlerinin hedefleri arasinda
bulusmaya ¢alistigini gostermektedir. Karsilikli 6diin verilerek kabul edilebilir bir
karara varmakla baglantili olan uzlagma, her iki grubun da bir seylerden
vazgeemesini gerektirmektedir (Choi, 2017: 377).

Catisma yoOnetimi konusuna benzer sekilde izlenim yOnetiminin de isletme
literatlirlinde O6nemli bir ge¢misinin oldugu gozlemlenmektedir (Leary ve
Kowalski, 1990; Wayne ve Liden, 1995; Bolino ve Turnley, 2003; Higgins vd.,
2003; Zivnuska vd., 2004; Basim vd., 2006; Bolino vd., 2006; Kacmar vd.,
2007;Lim vd., 2008; Yazicioglu, 2011; Bolino vd., 2014; Long vd., 2014; Gwal,
2015; Demiral, 2016). Izlenim ydnetimi en genel anlamiyla bir bireyin
digerlerinin kendisine iliskin izlenimlerini kontrol etme ¢abasi olarak
tamimlanmaktadir (Leary ve Kowalski, 1990: 34). izlenim, “bireyin zihninde baz1
Ogelerin etkilesimi sonucunda olusan bir imge” olarak ifade edilirken; izlenim
yonetimi bireylerin diger kisiler iizerinde biraktiklari izlenimleri, etkilemeye
caligtiklar bir siire¢ veya bagkalarina aktarilan bilgiler yoluyla onlarin algilama ve
davraniglarini etkilemeye yonelik girisimler olarak belirtilmistir (Yicel, 2013: 3).
Sosyal bir yap1 olan orgiitlerde bireyler, 6zellikle ast-iist iliskilerinde olumlu veya
olumsuz cesitli izlenimler yaratmaktadirlar. izlenim yonetimi, bir kisinin belirli
bir kimligi olusturmak ve bu kimligi korumak istedigi durumlarda ortaya
cikmaktadir. Bu hedef, hem so6zlii hem de s6zsiiz davranislar stratejik olarak
sergileyerek, diger kisilerin goziinde izlenim yonetimi uygulayan kisiyi daha cazip
kilmaya yoneliktir(Zaidman ve Drory, 2001: 671). Orgiitsel yasantida izlenim
yonetimi ise alim, performans degerleme, licretlendirme, terfi gibi konularda 6n
plana ¢ikmaktadir. Iyi bir izlenim birakmis olmak calisma yasaminda daha iyi
sonuclar almaya katkida bulunabilmektedir (Ulbegi vd., 2013: 3). Bu agidan
bireylerin olumlu izlenimler sergilemek amaciyla bu siireci yonetme gerekliligi
olugmaktadir (Leary ve Kowalski, 1990: 34).
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2. iZLENIiM YONETIMIi

Izlenim yonetimi stratejileri incelendiginde farkli smiflandirmalar yapildig
goriilmektedir. Jones ve Pittman (1982) “gbézdagi vermek, yagcilik yapmak,
bireysel reklam, kendini acindirma, 6rnek olma” seklinde bes unsuru barindiran
bir siniflandirma ortaya koymuslardir (Zivnuska vd., 2004: 630; Kacmar vd.,
2007: 16). Tedeschi ve Melburg (1984) ise saldirgan ve savunmaci izlenim
taktikleri olmak iizere iki boyutlu bir simiflandirma yapmislardir (Dogan ve Kilig,
2009: 70).Wayne ve Ferris (1990) ise izlenim yonetimini yonetici odakli, kisisel
odakli ve is odakli olarak siniflandirmiglardir (Wayne ve Liden, 1995: 243).

Saldirgan izlenim yonetimi stratejilerinden yagcilik, kisilerin gdzlemciler
tarafindan hosa gitme niteligi kazanmalar1 amaciyla iyilik yapma davranislari
kullanmasiyla olusmaktadir. Birey karsidaki kisinin istedigi sekilde davranarak ya
da onlar1 6verek sevgisini kazanmaya calismak 6n plandadir (Lewis ve Neighbors,
2005: 470). Ornek davramislar sergileme bagkalarina yardim etmek, kendi
cikarlarini arka planda tutma veya benzer davranislarda bulunmak, ahlaki agidan
layik goriinme arzusunu temsil etmektedir (Schiitz, 1998: 614). Kisisel reklam ise
bireyin kisisel basarilarina dikkat c¢ekerek bir konuda yetkin oldugunu
gostermesidir. Basarili performans sergilemek veya ge¢miste bu tir
performanslari iddia etmek, izleyicilere yeterlilik izlenimini aktarmak anlamina
gelmektedir (Drory ve Zaidman, 2007: 293). Gézdag1 vermek, bireylerin gii¢lerini
ya da cezalandirma yeteneklerini tehlikeli ve giiclii gériinmek adina uyguladiklari
davranigtir. Gozdag1 vermek, bireylerin baski altinda zorlanmalar1 durumunda
kars1 tarafi zorlayabileceklerini, yoluna ¢ikan kisilerle agresif bir sekilde bas
edebileceklerini veya meslektaglarina séz gecirmek amaciyla zorlayicit davranis
gosterebileceklerini bildiren bir izlenim yonetimi taktigidir(Bolino ve Turnley,
2003: 238). Kendini acindirma taktigi ile insanlar, zayif yonlerini ve eksikliklerini
vurgulayarak diger kisilerin acima duygusunu harekete gecirmek ve onlardan
destek-yardim istemektedir. Bu taktik biiylik sorumluluklardan kagmmak ve
basarisizliklarin gerekgesi olarak sunulmak amaci da giitmektedir (Basim ve
Tatar, 2006: 235).

Savunmaci taktiklerden mazeret (bahane) bulma, gerekcelendirme (rapor verme)
ve Oziir dileme ise bir imajin1 korumak ya da onarmak i¢in kullanilmaktadir
(Peeters ve Lievens, 2006: 208). Rapor verme; zor durumlarda ilgili kisilere
aciklama yapilirken kullanilan stratejidir. Baz1 durumlarda mazeret 6ne siirmek ya
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da hakli gostermek miimkiin olmayabilir (Dogan ve Kilig, 2009: 75). Bahane
bulma taktiginde, birey olumsuz durumla ilgisinin oldugunu kabul etmekte, ancak
olayin goriindiigii gibi olmadigini agiklamaya calismakta diger bir degisle
sorumlulugu dis faktorlere yiiklemektedir (Tsai vd., 2010: 131). Oziir dileme
taktigi, bireyin olumsuz duruma iliskin diiriist davranmasi ve bu durumu
diizeltmeye calismasi veya cezasina razi olmasidir (Bolino ve Turnley, 1999:
189). Oziir dilemede birey olumsuz bir olaym sorumlulugunu kabul ederek isleri
dogru yapmak ve gelecekte daha iyi bir sey yapmaya soz vermektedir (Tsai vd.,
2010: 131).

3. YONTEM
3.1. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini KKTC’de bulunan 4 adet bes yildizli otel olustururken,
orneklem ise bu otellerde calisan 327 personelden meydana gelmektedir.
Calismada ¢atisma ve izlenim yonetiminin performansa etkilerinin belirlenmesi
dogrultusunda literatiirde yer alan Olgeklerin kullanilmasi araciligiyla anket
metodu ve rastgele drneklem yontemi kullanilmistir. Calisma, KKTC’de yer alan
bes yildizli otellerle smnirli tutulmus ve katilimeilarin tiimiiniin anket sorularina
ictenlikle yanit verdikleri varsayilmistir.

3.2. Veri Toplama Aracglan

Arastirmada veri toplama araci olarak 4 bolimden olusan anket formu
kullanilmistir. Birinci bolimdeki demografik form; yas, cinsiyet, egitim diizeyi,
isletmede calisma siiresi, meslekte caligma siireci, ¢alisilan departman ve gorev
degiskenleri temel kontrol degiskenlerini icermektedir.

Anketin ikinci boliimiinde Rahim tarafindan gelistirilmis olan “Orgiitsel Catisma
Envanteri II” (The Rahim Organizational Conflict Inventory II- ROCI II)
kullanilmistir. Olgek 28 maddeden olusmaktadir ve 5°1i Likert dlgegine gore
diizenlenmistir  (1:Hi¢  katilmiyorum, 5:Tamamen katiliyorum). Olgek
biitiinlestirme, uzlasma, uyma, hiikkmetme ve kaginma olarak {izere bes boyutu
icermektedir (Ungiiren, 2008: 893). Rahim (1983) tarafindan gelistirilen Orgiitsel
Catisma Olgeginin Tiirkce uyarlamasi, gecerlilik ve giivenilirlik calismalart
Niederauer (2006) tarafindan yapilmistir (Eryesil ve Oztiirk, 2015: 145).

Anket formunun iglincii boliimiinde oOrgiitsel bir ortamda is gorenlerin
kullandiklar1 izlenim yonetimi taktiklerini belirlemek amaciyla Bolino ve Turnley
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(1999) tarafindan gelistirilen izlenim Yénetimi Olgegi kullanilmistir. Bu &lgek,
Jones ve Pittman (1982) tarafindan gelistirilen siniflandirmaya dayanmaktadir. Bu
smiflandirma;  niteliklerini  tanitma  (self-promotion), kendini sevdirme
(ingratiation), 6rnek olma (exemplification), tehdit etme (intimidation), kendini
acindirma (supplication) olarak belirlenmistir. izlenim Yonetimi Olgegi 5°1i Likert
Tipi Olgegine gére hazirlanmis olup 22 soru igermektedir (Kan, 2011: 79-80).
Bolino ve Turnley tarafindan gelistirilen 6l¢ek Basim, Tatar ve Sahin (2006)
tarafindan, Tirkceye cevrilerek uyarlamasi, gegerlik ve giivenirlik caligmasi
yapilmistir. Olgekte yer alan faktérlerin giivenirlik degerleri .57 ile .74 arasinda,
6lcegin tamami i¢in 0=.82dir(Basim vd., 2006: 10).

Formun dordiincii boliimiinde ise calisanlarin kendilerini degerlendirdikleri iki
boyutlu is performansi anketi bulunmaktadir (Borman ve Motowidlo, 1993;
Borman vd., 1995). Gorev performansi, drgiitlerde bir iggérenin bir isi Orgiitsel
amaglara uygun sekilde basariyla gergeklestirmesi olarak tanimlanirken;
baglamsal performans ya da diger adiyla vatandaslik performansi bir isin
tamamlanmasinda ekstra caba sarf etmek, goniillii olmak, diger bireylere islerinde
yardimci olmak, isbirligi yapmak, orgiitsel kurallar1 ve prosediirleri izlemek gibi
cesitli davramislart igcermektedir (Diaz-Vilela vd., 2015: 2). 24 sorulu is
performansi anketinde ilk dort ifade gorev performansini dlgmede kullanilirken,
geri kalan 20 ifade baglamsal performansi 6l¢mektedir.

3.3. Hipotezler ve Arastirma Modeli

Calismanin bagimsiz degiskenleri sirasiyla ¢atigma yonetimi alt boyutlarindan
tiimlestirme, 6diin verme, hilkmetme, kaginma ve uzlagsma; izlenim yonetimi alt
boyutlarindan ise niteliklerini tanitarak kendini sevdirmeye ¢aligma, kendini 6rnek
bir personel gibi gostermeye c¢alisma, kendini acindirmaya ¢alisma, kendi 6nemini
zorla fark ettirmeye ¢aligma ve isine sahip ¢ikmaya caligma olarak kurgulanmistir.
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Sekil 1: Bagimh ve Bagimsiz Degiskenlerin Tasviri

‘ Tuimiegtirme Niteliklerini Tamtma ‘
‘ Odiin Verme \ / Ormek Olma ‘
‘ Hikmetme }—' I Performans: '_‘ Acmdrma ‘
‘ Kagimma / \ Onemini Fark Ettirme ‘
‘ Uzlagma Ise Sahip Cikma ‘

Hyp: Otellerde calisan personel agisindan izlenim ve catisma yOnetiminin is
performansina etkisi vardir.

3.4. Veri Analizi

Tim SPSS analiz sonuglarinin elde edilmesi IBM SPSS 20 Statistics Data
programi ile gergeklestirilmistir. Verilerin analiz edilmesinde demografik
ozelliklerin belirlenmesi amaciyla frekans analizleri, Olgekler icin faktor
analizlerinden KMO ve Barlett’s testleri, degiskenler arasi korelasyonlar i¢in ise
Pearson korelasyon hesaplamasi ve ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.

3.5. Bulgular

Calismanin bulgular sirasiyla betimleyici nitelikteki demografik 6zellikler, 6l¢ek
maddelerinin faktér analizleri ve korelasyonlardan meydana gelmektedir.
Katilimcilarin  demografik degiskenlerine iligkin frekanslar Tablo 1’de yer
almaktadir.
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Tablo 1: Demografik Degiskenler

Yas Frekans (N)  Yiizde (%)
18-24 arasi 65 19,9
25-30 arasi1 91 27,8
31-35 arasi1 73 22,3
36-40 arasi 59 18,0
41 ve Uzeri 39 11,9
Cinsiyet
Erkek 168 52,5
Kadin 152 47,5
Egitim Diizeyi
[kdgretim 59 18,2
Lise 169 52,0
On Lisans 48 14,8
Lisans 31 9,5
Lisanstistii 18 5,5
Calisilan Departman
On Biiro 42 11,1
F&B 110 28,9
Kat Hizmetleri 23 6,1
Muhasebe 25 6,6
Insan Kaynaklar1 18 4,7
Diger 109 28,7
Calisilan Gorev
Ust Diizey Yoénetici 12 3,2
Departman Miidiirii 20 53
Departman Sefi 41 10,8
Calisan 240 63,2
Stajyer 14 3,7
isletmede Calisma Siiresi
1 Yildan Az 42 12,9
1-5 Y1l 148 452
5-10 Yil 95 29,0
11 y1l ve tizeri 42 12,9
Meslekte Calisma Siiresi
1 Yildan Az 36 11,0
1-5 Y1l 127 38,9
5-10 Y1l 103 31,5
11 y1l ve iizeri 61 18,6
Toplam 327 100
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Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin en fazla 25-30 yas aralifi grubundaki
(%27,8) personelden olustugu, en az sayidaki grubun ise 41 yas tizeri (%11,9)
personelden olustugu goriilmektedir. Katilimcilarin %52,5°1 erkek, %47,5°1 ise
kadinlardan olusmustur. Katilimcilarin  %52,0’s1  lise, %18,2°si ilkogretim,
%14,8°1 0n lisans, %9,5°1 lisans ve %18’1 lisansiistii mezunudur. Katilimcilarin
%]11,1’1 On biiro, %28,9’'u F&B, %6,1’1 kat hizmetleri, %6,6’s1 muhasebe,
%4,7’si insan kaynaklari, %28,7’si de diger departmanlarda g¢alismaktadir.
Katilimcilarin %3,2°si {ist diizey yonetici, %5,3’1 departman miidiirii, %10,8’1
departman sefi, %63,2’si c¢alisan, %3,7’si stajyerdir. Katilimcilarin %12,9’u
isletmede 1 yildan az, %45,2’si 1-5 yil, %29,0°1 5-10 y1l, %12,9’u 11 y1l ve iizeri
siireyle caligmaktadir. Katilimcilarin %11,0°1 meslekte 1 yildan az, %38,9’u 1-5
yil, %31,5°1 5-10 y1l, %18,6’s1 11 yil ve lizeri siireyle ¢aligmaktadir. Giivenilirlik
analizi sonucunda ¢atisma yonetimi, izlenim yonetimi ve is performansi
Olceklerine iliskin Cronbach’s alpha katsayilar1 sirasiyla 0.889, 0.913 ve
0,928"dir.

Tablo 2: Giivenilirlik Analizi Bulgular

Olcekler Cronbach’s Alpha Faktor Sayis
Catigma YOnetimi 0,889 28
Izlenim Yonetimi 0,913 22

Is Performansi 0,928 24

Calismada yer alan degiskenler arasindaki iliskilerin degerlendirilmesi amaciyla
Pearson korelasyon katsayisi hesaplamasi yapilmistir. Kullanilan her dlgek icin
yas, cinsiyet, egitim diizeyi, isletmede calisma siiresi, meslekte calisma siiresi,
calisilan departman ve c¢alisilan gorev Ozelliklerin korelasyon katsayilari,
ortalamalari, standart sapmalar1 ve anlamlilik diizeyleri hesaplanmustir.

Tablo 3: is Performansi Ol¢egi Uzerine Demografik Degiskenlerin Etkileri

is Performans: Olcegi

Demografik Degiskenler Ortalama Standart Sapma Korelasyon Katsayisi
Yas 2,74 1,29 -0,114
Cinsiyet 1,48 0,50 0,032
Egitim Diizeyi 2,32 1,05 -0,023
isletmede Calisma Siiresi 2,44 0,87 -0,087
Meslekte Calisma Siiresi 2,6 0,92 -0,167
Calisilan Departman 3,59 1,95 -0,010
Calisilan Gorev 3,69 0,81 0,117
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Is performansi ile demografik degiskenlerden cinsiyet, egitim diizeyi, isletmede
caligma siiresi ve c¢alisilan departman anlamli bir iliskiye sahip degilken; yas,
meslekte calisma siiresi ve calisilan gorevin is performansi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligski bulunmaktadir (p<0.05).

Tablo 4: izlenim Yonetimi Olcegi Uzerine Demografik Degiskenlerin Etkileri

Izlenim Yénetimi Olcegi

Demografik Ozellikler Ortalama Standart Sapma Korelasyon Katsayisi

Yas 2,743 1,292 -0,046

Cinsiyet 1,475 0,500 0,068

Egitim Diizeyi 2,323 1,053 -0,060
Isletmede Calisma Siiresi 2,440 0,873 0,004
Meslekte Calisma Siiresi 2,602 0,924 -0,034
Calisilan Departman 3,593 1,951 -0,039
Calisilan Gorev 3,688 0,811 -0,002

Izlenim yonetimi 6lcedi iizerine demografik degiskenlerin tiimiiniin anlamli bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir (p<0.05).

Tablo 5: Orgiitsel Catisma Yonetimi Olcegi Uzerine Demografik Degiskenlerin Etkileri

Orgiitsel Catisma Olcegi

Demografik Ozellikler Ortalama Standart Sapma Korelasyon Katsayisi
Yas 2,743 1,292 -0,011
Cinsiyet 1,475 0,500 0,007
Egitim Diizeyi 2,323 1,053 -0,023
isletmede Calisma Siiresi 2,440 0,873 0,006
Meslekte Calisma Siiresi 2,602 0,924 -0,093
Calisilan Departman 3,593 1,951 0,061
Cahisilan Gorev 3,688 0,811 0,083

Catisma yonetimi Olgegi iizerine demografik degiskenlerin tiimiiniin anlamli bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir (p<0.05).Demografik o6zelliklerin olgekler
tizerindeki etkilerinin nicel bir sekilde belirlenebilmesi icin Coklu Regresyon
Analizi uygulanmistir. Coklu regresyon analizi sonucunda elde edilen degerler
asagida yer almaktadir (Tablo 6).
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Tablo 6: Olcekleri Etkileyen Demografik Faktorlere Gore Gergeklestirilen Coklu Regresyon
Analizi

Orgiitsel Catisma  Izlenim Yonetimi s Performansi

Demografik Ozellikler B F B F B F

Yas 0,127 0,173 -0,151 1,885

Cinsiyet 0,069 0,074 0,097 2,168 0,013 0,03

Egitim Diizeyi -0,066 0,023 -0,233 3,979 0,176 1,499

Isletmede Calisma Siiresi 0,049 0,027 0,167 1,768 -0,080 0,853
Meslekte Calisma Siiresi -0,144 0,133 -0,077 0,366
Calisilan Departman 0,177 0,514 -0,033 0,099

Cahlisilan Gorev -0,055 0,056 -0,113 0,591 0,059 0,378

Orgiitsel c¢atisma o6lcegi coklu regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde
demografik o6zellikler bu 06lgegi oldukga kiiciik sayilabilecek bir regresyon
katsayisi ile agikladiklar goriilmektedir (R*=0,24). Denklemde en biiyiik katsay:
calisilan departmana aittir. Diger bir ifadeyle, orgiitsel ¢atisma 6l¢egini etkileyen
en dnemli demografik degisken calisilan departmandir. izlenim yénetimi dlgegi
coklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde demografik 6zellikler bu olgegi
oldukea kiictlik sayilabilecek bir regresyon katsayisi ile agikladiklar goriilmektedir
(R?=0,279). Denklemde en biiyiik katsay1 isletmede ¢alisma siiresine aittir. Diger
bir ifadeyle, isletmede calisma siiresi izlenim yonetimi Ol¢egini etkileyen en
onemli demografik degiskendir. Is performansi 6lcegi coklu regresyon analizi
sonuglar1 incelendiginde demografik Ozellikler bu Olgegi oldukga kiigiik
sayilabilecek bir regresyon katsayisi ile agikladiklar1 goriilmektedir (R*=0,226).
Denklemde en biiyiik katsayr cinsiyet degiskenine aittir. Diger bir ifadeyle
cinsiyet degiskeni, is performansini etkileyen en 6nemli demografik 6zelliktir.

4. SONUC VE TARTISMA

Bu caligmada otel isletmelerinde gorev yapan personelin catisma ve izlenim
yonetimi yaklagimlarinin is performansi lizerindeki etkileri incelenmistir. Temel
amac dogrultusunda demografik degiskenlerin ¢atisma, izlenim ve is performansi
acisindan ve Olceklerin kendi arasindaki degerlendirmeleri sonucunda; Catisma
yonetimi degerlendirmesinde demografik degiskenlerin tiimii anlamli bir etkiye
sahiptir (p<0.05). Izlenim yonetimi degerlendirmesinde demografik degiskenlerin
tiimii anlamli bir etkiye sahiptir (p<0.05). Is performans1 degerlendirmesinde
demografik degiskenlerden cinsiyet, egitim diizeyi, isletmede caligma siiresi ve
calisilan departman 6nemli bir etkiye sahipken, yas, meslekte calisma siiresi ve
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calisilan gorevin is performansi iizerinde Onemli bir etkisi bulunmamaktadir
(p<0.05).

Yapilan analizler sonucunda g¢atigma yonetiminin ig performansina etkilerinin
istatistiksel olarak anlamli bir iligkisinin bulunmadigi, izlenim yonetiminin ise is
performansina etkisinin bulundugu kanisina varilmistir. Bu anlamli iligki
dogrultusunda yapilan ¢oklu regresyon analizinde ise izlenim yonetiminde otel
personelinin isletmede ¢alisma siiresi, is performansinda ise cinsiyetin en 6nemli
belirleyiciler arasinda oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Catisma yonetimi agisindan bakildiginda otel isletmelerinin farkli kiiltiirel ve
kisilik 6zelliklerine sahip ¢alisanlardan meydana gelmesi dolayisiyla ¢atigmalarin
kaginilmaz oldugu sodylenebilir. Bu nedenle otel yoneticilerinin catigmalari
azaltmaya calismalar1 yerine ¢atigmalarla nasil yasanmasi gerektigini 6gretmeleri
Onerilebilir. Otel isletmelerinde yasanan ¢atismalarin ¢ok boyutlu 6zellikte (yatay-
dikey, birey-grup ve grup-orgiit arasi) olmasi nedeniyle ¢atigsma tiirlerinin dogru
sekilde siniflandirilarak otel yoOneticilerinin ¢atismanin tlirline gore farkl
stratejiler  belirlemeleri  Onerilmektedir. Ozellikle sezonluk calisan otel
isletmelerinde ayni personel kadrosunun bir araya gelememesi diger bir deyisle
siirekli farkli personel sirkiilasyonunun olmasi, bu yeni g¢alisanlarin isletmeye
uyum saglama ¢abalar1 ¢atigmalari artirabilecek bir unsurdur.

[s performansi agisindan turizm sektériiniin hizmet odakli ve is yiikii nispeten agir
bir sektor olmasi nedeniyle erkeklerin ¢cogunlukta yer aldig1 ve is performansinin
kadinlara gore genellikle daha yiiksek oldugu belirtilebilir. Performans
degerlendirmesinde otel yoneticilerinin farkli departmanlarda ¢alisan gruplar i¢in
farkli  performans degerlendirme yontemlerini bir arada kullanmalar
Onerilmektedir. Bunun nedeni ise otellerde kalan misafirlere birakilan izlenim, ast
ve ustlere kars1 gosterilen tutum ve iletisim becerileri gibi kisisel 6zelliklerin ya
da misafirlere gosterilen yardimseverlik, samimiyet ve minnettarlik gibi
davranigsal 6zelliklerin departmanlar arasinda farklilik gostermesidir.

Is basinda egitim yontemi araciliiyla ¢alisanlar gercek calisma kosullarinda isin
nasil yapilacagmi ogrenmektedir. Yeni ise baslayan bir kisinin deneyimli bir
calisan ile eslestirilmesi buna 6rnek olarak gosterilebilir. Stajlar da benzer sekilde
calisma kosullarina uyum saglama, sorumluluk kazandirma, isin tanitilmasi gibi
konularda fayda saglayabilecek bir hizmet i¢i egitim yontemidir. Hizmet i¢i
egitim faaliyetleri sayesinde c¢alisanlarin ise iliskin eksikliklerinin giderilmesi,
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calisanlarin teknik, pratik, davranigsal ve yonetsel becerilerinin arttirilmasi ve
kendilerine olan 06z giivenlerinin kazandirilarak motivasyonlarinin artmasi
saglanarak etkinlik, verimlilik ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi saglanabilir.

5. ONERILER

Tiim yas gruplarinin isletmede calisma siiresi iizerine anlamli etkiye sahip
olmadig1 sonucundan yola ¢ikilarak; Is basinda egitim ydntemi araciligiyla
calisanlar gercek ¢alisma kosullarinda isin nasil yapilacagini 6grenmektedir. Yeni
ise baslayan bir kisinin deneyimli bir ¢alisan ile eslestirilmesi buna 6rnek olarak
gosterilebilir. Stajlar da benzer sekilde caligma kosullarina uyum saglama,
sorumluluk kazandirma, isin tanitilmast gibi konularda fayda saglayabilecek bir
hizmet i¢i egitim yontemidir. Hizmet i¢i egitim faaliyetleri sayesinde ¢alisanlarin
ise iliskin eksikliklerinin giderilmesi, calisanlarin teknik, pratik, davranigsal ve
yonetsel becerilerinin arttirtlmast  ve kendilerine olan 06z giivenlerinin
kazandirilarak motivasyonlarinin artmasi saglanarak etkinlik, verimlilik ve hizmet
kalitesinin yiikseltilmesi saglanabilir.

Belirtilen unsurlar disinda turizm sektoriindeki yoneticilerin kaginma ve taviz
verme gibi ¢atigmalar1 erteleyen veya isletmeye gerekli katkiyr saglamayacak
yontemlerden uzak durmalart Onerilmektedir. Burada insan kaynaklar
departmanina da yonetici istihdami konusunda onemli bir goérev diismektedir.
Sorumluluk alabilen, disadoniik ve ulasilabilir 6zellikteki yoneticilerin ise alim
siirecinde tercih edilmesinin c¢atismalarin ¢éziimlenmesi ac¢isindan fayda
saglayabilecegi savunulabilir.
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