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EDITORDEN..

iICINDEKILER

Turizm egitiminde ortak akil toplantilari..

Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi'nin i¢ sayfa-
larinda goriilebilecegi {izere, gectigimiz aylarda
iki 6nemli etkinlik gerceklestirildi. Bunlardan
biri, 23-26 Nisan 2009 tarihlerinde Bodrum-
Turgutreis’te diizenlenen “Akademik Turizm
Egitimi Arama Konferans:” idi. S6z konusu etkinlik,
akademik turizm egitimi alaninda taraflarin bir
araya gelerek konuyu enine boyuna tartistiklari
diizenlenen en kapsamli toplant: olmasindan
dolay1 ayr1 bir 6nem tastyor.

Gergekten de, akademik turizm egitiminin {ilke-
mizde verilmeye baslanmasinin {izerinden yakla-
sik 35 yi1l ge¢mesine karsilik, konuyla ilgili yapilan
toplantilar, bireysel beyanlara dayali ve kitap
sayfalarinda kalmaya mahkum bilgi ve gortisler
disinda 6nemli sonuglari olmamamistt. Bu kez,
arama konferansi yontemiyle gerceklestirilen top-
lantida, konu biitiin yonleriyle tartisildi ve 6nemli
sonuglara ulasildi. Alaninda bir ilki olusturmasi
bakimindan da Akademik Turizm Egitimi Arama
Konferansi'nin ayr1 bir yeri bulunmaktadir.

Ikinci etkinlik ise, 16-18 Nisan 2009 tarihlerinde
Anadolu Universitesi'nde toplanan “I. Turizm
Ogrencileri Kurultay:”dir. Anadolu Universitesi
Turizm ve Gezi Kuliibii biinyesinde Turizm ve
Otel Isletmeciligi Yiiksekokulu 8grencilerinin
onciiliigiinde diizenlenen Kurultay da, alaninda
bir ilki olusturuyordu. Lisans diizeyinde turizm
ve otelcilik egitim-6gretimi veren 21 yiikseko-
kul veya fakiilteden gelen 6grencilerin katilimi
ile diizenlenen Kurultay’'da 6grenciler “Stajlar”,
“Ders Kitaplar1”, “Miifredatlar”, “Tiirkiye
Turizminin Sorunlar1” ve “Diger” olmak {izere,
kendilerini ilgilendiren konularda goriiglerini
ortaya koydular. Tki giin boyunca, yukarida belir-
tilen konularda olusturulan ¢alisma komisyonla-
rinda biraraya gelen 6grenciler, goriislerini, hazir-
ladiklar1 sunumlarla Kurultay Genel Kurulu'nda
katilimcilar ve kamuoyu ile paylastilar.

Alaninda bir diger ilki olusturan Kurultay,
planlananin da {izerinde bir basari ile sonuglan-
dirild1. Her yil diizenlenmesi planlanan Turizm
Ogrencileri Kurultayr'nin é6niimiizdeki yil 22-24
Nisan 2010 tarihlerinde Anadolu Universitesi'nin
evsahipliginde yapilmasi da kararlastirildi.

Yukarida siralanan iki 6rnek ¢alisma, turizm ile
ilgili kararlarin “ortak akil”a dayandirilmasindaki
Onemi isaret etmesi bakimindan da onemli idi.
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GIRIS

0oz

Gliniimuziin bilgi toplumunda basta turizm sektorii olmak lizere, hizmet sektérii calisanlarinin sahip oldugu so6zli
ve sozsliz iletisim yeteneklerinin basta is performansi, 6rgit performansi ve érgiit imaji olmak tizere birgok konuyu
etkiledigi bilinmektedir. Bu kapsamda calismaday; iletisim tarzlar, s6zsiiz iletisim ve is performansi arasindaki
iliskiler inceleme altina alinmistir. Bu amacla, izmir bolgesindeki bes yildizh otel isletmeleri calisanlan iizerinde bir
arastirma yapilarak, calisanlarin iletisim tarzlari ve sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin, is performanslarina olan
etkileri belirlenmeye calisiimistir. Arastirma kapsaminda iki farkli model olusturulmus, modeldeki degiskenler
arasindaki iliskiler asamali regresyon analizi ile incelenmistir. ilk modelde calisanlarin iletisim tarzlar ile sézsiiz
iletisime yatkinlk diizeylerinin is performanslarina dogrudan, ikinci modelde ise 6z-yeterlilik diizeyi ara degiskeni
ile dolayl etkileri belirlenmeye calisiimistir. Her iki modele iliskin yapilan analizler sonucunda iletisim tarzlarindan
aktif iletisim tarzinin is performansini, 6z- yeterlilik diizeyi ara degiskeni ile dolayli olarak etkiledigi tespit edilmistir.
Ote yandan sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyi ile 6z-yeterlilik diizeyi ve is performansi arasinda herhangi bir iligki
bulunamamistir.

ABSTRACT

It is widely recognized nowadays that in knowledge society, the verbal and non-verbal communication skills of the
employees working in service sector especially in tourism sector affect so many issues but mainly the issues such
as employee performance, organizational performance and organization’s image. In this extent, in this study; the
relationship between communication styles, non-verbal communication and employee performance is discussed.
To this end, a research has been made among the employees of five star hotels in izmir and the effects of employ-
ees’ communication styles and their tendency level to non-verbal communication on their work performance were
investigated. In the research context, two different models were developed and the relationship between the vari-
ables in the so-called models were examined by hierarchical regression analysis. While in the first model, the direct
effects of employees’ communication styles and their tendecy level to non-verbal communication on work perform-
ance were analyzed; in the second model, the indirect effects were questioned within the light of self-efficacy as
a mediator. In the analyses made regarding both of the models, it is found out that active communication style
affects employee work performance directly but when self-efficacy level is considered as a mediator it affects the
performance indirectly. At the same time, there has been found no significant relationship between tendency to
non-verbal communication, self-efficacy level and employee work performance.

turizm sektorii de yapist geregi emek-yogun bir

Insanlararas: iliskilerde dikkat ¢eken kavramlar-
dan bir tanesi de iletisimdir. Ancak, iletisim sadece
insanlararasi iligkilerde degil, gruplar ve orgiitlera-
ras1 iliskilerde de 6nemli bir yere sahiptir. Giinii-
miiziin bilgi odakli is yagsami diisiiniildiiglinde, ile-
tisimin Ozellikle birey diizeyinden 6rgiit diizeyine
kadar her seviyedeki iliskilerde belirleyici olmasi,
konuya olan ilgiyi artirmaktadir.

Her ne kadar iletisim biitlin sektorler acisindan
onemli olsa da 6zellikle hizmet yogun sektorlerde
daha belirleyici bir isleve sahiptir. Bu bakimdan

ozellik sergilemekte, bu nedenle iletisim siirecinin
odaginda bulunan “insan” da 6nemli bir kaynak
olarak dikkat cekmektedir. Ozellikle turizm sek-
tortiintin onemli alt sektorlerinden birisi olan otel
isletmelerindeki insan odakli ¢alisma ortami diisii-
niildiigiinde, iletisim siirecinin neden 6nemli oldu-
gu daha net anlagilmaktadir.

Kuskusuz iletisim siirecini hizmet sektorii agisin-
dan bu kadar kritik yapan bir ¢ok etken bulunmakta-
dir. Ornegin, otel isletmelerinde hizmet sunan ¢ali-
sanlar ile miisteriler arasinda gerceklesen karsilikli
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iletisim; isletme performansi, verimlilik, imaj, re-
kabet iistiinltigii, 6rgiit iklimi gibi bir ¢ok orgtitsel
degiskeni etkiledigi gibi, miisteri sadakati ve mem-
nuniyeti gibi konularda da son derece belirleyici
olabilmektedir. Bu nedenle, otel isletmelerini bir
¢ok yonden etkileyecek bu konunun sistematik ve
planl yaklagimlara ihtiya¢ duydugu sdylenebilir.
Bireylerarasi iletisime etki eden faktorler agisin-
dan durum incelendiginde ise 6zellikle sozlii ve
sozstiz iletisim becerileri 6n plana ¢ikmakta, birey-
lerin iletisim siirecindeki basarist her iki konudaki
performanslarma bagh olarak sekillenmektedir. Bu
baglamda ozellikle yoneticiler, basta bireysel dii-
zeydeki iletisim olmak iizere, biitiin iletisim stireci-
nin etkili yonetilmesi zorunlulugu ile kars: karsiyadir-
lar. Ancak orgiitsel diizeyde iletisimin yonetilmesi
i¢in, oncelikle ¢alisanlarin gerek kendi aralarinda
gerekse miisterilerle olan iliskilerindeki iletisim sii-
recinin incelenmesi ve anlasilmasi gerekmektedir.
Bu kapsamda calismada; bireylerin sozlii ve soz-
siiz iletisim becerileri ile is performansi arasindaki
iligkilerin incelenmesi amaglanmaktadir. Calismanin
amaci dogrultusunda, turizm sektoriinde insan ilis-
kilerinin yogun olmasi ve emek yogun ozellikler
gostermesi nedeniyle s6z konusu iliskiyi test etmek
i¢cin en uygun sektorlerden birisi oldugu diisiiniil-
miistiir. Bu amagla, [zmir Bélgesinde faaliyetlerini
siirdiiren bes yildizli otel isletmelerinde bir aras-
tirma yapilarak, ¢alisanlarin iletisim tarzlariin ve
sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin is perfor-
manslarina olan etkileri belirlenmeye calisilmistir.
Caligsanlarin iletisim tarzlar ile sozstiz iletisime
yatkinlik diizeylerinin ig performanslarimna olan et-
kilerini daha net ve agikga ortaya koyabilmek icin
farkli bir yonteme basvurulmus, is performansina
etki edecegi diisiiniilen diger bir degisken olan 6z-
yeterlilik diizeyi, ara degisken olarak arastirmaya
dahil edilmistir. Bu amagla arastirmada, degisken-
ler arasindaki iligkiler iki farklit model ile test edil-
mistir. Ilk modelde iletisim tarzlarinin ve sozsiiz
iletisime yatkinlik diizeyinin is performansi iize-
rindeki dogrudan etkileri incelenirken; ikinci mo-
dele arac1 degisken olarak 6z-yeterlilik diizeyi da-
hil edilerek, iletisim tarzlarinin ve sozsiiz iletisime
yatkinlik diizeyinin dolayli olarak is performansi
tizerindeki etkileri belirlenmeye calisilmistir.

YAZIN TARAMASI

iletisim ve iletisim Tarzlan

[letisim, bir mesajin bir kisiden digerine aktarilma-
s1 siirecidir. S6zlii ve/veya sdzsiiz olsun “iletisim
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siireci” bir alic1 ve gondericiyi igermekte, siireg ise
bes 6nemli asamadan olusmaktadir. Bu siiregte gon-
dericinin bir fikri vardir, fikri kodlayarak mesaja
doniistiiriir, bir kanal araciligl ile mesaj aliciya ta-
smnir, alic1 mesaji ¢oziimler ve algilar, aldig1 mesaj-
la ilgili geribildirimi gondericiye gonderir. Ancak
iletisim yukarida agiklandig: gibi basit bir siireg
gibi goriinse de bireyler ve/veya Orgiitler i¢in daha
karmasik bir siireci ifade etmektedir. (Bittel 1985;
Kocel 2001; Eren 2001). iste bu siirecte iletisimin
bir¢ok engelle karsilasmasi s6z konusudur. S6zlii
ve/veya sOzsliz tutarsiz mesajlar, etkin olmayan
dinleme yetkinligi, kisilik 6zellikleri, algilama fark-
liliklar1, zaman kisitlari, yas, cinsiyet, irk ve kiiltii-
rel farkliliklar, fiziksel kosullar, semantik faktorler
bunlar arasinda en sik rastlanilanlardir (James ve
Cinelli 2003:41).

Yukarida bahsi gegen faktorlerin iletisimi etkile-
digi diistintildiiglinde, iletisime hassasiyetle yak-
lagsmanin ne denli gerekli oldugu ve ayni zamanda
bireyler i¢in oldugu kadar orgiitler agisindan da
ciddi 6nem arz ettigi ortaya ¢ikmaktadir. Yazinda
bunu destekleyen arastirmalara sik¢a rastlanilmak-
tadir. Baska bir ifadeyle iletisimin orgiitler ve bi-
reyler agisindan 6nemi agiklanmakta, 6zellikle bi-
reyler ve Orgiitler arasindaki iliskilerin etkinliginin
iletisimle yakindan iligkili oldugu belirtilmektedir
(Stevens ve Hisle 1996: 29; Thomson ve Hecker
2000: 49). Ornegin; Argyle (1987), iletisimin dzel-
likle is tatmini tizerindeki en belirleyici faktorlerin-
den birisi oldugunu ve dolayisiyla iletisime verilen
Onemin bireylerin yan sira, ayn: zamanda orgtitsel
cikarlara da katk: saglayacagini ifade etmektedir.
Ozellikle Bambacas ve Patrickson (2008: 53), yone-
ticilerin calisanlarla kurduklar1 saglikli iletisimin
calisanlarin Orgiite olan baghliklarini artirdigina
isaret ederken, Eren (1998) de etkin yonetimin iyi
bir iletisim siirecine dayandigina, iletisimin orgiit-
sel faaliyetlerin temelini olusturduguna, iletisim-
den bahsedebilmek i¢in ise karsilikli fikir, bilgi ve
duygu aligverisini zorunlu kilan iligkilerin olmas1
gerektigine dikkat cekmektedir.

Yazinda iletisimin, is tatmini, 6rgiitsel bagliik, moti-
vasyon, takim calismas ve is performanst ile dogru-
dan iligkili oldugunu savunan ve inceleyen baska
arastirmalar da bulunmaktadir. Rodwell, Kienzle
ve Shadur (1998), iletisim ile takim calismasi, is
tatmini ve orgiitsel baglilik arasinda iliskiler oldu-
gunu belirtirken; Goris vd. (1997), is tatmini ve is
performansi arasindaki araci degiskenin iletisim
oldugunu ileri siirmektedir. Orpen (1997) ise, yo-
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neticiler arasinda yaptig1 bir arastirmada, hem is
tatmininin hem de galisan motivasyonunun ileti-
sim kalitesine bagli oldugunu belirtmistir (Gladfel-
ter 2000: 16-17).

Bunun yaninda iletisim 6rgiit igin 6nemli bir olgu
oldugu gibi, 6rgiit icindeki bireyler acisindan da
onemli bir isleve sahiptir. Ozellikle bireylerin ileti-
sim tarzlarindaki farkliliklarin siirece olumlu veya
olumsuz birgok etkisi oldugu bilinmektedir. Yazinda
iletisim tarz: ile kiiltiir, performans, stres, yonetim
etkinligi, is tatmini, motivasyon gibi degiskenler
arasinda yapilan aragtirmalar da bu goriisii des-
teklemektedir (Bednar 1982; Hirokawa vd. 1994;
Tixier 1994; Irving ve Tourish 1994; Coffrey vd.
1994; Bonnie ve Christophel 1995; Stevens ve Hisle
1996; Drafke ve Kosen 1997; Bowen 1997; Mattsson
ve Haring 1998; Uysal 2003; Webster 2005; Jiang
2006; Durak Batigiin ve Sahin 2006; Chan, Wan ve
Sin 2007; De-Hua ve Hui 2007; Devine vd. 2007;
Vuckovic 2008).

Yazinda iletisim tarzina iligkin farkli siniflandir-
malarin yapildigi goriilmektedir (McCallister 1992;
Comstock ve Higgins 1997). Bu kapsamda iletisim
tarzlar ile ilgili yapilan cesitli arastirmalar Dar-
lington-Dawes (2001) tarafindan gesitli kaynaklar-
dan asagida bahsedildigi sekilde derlenmistir.

Bunlardan ilki Wofford, Gerloff ve Cummins’e
(1997) ait arastirmada yer almaktadir. Arastirmaci-
lar s6z konusu ¢alismada alt1 degisik iletisim tarzi
oldugunu ortaya koymus ve bu iletisim tarzlarini
kontrolctii (controlling), esitlik¢i (equalitarian), yapi-
lanmis (structuring), dinamik (dynamic), fedakar
(relinquish), kacak (withdrawal) olarak tanimlamais-
lardir. Diger bir simiflandirma ise George Truell (1978)
tarafindan yapilmistir. Truell, dort farkli tanimla-
ma yapmus ve iletisim tarzlarini analizci (analyzer),
baglayic (affiliator), diisiindiiriicii (conceptuali-
zer), uyarici (activator) olarak ifade etmistir. Mok
(1977) ise Carl Jung'un calismasindan hareketle
dort ayri iletisim tarzi belirlemistir. Bunlar; sezgili
(intuitor), diistiniir (thinker), hisseden (feeler) ve
algilayicidir (sensor). Iletisim tarzlarimni Ol¢gmeye
iliskin yapilan ¢alismalar ve olgekler ise farkliliklar
gostermektedir. Ornegin; McCroskey (1979) “Y6-
netim Iletisim Tarz1 Olgegi”ni gelistirmistir. Yapti-
g1 calismada bir yoneticinin orgiitsel yapida nasil
bir iletisim tarzina sahip olmas: gerektigi tizerine
odaklanmuistir. Anlatan (tell), pazarlayan (sell), da-
nisan (consult) ve katilimei (join) olarak belirlenen
dort farkl tarzdan bahsetmektedir. Duran ve Kelly
(1988) ise farkli bir arastirmayla giindeme gelmis

ve “Iletisim Adaptasyon Olgegini (Communicator
Adaptability Scale)” gelistirmistir. Olgekte alt1 ci-
zilen iletisim tarzlar1 sogukkanl: (feeling relaxed),
deneyimli (social experience), dogrulayic1 (social
confirmation), aciga gikaran (appropriate disclosu-
re) ve net konusmacidir (articulation).

Bu calismada yapilacak arastirmada ise katilimci-
larin iletisim tarzlarmin belirlenmesinde; bu alanda
oOlcek gelistiren, hem arastirmasina hem de gelistir-
mis oldugu olcege pek ¢ok arastirmaci tarafindan
atifta bulunulan Norton (1977; 1978; 1983) esas
alinmaktadir. Buradan hareketle arastirmada kul-
lanilan Norton Iletisim Tarzi Olgegi’ndeki iletisim
tarzlarina iliskin agiklamalara asagida yer veril-
mektedir.

Norton (1978: 99) iletisim tarzini, “bireyin, ileti-
sim siirecinde, sozlii ve/veya s0zsiiz olarak, hazir
bilginin kelimesi kelimesine nasil alinacagini, yo-
rumlanacaginy, siiziilecegini veya anlasilacagini etki-
lesim halinde isaret etmesi” seklinde tanimlamak-
tadir. Norton, arastirmalarinda iletisim tarzlarini;
etki yaratan (impression leaving), tartismact (con-
tentious), agik (open), dramatik (dramatic), baskin
(dominant), dikkatli (attentive), rahat (relaxed), ar-
kadasca (friendly), canlandiran (animated), 6zenli
(precise) ve iletisimci imaji (communicator image)
olmak {izere siniflandirmaktadir. Norton'un yapti-
g1 smiflandirmalarin farkli arastirmalarda da kulla-
nuldig: goriilmektedir (Branderburg 1985; Notaran-
tonio ve Cohen 1990; Parrish-Sprovl, Carveth ve
Senk 1994; Vuckovic 2008; ibrahim ve ismail 2008).

Orgﬁt icinde ve disinda Ozellikle ¢calisma arkada-
st olan bireylerin, hangi iletisim tarzlarini sergile-
diklerini arastiran ibrahim ve Ismail, demografik
ozelliklerin ve orgiite iliskin ortamin iletisim tarz-
larini farklilastirdigini ileri stirmektedir. Dikkatli
ve rahat iletisim tarzlarinin genellikle is arkadas-
lar1 arasinda daha fazla tercih edildigini saptayan
arastirmacilar, araci degisken olarak da stres fak-
toriiniin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Aras-
tirmadan elde edilen bir diger sonug ise 6zellikle
daha kidemli ¢alisanlarin, geng ve Orgiite yeni ka-
tilan bireylere kiyasla tecriibeleri nedeni ile daha
farkli iletisim tarzina sahip olduklarina isaret et-
mektedir. Cinsiyet, yas, egitim, ¢calisma stiresi, po-
zisyon ve boltimler de iletisim tarzini farklilastiran
demografik faktorler olarak belirlenmistir (Ibrahim
ve Ismail 2008).

Demografik 6zellikler ile iletisim tarzlari arasin-
da yapilan arastirmalar incelendiginde ise, 6zel-
likle cinsiyet faktoriiniin siklikla ele alindig goriil-
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mektedir (Ng 1998; James ve Cinelli 2003; Hiroka-
wa vd. 2004). Tletisim tarzlari ile cinsiyet arasindaki
arastirmalar, cinsiyetler arasinda belirgin iletisim
tarzi ve becerisi farkliliklar1 oldugunun altin1 ¢i-
zerken, erkeklerin kadinlarla kiyaslandiginda ikna
edici olabilmek gibi iletisim becerilerini daha fazla
kullandiklarini vurgulamaktadir. Ozellikle kadin
yoneticilerin daha az ikna edici oldugu ifade edil-
mektedir (Byron 2008: 122). Ancak bu konuda Ng
(1998), batili toplumlarda yapilan arastirmalara da-
yanarak cinsiyet konusunda yapilan degerlendir-
melerin dogu toplumlarina uygun olmayacagin
iddia etmektedir. Nitekim Hong Kong'da yari-za-
manli ve tam-zamanh ¢alisan dgrenciler tizerinde
yaptig1 arastirmada, cinsiyete bagli olarak simdiye
kadar yapilan bu degerlendirmelerin tekrar goz-
den gegirilmesi gerektigini gosteren énemli bulgu-
lara ulasmistir. Ng bu arastirma sonuglarina gore,
aslinda kadin ve erkek iletisim tarzlarinda ¢ok da
ciddi farkliliklar olmadigini, simdiye kadar yapi-
lan calismalarin aksine cinsiyetler arasindaki ben-
zerliklerin go6z ardi edildigini belirtmektedir (Ng
1998: 9).

Tletisim tarzlari ile is performansi arasidaki iligki-
ler de aragtirilmistir. Ornegin Bednar (1982), orgiit
yoneticilerinin ve amirlerin algilanan iletisim tarzi
ile performanslar1 arasindaki iliskiyi belirlemek
amaci ile iki farkl: orgiitte toplam 105 yonetici iize-
rinde bir arastirma yapmuistir. S6z konusu aras-
tirmada disa donitik diger bir deyisle agik iletisim
tarzi olan yoneticilerin, astlar1 ya da ¢calisma arka-
daglar1 tarafindan yiiksek performansh olarak algi-
landiklarini tespit etmistir.

Iletisim tarz1 ve stres arasindaki iliskiler de aras-
tirmalarda incelenen diger bir konudur. Doktorlar,
yoneticiler ve calisanlar tizerinde yapilan bir aras-
tirmada Oncelikle {i¢ grup arasindaki farkliliklar
inceleme altina alinmistir. Elde edilen sonuglara
gore; doktorlarin daha iddials, iletisimde daha az
destek saglayici olduklari; yoneticilerin iddial1 ol-
manin yaninda ¢alisanlar ile olan iletisimlerinde
daha destekleyici davrandiklari; ¢alisanlarin ise,
hem uysal (itaatkar) hem de destek saglayici bir
iletisim tarzina sahip olduklar: tespit edilmistir.
Ikinci asamada s6z konusu ii¢ farkls is grubu, is-
lerinde yasadiklari stres faktorii dikkate alinarak
analize tabi tutulmustur. Ancak gruplar arasinda
anlaml farkliliklar oldugu tespit edilse de iletigim
tarzlarindaki farkliliklar kadar giiglii ¢gtkmamigtir
(Pettegrev vd. 1981: 235).

Tixier (1994) ise calismasinda iletisim tarzinin;
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calisanlarin kararlara katilimi, yenilikgilik arzusu,
performans gostermeleri, sorun ¢dzmede pragma-
tik yaklasimlari, ¢atisma ve riske karsi aldiklar:
kararlar ve sergiledikleri tavirlarla iliski oldugunu
ileri stirmiistiir (Tixier 1994). Ayrica yaptig1 diger
arastirmada da kiiltiirtin farkl iletisim tarzlar1 olu-
sumunda ¢ok 6nemli bir degisken oldugu yoniinde
onemli sonuglar saptamistir (Tixier 2000).

Yonetim fonksiyonu yaninda orgiitlerin ekono-
mik varli§in siirdiirmesi agisindan diger 6nemli
bir isletme fonksiyonu olarak kabul edilen pazar-
lama alaninda yapilan arastirmalarda da iletisim
ve iletisim tarzinin 6nemli oldugu tespit edilmistir.
Bu alanda Williams ve Spiro (1985) ile Pace (1962)
tarafindan yapilan arastirmalarda; pazarlama ca-
balarinda kullanilan ses tonu, dil, gdz temasi, be-
den dili, dinleme yetkinligi, genel iletisim becerisi
gibi faktorlerin son derece etkili olduguna, bunlar-
dan kullanilan dilin ve genel olarak iletisim bece-
rilerinin dogrudan performansla iliskisine dikkat
cekilmistir.

Sonug olarak gerek 6zel yasam gerekse is yasamin-
daki iletisim stirecinde sozlii iletisim becerilerinin
onemli bir islevi oldugu agiktir. Ancak tek basinda
bu beceriler yeterli degildir. Tletigim siirecinin diger
bir unsuru olan sozsiiz iletisim becerileri de ileti-
sim etkinligi agisindan iizerinde 6nemle durulmas:
gereken konulardan birisidir. Bu kapsamda sozstiz
iletisim konusuna asagida yer verilmektedir.

Sozsiiz iletisim

fletisimin diger bir 6nemli boyutunu da sézsiiz ile-
tisim olusturmaktadir. Ozellikle glintimiizde ileti-
simin sadece “dil” {izerinde gerceklesen bir siireg
olmadig, gerisinde duran diger faktorlerin de dik-
kate alinmas: gerektigi anlasilmistir. Diger bir de-
yisle, herhangi bir sozlii iletisimde sakli olan anlam
sadece kelimelerin iginde degil, bireylerin birbirleri
ile olan iligkileri ve iletisimin gerceklestigi ortam
ve kosullarinda da aranmalidir. Bunun yarn sira,
birgok kisinin sozlii iletisimi yazili iletisime tercih
ettigi diisiiniildiigiinde, beden dilini okuma, ses
tonunu algilayabilme gibi sdzsiiz iletisim unsurla-
rin1 anlayabilmenin éneminin daha da arttig1 soy-
lenebilir (Poon Teng Fatt 1998: 1).

Sozsiiz iletisimin arastirmacilar tarafindan farkl:
boyutlar altinda siniflandirildigr goriilmektedir.
Ornegin; Poon Teng Fatt, sozstiz iletisimi, davranigsal/
kisilerarasi iletisim ve ¢evresel olmak tizere iki bo-
yut {lizerinden tanimlamaktadir. Kisileraras: ile-
tisim; beden durusu, durus mesafesi, el/kol/bas
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hareketi, mimikler, goz temasi, ses tonu ve bire-
yin digerlerine kiyasla durus yonii gibi konular1
icerirken; cevresel iletigsim ise kiginin ¢evresinden
cikardigr anlamlarla ilgilidir. Aragtirmaci 6zellikle
cevresel iletisime dikkat ¢ekerek, yapay olan yani
parfiim, giyinis tarzi, taki-miicevher kullanimi ile
dogal cevreyi yansitan 1siklandirma, mobilya, ko-
ku, 1s1, miizik gibi unsurlarin da en az diger unsur-
lar kadar 6nemli oldugunun altini ¢izmektedir (Po-
on Teng Fatt 1998: 16). Gabbott ve Hogg (2001) ise
yukarida iki ana sinifa ayrilan s6zsiiz iletisimi dort
grup altinda 6zetlemektedir. Arastirmacilara gore
durus mesafesi (proxemics), beden durusu-beden
hareketleri (kinesics), g6z temasi (oculesics) ve ses
tonu (vocalics) sOzsiiz iletisimin ana unsurlaridir.
Ote yandan, duygunun ve duygusal zekanin da
sOzsiiz iletisimin bir pargasi sayilmasi gerektigini
savunan goriisler de bulunmaktadir (Morand 2001;
Levy ve Duke 2003; Elfenbein vd. 2006; Zhe 2007).
Sampson (1994) ise ¢alismasinda kisisel tarzin bazi
unsurlardan olustugunu belirtmektedir. Bunlar;
kisinin goriintiisii (fiziksel gortintii, giyim vb.),
kisisel tarzi (itibari, deneyimi ve vasiflari), iletisim
becerileri (konusma, yazma, dinleme, diisiinme ve
sunum yapabilme), beden dili (tavirlar, durus, me-
safesi vb.) ve varliklar (karizma, giiven, kendinden
emin olma vb.) olarak agiklamaktadir.

Sozsiiz iletisime yOnelik olarak yazinda bir ¢ok
arastirmanin yapildig: goriilmektedir. Bu ¢alisma-
larin bir bolim{i, s6zsiiz iletisimin iletisim siirecin-
deki yerinin ve 6neminin belirlenmesine iliskindir.
Ornegin; hizmet sektoriinde yer alan bankalarin
yani sira medya/yayincilik, hizmet isletmeleri, egi-
tim, rehberlik/danismanlik gibi farkl alanlarda yapi-
lan arastirmalarda, s0zstiz iletisimin sozlii iletisim
kadar etkili ve dnemli olup olmadig: farkl: 6rnek-
lem gruplarinda incelenmistir. Arastirma sonug-
larina gore sOzsiiz iletisimin, iletisim stirecinde
son derece énemli bir role ve 6zellikle duygularin
iletilmesinde kritik bir isleve sahip oldugu belir-
lenmistir (Schlesinger 1978; Sundaram ve Webster
2000; Jolly 2000; Morand 2001; Tenjes 2001; Cole-
man ve Wu 2006; Elfenbein vd. 2006; Pigni 2006;
Byron 2008).

Bireylerin cinsiyetlerine gore sozsiiz iletisimi nasil
kullandiklar1 da gesitli aragtirmalara konu olmus-
tur (Hall 2006; Byron 2008). Hall (2006) ¢alisma-
sinda; sOzsiiz iletisim, statii ve cinsiyet arasindaki
iligkileri incelemistir. Statiniin, sdzsiiz iletisimi
etkileyip etkilemedigine iliskin yazin taramasi ya-
pan yazar, her iki degisken arasinda cift yonlii bir

etkilesim oldugunu saptamis, ancak statii farklilik-
larimin kadin ve erkeklerin sozstiz iletisimine nasil
yansidigiin ise ¢ok fazla arastirllmadigini tespit
etmistir. Poon Teng Fatt (1998) ise ¢alismasinda,
kandirma egiliminde olan bireylerin davranislarin-
da cinsiyet faktoriinii dikkate almigtir. Bireyin gii-
venilirligine iliskin bazi1 ipuglarinin s6zstiz iletisim
vasitasiyla anlasilabilecegine deginen aragtirmaci;
tereddiit, konudan sapma, yiizde heyecan belirti-
leri, el ve ayaklarin daha sik hareket etmesi, azalan
g0z temasy, tiz ses tonunun kandirma ve yalan soy-
leme belirtileri olarak kabul edilebilecegini belirt-
migtir. Ote yandan Zuckerman, Koestner ve Driver
(1981), kadinlarin yalan séylerken erkeklere oranla
el ve ayak hareketlerini daha ¢ok kullandiklarini,
konusma sirasinda hatalarinin arttigin, ilgisiz ko-
nulara degindiklerini vurgulamistir. Auginis ve
Henle (2001) ise sozsiiz iletisim siirecinde onyar-
gilarin g6z ardi edilmemesi gerektigine dikkat ¢e-
kerek, o6zellikle kadinlarin, erkek is arkadaglarina
gore farkli algilandiklarini ve cinsiyetleri ile orgiit-
sel rolleri arasinda bir iliski oldugunu bilmelerinin
onemli oldugunu ifade etmistir.

Bunun yani sira hizmet sektoriindeki yonetici-
lerin de sOzsiiz iletisime iliskin farkli beklentiler
igerisinde olduklar: goriilmektedir. Ciinkii sdzsiiz
iletisim miisterilere verilen hizmetin degerlendiril-
mesinde etken bir unsurdur ve yanlis kullanilmasi
miisteride memnuniyetsizlik yaratabilmektedir. Bu
nedenle yoneticiler, 6zellikle kaliteli hizmet anlayisi-
nin belirleyicisi olan standardizasyonun saglanmasi
icin ¢alisanlarindan miisteriler ile iliskilerinde s6z-
stiz iletisim unsurlarin ¢ok fazla kullanmamalarin
talep etmektedir. Ote yandan farkli bir agidan ele
alindiginda, sozsiiz iletisimin etkili kullanilmasi-
nin hizmet konusunda bazi yetersizlikleri gizledi-
gi bilinmektedir (Gabbot ve Hogg 2000). Nitekim
Gabbot ve Hogg (2000) yaptiklar: aragtirmada, soz-
stiz iletisimin, miisterilerin verilen hizmete iliskin
yaptiklar1 degerlendirmeleri etkiledigini tespit etmis-
tir. Ancak ayni1 arastirma sonuglarina gore miisteri
gruplar1 arasindaki kiiltiirel farkliliklarin da miis-
teri degerlendirmelerini etkiledigi anlagilmistir.

Ote yandan kiiltiirlerarasi iletisim agisindan bagka
bir dili bilmek yeterli olmamakta, aksine bireylerin
sOzsliz iletisim, kiiltiirel uygulamalar, degerler ve
adetler hakkinda da bilgi sahibi olmalar1 gerek-
mektedir. Kelimelerin arkasinda gizlenen anlamla-
r1, motivasyon unsurlarini, niyetleri anlayabilmek
son derece 6nemlidir. Sozsiiz iletisim de bireyin
yliz ifadesi, bas/goz hareketleri, el isaretleri, be-
den duruslar1 anlamina gelmektedir. Dolayisiyla
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bunlar1 anlayabilmek kelimeleri anlamak kadar
Onemlidir, zira bagka bir kiiltiirde farkli anlamlar
tastyabilmektedir. Ornegin; basi asagiya ve yukari-
ya dogru hareket ettirmek, {ilkelere gore farkl: an-
lamlara sahiptir. Kuzey Amerika’da “katiliyorum”
anlamina gelirken, Orta Dogu’da bas asag1 hareket
ettirmek “katiliyorum”, yukar: dogru hareket et-
tirmek ise “katilmryorum” anlamina gelmektedir.
Japonlarin diyaloglarinda bu hareketi yapmalar:
ise “dinliyorum” demektir. Dolayisiyla 6rnekten
de anlasilacag: gibi farkl kiiltiirler arasinda soz-
siiz iletisim yanlis anlasilmalara yol agabilmektedir
(De-Hua ve Hui 2007: 66).

Sonug olarak yapilan agiklamalar dogrultusun-
da iletisim stirecinde sadece sozlii iletisimin degil,
sozsiiz iletisimin de son derece 6nemli bir role sa-
hip oldugu sdylenebilir. Bu nedenle bireyler arasin-
daki iligkilerde s6zlii iletisim becerilerinin yaninda,
sOzsiiz iletisim becerilerinin de basta yoOneticiler
olmak {iizere biitiin Orgiit calisanlarina kazandi-
rilmasi kritik bir konu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Kuskusuz s6zsiiz iletisim becerilerinin gelistirilme-
si icin oncelikle hangi sektorlerde ve hangi diizey-
deki calisanlara, nasil ve hangi seviyede verilecegi,
oncelikle orgiit icinde yapilacak gesitli analizlerle
belirlenmesi gerekmektedir. Bu noktada sdzsiiz
iletisimin; is performansi, is tatmini, verimlilik,
orgiitsel baghlik gibi orgiitsel degiskenlerle olan
iliskilerinin agiklanmasinin da bu stirece 6nemli
katkilar saglayacag: agiktir.

Oz-Yeterlilik

Oz-yeterlilik, “bireyin davraniglar iizerinde etki-
li olan biligsel algilama etkenlerinden bir tanesi-
dir. Bireyin belli bir eylemi basariyla yapma veya
olaylar1 kontrol edebilme algis1 veya yargisi ya da
bireyin belirli bir performans diizeyini basarma
kapasitesine iliskin yargisini da ifade eder” (Unal
Keskin ve Orgun 2006: 92). Baska bir tanima gore
oz-yeterlililik, “kisinin bir isi bagariyla yapmak icin
gerekli becerilere sahip oldugu konusundaki inan-
adir. Oz-yeterlilik inanci insan davraniglarini etki-
ler. Insan davraruslari, gercekte dogru olandan ¢ok,
insanlarin neyin dogru oldugu yolundaki inancina
dayanir”(Kurbanoglu 2004: 137). Bandura (1995:2)
ise oz-yeterliligi, “bireylerin karsilastigi durumlari
yonetmesini saglayacak olan yeteneklerine inanc1”
seklinde tanimlamaktadir.

Yazinda 6z-yeterlilik kavramina iliskin bir ¢ok
arastirmanin yapildig goriilmektedir. Bu alanlardan
bir tanesi egitimdir. Ornegin; Altuncekig, Yaman ve
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Koray (2005) 6grencilerin problem ¢ézme yetenek-
leri ve 6z-yeterlilik diizeyleri arasinda anlamli ilis-
kiler tespit ederken; Ekici (2006), 6gretmenlerin 6z-
yeterlilik diizeyinin 6grencilerin basarilarinda ve
motivasyonlarinda onemli oldugunu belirlemistir.

Yonetim alaninda yapilan caligmalarda da 6z-ye-
terliligin birgok degisken ile iliskisi aragtirilmistir.
Ornegin; Basim, Korkmazytiirek ve Tokat (2008) 6z-
yeterlilik diizeyinin risk alma ve yenilikgilik {izeri-
ne etkilerini inceledigi ¢alismasinda, 6z-yeterlilik
diizeyi yiiksek olan bireylerin, yenilikg¢ilik davra-
niglarinin daha yiiksek oldugu ve daha fazla risk
alma egilimi igerisine girdiklerini belirlemistir. Yil-
maz vd. (2004), 6z-yeterlilik diizeyinin bireyin mo-
tivasyonunu ve performansin etkiledigini tespit et-
mistir. Conger ve Kanungo (1988) da gii¢lendirme
kavraminin 6z-yeterlilik ile ilgili motivasyonel bir
kavram oldugunu dile getirmis ve giliclendirmeyi,
calisanlarin 6z-yeterlilik duygularmmin artirilmas:
olarak tanimlamistir. Oz-yeterlilik kavraminin ilig-
kili oldugu diger degiskenler arasinda stres (Grau,
Salanova, Peiro 2001; Unal Keskin ve Orgun 2006),
is tatmini (Edison, 1992; Busch, Fallan, Pettersen
1998; Vernick, Reardon ve Power 2005), egitim
(Altungeki¢, Yaman ve Koray 2005; Kiiciikyilmaz
ve Duban 2006; Morgil, Secken ve Yiicel 2004) gibi
konular yer almaktadir.

Yukaridaki agiklamalar dogrultusunda, 6z-yeter-
lilik diizeyinin bir ¢ok degisken yaninda ¢alisanla-
rin is performansiyla yakindan iliskili oldugu soy-
lenebilir. Bu nedenle 6z-yeterlilik konusunun emek
yogun Ozellikler gosteren sektorler acisindan da
son derece 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Ozel-
likle kisileraras iletisim ile Orgiitsel iletisimin, kisi-
nin kendisine giiveni ve biligsel seviyesi ile iligkili
olmasi ve dolayisiyla is performansini etkileyebile-
cek olmasi, 0z-yeterlilik diizeyinin de bir degisken
olarak sozlii ve sdzsiiz iletisim becerileri ile birlikte
dikkate alinmasin gerekli kilmaktadir.

Hizmet Sektorii ve Turizm Sektoriinde Sozlii/
Sozsiiz iletisim ve Performans

Bilgi toplumu ile birlikte insan faktorii orgiitler igin
en onemli kaynak olarak kabul gormeye baslamis-
tir. Bu degisimle birlikte insanlar ve orgiitler arasi
iletisim de 6nem kazanmis, uzun vadede orgiitlerin
verimli ve yiiksek performansh bir sekilde hayatla-
rint siirdiirebilmeleri i¢in iletisimin yonetilmesi an-
lay1s1 6n plana gikmistir (Kocabag 2005). Ozellikle
hizmet sektorii ve bu sektorde yer alan turizm sek-
tortiniin de yogun olarak insan kaynagima dayan-
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masi, bu sektorde iletisim siirecinin oncelikli bir
konu olarak ele alinmasina neden olmustur.

Turizm sektoriiniin aktorlerine bakildiginda ise,
i¢ misteriler yani ¢alisanlar ile dis miisteriler (mdis-
teriler) yer almakta, hizmet ve iiriin aligverisi de
s0z konusu aktorler arasinda gerceklesmektedir.
Ancak hizmetlerde standardizasyon olmadig: gibi,
tretim ve tiiketim ayn1 anda gergeklestigi igin ve-
rilen hizmetlerin algilanmasinda zaman, mekan ve
kisiler a¢isindan farkliliklar olabilmektedir. Dolay1-
styla, gerek hizmet aligverisindeki es zamanlilik ve
es mekanlilik gerekse aligveris siirecinde bireylera-
rasi iligkiler, 6zellikle bireysel diizeydeki iletisimi
6n plana ¢ikarmaktadir. Bunun yaninda kiiresel
rekabet ortaminda isletmelerin yasamlarini devam
ettirmeleri oncelikle yiiksek performans gosterme-
lerine baglidir. Ancak bir¢ok isletmenin basarisiz
oldugu ve faaliyetlerine son verdigi goriilmektedir.
Yapilan aragtirmalar, giiniimiiz igletmelerinin dii-
siik performans gostermelerinin bir nedeni olarak
da kapali ve yetersiz iletisimin olduguna dikkat
cekmektedir. Bu nedenle turizm sektoriinde ¢ali-
sanlar, yoneticiler ve miisteriler arasinda yasanacak
iletisim sorunlarinin, hem is performansina hem
de orgiitsel performansa etki edecegi agiktir (Uysal
2003: 146). Ancak turizm sektortii yapisi geregi de
diger sektorlerden bazi farkli 6zelliklere sahiptir.
Ornegin; turizm sektoriinde yogun calisma saat-
leri, mevsimsellik 6zelligi gibi konular yaninda,
kiiltiirlerarasi etkilesimde yasanan iletisim sorun-
lar1 da is stresinin yogun bir sekilde yasanmasina
neden olmaktadir. Dolayisiyla is stresi de is perfor-
mansini negatif yonde etkileyen bir unsur olarak
goze carpmaktadir (Ross 1995; Tuna 2004; Mat-
yushchenko 2006).

Bowen (1997) da performans ile iletisim arasindaki
iliskiye farkl bir acidan bakmaktadir. Bu kapsam-
da Bowen hizmet gelisimine iliskin yaptig1 bir
arastirmada, “is gelisiminin” hem i¢ hem de dis et-
kilesim ile yakindan iligkisine dikkat ¢ekerken, ile-
tisimin bilgi akis1 i¢in son derece énemli oldugunu
ve dolayisiyla bilgi akisinin da bilgi toplumunda
bilgi ile beslenen orgiitler igin is ve hizmet geli-
simi anlamina geldigini belirtmektedir. Ozellikle
bilgi ve mesaj akisindaki aksakliklar ve sorunlarin,
orgiitiin karar alma etkinligi ile ulagmak istedigi
hedefleri etkileyecegini, dolayisiyla orgiitiin top-
lam performansinda azalmalara neden olacagini
diisiinmektedir (Uysal 2003: 147).

Performans konusuna yonelik olarak Teare (1996:
70) tarafindan yapilan bir meta-analiz ¢alismasin-
da, 1995 yilinda turizm alanu ile ilgili toplam dort

dergide yayimlanmis makaleler incelenmistir. In-
celeme sonuglarma gore agirlama isletmelerindeki
orgiit performansi ile mitkemmeliyetcilik, is per-
formansi ve Olgiilmesi, kiyaslama (benchmarking)
uygulamalar: ve kalite gelistirme, isletme karinin
ve getirilerinin yOnetilmesi, bilgi teknolojileri ve
rekabetgilik arasinda onemli iligkiler oldugu go-
rilmiistir.

Ote yandan miisteri ihtiyaglariin tatmin edilme-
si ve hizmetlerin gelistirilmesi de miisteri odakli-
lik, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, siire¢ degerlendir-
me, hizmet performansi, calisanlar1 giiclendirme
ve egitim ile miimkiin olmaktadir (Teare 1996: 70).
Calismada daha once belirtildigi gibi, Conger ve
Kanungo’nun ¢alisanlarin gii¢lendirilmesi ile 6z-
yeterlilik arasindaki iliskilere dikkat gektigi diisti-
niildiiglinde, 6z-yeterlilik diizeyinin artmasmin
bireyin giiclendirilmesi, bireyin gii¢clendirilmesinin
ise hizmet ve dolayisiyla is performansinin artmasi
anlamina geldigi sdylenebilir. Bu baglamda miigte-
ri tatmininin 6nemli Olglide is performansina bag-
I1 olacag1 agiktir (Chan vd. 2007: 531), bu nedenle is
performans yiiksek olan ¢alisanlarin 6z-yeterlilik
diizeylerinin de yiiksek olacag1 6n goriilebilir.

Sonug olarak orgiit performansi ile galisanlarin
is performansinin turizm sektorii agisindan da son
derece 6nemli konular olarak ele alindig1 sdylene-
bilir. Bu konuda yapilan arastirmalarda is perfor-
manst ile iletisim arasinda cesitli iliskiler oldugu
goriilmiistiir. Ornegin; Stevens ve Hisle (1996) de
40 otel yoneticisi lizerinde yaptiklar1 goriismeler
sonucunda, yoneticilerle ¢alisanlar arasinda yasa-
nan iletisim sikintilarini belirlemeye ¢alismistir. Calis-
malar sonucunda, yoneticilerin astlarla yasadiklar:
iletisim sikintilar1 arasinda geribildirim eksikligi
ve kiiltiirlerarasi sorunlar tespit edilirken; calisan-
larin yoneticiler ile yasadiklari iletisim sikintilar:
arasinda yonetim kademelerini asamamak, {ist
diizey yoneticiler ile goriisememek, turizmden an-
lamayan yonetici ve/veya isletme sahipleri ile mu-
hatap olmak gibi sorunlar 6n plana ¢ikmistir. Bu
sorunlarin {istesinden gelmek i¢gin etkin iletisimin
sart oldugunun altini ¢izen arastirmacilar, yoneti-
ci-calisan iletisiminde yasanan sorunlarin verim-
liligi ve performans: ciddi boyutlarda etkiledigini
belirtmislerdir.

Iletisim ve is performansi arasinda sorunlara ne-
den olan diger bir konu da kiiltiirleraras: etkilesim
ve kiiltiirel farkliliklardir. Kiiltiirlerarasi sorunlara
yonelik olarak 6zellikle agirlama sektortii aragtirma-
cilar1 tarafindan farkl kiiltiirlerden gelen ¢alisanlar
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arasinda onemli ¢alismalar yapildig1 goriilmekte-
dir. Bu alanda ¢alisma yapan arastirmacilara 6rnek
olarak; Kandola and Fullerton (1998), Groschl ve
Doherty (1999), Devine vd. (2007) verilebilir. Nite-
kim Devine vd. (2007), Kuzey Irlanda’da yaptiklar:
bir arastirmada, Irlandali ve diger kiiltiirlerden gelen
calisanlar arasindaki kiiltiir farkliliklardan dolay1
ortaya ¢ikan en 6nemli sorunlardan birisinin de
“iletisim” oldugunu belirtmistir. Arastirmacilar,
farkl kiiltiirel yapilardan gelen calisanlarin, birlik-
te calistiklar1 sirada hem sozlii hem de s6zsiiz ileti-
simde yanlis anlasilmalar yasadiklarini, bunun da
calisma iligkilerini ve verimliligi dolayisiyla is per-
formansini olumsuz etkiledigini goérmislerdir. Bu
bakimdan agirlama sektoriinde; érgiitsel baglilik,
bireysel motivasyon, ise katilim ve is performansi
arasinda onemli iligkiler oldugunu belirleyen aragtir-
ma sonuglar1 degerlendirildiginde, is performansi-
nin artisinda kisilerin motivasyonu 6énemli oldugu
gibi, iletisim sikintilarinin ve yanlis anlasilmala-
rin da ¢aligsanlarin motivasyonlarinda yaratacag:
olumsuz etkilerin Snemsenmesi gerektigi soylene-
bilir (Smith vd., 1996:3).

Bunun yani sira turizm sektoriinde iletisime yone-
lik yapilan ¢alismalarda da sozsiiz iletisimin 6nemli
oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda Bitner ve ¢a-
lisma arkadaslar1 1990 yilinda gerceklestirdikleri
bir arastirmada, konaklama isletmelerinde hizmet
sunan ve satin alan taraflar arasindaki iletisim tarz-
larini incelemistir. Elde edilen bulgular dogrultusun-
da miisterilerin, hizmet sunan calisanlarin sadece
s0zlii iletisim yeteneklerine degil, sozsiiz iletisim
yeteneklerine de onem verdiklerini tespit edilmis-
tir (Mattsson ve Haring, 1998). Gabbott ve Hogg
(2001) ise hizmet isletmelerini iceren ¢alismalarin-
da, ylizyiize iletisimin 6n planda oldugu hizmet
isletmelerinde sosyal etkilesim kurallarinin son
derece Onemli olduguna dikkat ¢ekmis, hizmet
sunumunun ve yonetiminin degerlendirilmesi aci-
sindan 6zellikle miisterilerin s6zsiiz iletisimi nasil
algiladiklarinin da 6nem verilmesi gereken konu-
lardan bir tanesi olduguna deginmistir.

ARASTIRMA

Turizm sektorii farkh kiiltiirlerin bir araya gelme-
sine olanak saglamaktadir. Degisik kiiltiirlerden
gelen calisanlar ve miisterilerin bir arada olduklari
ve hizmetin yer aldig1 bu sektorde en 6nemli paya
kuskusuz “iletisim” sahiptir. Kiiltiirel farkliliklarin
yaru sira, dil farklilig1 da iletisimi tehlikeye sokan
bir bagka faktordiir. Farkli dil konusma yetkinligi-
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ne sahip olmayan ¢alisanlar, miisterilerin taleple-
rini gerceklestirmekte yetersiz kalabildikleri gibi,
ayni zamanda iletisim engelini agsmaya calisirken,
kullandiklar1 sozstiiz iletisim unsurlar1 da iletisi-
min dogru ve etkin gerceklesmesinde kimi zaman
olumlu, kimi zaman da olumsuz rol oynayabilmek-
tedir. Iletisimdeki farkli ve 6nemli olan bir diger
boyut ise bireylerin kullandiklari iletisim tarzidir.
Calisanlarin ve miisterilerin etkilesim igerisinde
olduklar stiregte kullandiklari iletisim tarzinin al-
gilanan hizmette 6nemli bir paya sahip oldugu dii-
stiniildiigiinde, iletisim tarzlar1 da sozsiiz iletisim
unsurlari gibi ¢alisanlarin is performansina yansi-
yan bir degisken olarak dikkat ¢ekmektedir. Bilin-
digi iizere turizm sektoriiniin 6nemli isletmelerin-
den birisi de otel igletmeleridir. Otel isletmelerinde
hizmet kalitesi son derece dnemli bir faktordiir,
clinkli hizmet kalitesi miisterilerin bekledikleri tat-
mini tamamen etkilerken, biitiin deneyim agirlikli
olarak konaklama ve dolayisiyla saglanan yiyecek-
icecek hizmetlerinden olugsmaktadir. Ancak algila-
nan hizmetin, ¢calisanlarin miisteri memnuniyetine
asir1 odaklanmalar1 nedeniyle baski unsuru olarak
ortaya ¢ikabildigi de goriilmektedir.

Ote yandan is performansi ile iletisim tarzi ve
sOzsiiz iletisime yatkinlik arasindaki iliskiler de-
gerlendirilirken, Oz-yeterlilik faktorii de gozden
kagirilmamalidir. Ciinkii 6z-yeterlilik algis1 perfor-
mansa dogrudan yansiyacag: gibi diger degisken-
ler ile birlikte ele alindiginda ara degisken olarak
s0z konusu iligkiyi etkileme giiciine sahip olabilir.
Dolayistyla iletisim, turizm sektorii 6zellikleri dik-
kate alindiginda, soz konusu iligkiyi test edebil-
mek adina en uygun alanlardan birisi olarak goze
carpmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin amaci,
bes yildizli otel isletmelerinde calisanlarin iletisim
tarzlarinin ve sozsiiz iletisim yeterlilik diizeyleri-
nin is performansina olan etkilerini belirlemekte-
dir. Ayrica 0z-yeterlilik diizeyi arastirmaya dahil
edilerek, arastirmaya konu olan temel degiskenler
arasindaki iligkilerin daha agiklayici bir sekilde in-
celenmesi de hedeflenmektedir. Bu degerlendirme-
ler 1s1851nda aragtirmada asagidaki sorulara cevap
aranacaktir:

o iletisim tarzlarinin is performansi {izerindeki et-
kileri nelerdir?

e Sozsliz iletisime yatkinlik diizeyinin is perfor-
mansi tizerindeki etkileri nelerdir?

o lletisim tarzlar1 ve sdzsiiz iletisime yatkinlik dii-
zeyinin is performansini etkilemesinde 6z-yeterlilik
diizeyi araci degisken olarak rol oynamakta midir?
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Yukarida verilen arastirma sorulari cercevesinde,
iletisim tarzlarmin ve sozsiiz iletisime yatkinlik dii-
zeyinin is performansina olan etkilerini belirlemek
amaciyla iki farkli model gelistirilmistir. Ik model
“dogrudan” modeldir. Iletisim tarzlarinin ve soz-
siiz iletisime yatkinlik diizeyinin is performansini
dogrudan etkiledigi iddiasina dayanmaktadir. Tkinci
model “dolayli” modeldir. Bu modelde ise iletisim
tarzlarinin ve sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyinin,
oz-yeterlilik diizeyi ara degiskeni ile is performan-
sin1 etkiledigi iddiasi arastirilacaktir. Her iki mo-
del, Sekil 1 ve Sekil 2’de tanimlanmaktadar.

Arastirmanin Onemi

Arastirmanin gerek akademik gerekse uygulama
agisindan bazi katkilar saglayacag: diisiiniilmekte-
dir. Arastirmada iki farkli model kurularak birey-
lerin iletisim tarzlar: ile s6zsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin, is performansi iizerindeki dogrudan
ve dolayli etkilerinin agiklanmasi hedeflenmistir.
Boylece sadece temel degiskenlerle degil, bir ara
degiskenin de etkilerinin incelenmesi sonucunda
daha agiklayici ve kapsamli sonuglarin elde edilme-
si 6nemli katkilar saglayabilir. Ote yandan is perfor-
mansina sadece s6zlii ve sozsiiz iletisim becerileri
degil, baska degiskenlerinin de etki edecegi agiktir.
Boylece onemli bir degisken olarak oz-yeterlilik
diizeyinin de arastirmaya dahil edilmesiyle sozlii
ve sOzsiiz iletisim becerilerinin gercek etkilerinin
belirlenmesi miimkiin olabilecektir.

Arastirma sonucunda elde edilecek bulgularla,
tretim ve tiiketimin eszamanli olarak gerceklestigi
turizm sektoriinde, s6zlii/sdzstiz iletisim becerileri
ve Oz-yeterlik diizeyi ile is performans: degisken-
leri arasindaki iliskilerin incelenmesi ve agiklan-
masiyla uygulama diizeyinde de katki saglayacak
sonuclar elde edilecegi 6ngoriilmektedir. Bu kap-
samda arastirma ile bireylerin is performanslarina
etki edecegi diisiiniilen so6zlii ve sozstiiz iletisim
becerilerinin, hangi diizeyde ve nasil etki edecegi

ILETISIM
TARZLARI

sOZSUZ ILETISIM
is
OZ YETERLILIK PERFORMANSI

S06ZsUZ ILETISIM
i
PERFORMANSI

ILETISIM
TARZLARI

Sekil 1. Dogrudan Model: fletisim Tarzlar ile Sozsiiz fletisime
Yatkinligin Is Performans: Uzerine Dogrudan Etkisi

Sekil 2. Dolayl Model: iletisim Tarzlart ile Sézsiiz He.ti§ime
Yatkinligin Oz-Yeterlilik Diizeyi Aracihig ile Is
Performansi Uzerine Dolayl Etkisi

aciklanmaya galigilacaktir. Ozellikle otel isletmeleri
agisindan, bireysel performansin orgiit performan-
sina dogrudan etki eden bir degisken oldugu dii-
stiniildiigiinde, arastirma sonuglar1 uygulayicilara
baz: fikirler verebilir. Bunun yansira, yapilan yazin
incelemesinde iletisimin bir ¢ok orgiitsel degisken-
le iligkisinin irdelenmesine ragmen, Tiirkiye'de Tu-
rizm sektoriinde iletisim ve Ozellikle s6zsiiz iletigim
konusuna yonelik ¢alismalarin son derece kisitli
oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle, sozstiz iletisim
konusunun temel bir degisken olarak ele alindig:
bu calismanin, gerek konuyla ilgili yazina, gerekse
otel isletmelerindeki insan kaynaklar: uygulamala-
rina agilim saglayabilecegi diistintilmektedir.

Orneklem ve Demografik Bulgular

Arastirmanin 6rneklemini Izmir il merkezinde faali-
yetlerini stirdiiren bes yildizli otel isletmeleri ¢alisan-
lar1 olusturmaktadir. Izmir il merkezinde toplam
alt1 adet bes yildizli otel bulunmaktadir. Yapilan
arastirmada alt1 otelde yaklasik 1200 kisinin ¢a-
listig1 tespit edilmistir. Ancak otellerin insan kay-
naklar1 birimleriyle yapilan goériisme sonucunda
anketlerin en fazla 30 veya 35 kisiye yaptirilabilece-
gi belirtildiginden, alt1 otelden toplam 200 kisinin
arastirmaya dahil edilmesine karar verilmistir. Bu
kapsamda arastirmaya tesadiifi 6rneklem yonte-
miyle secilen toplam 200 kisinin katilmasi planlan-
mis, fakat otellerin insan kaynaklari birimleriyle
yapilan iki tur gortismeye ragmen dagitilan 200 an-
ket formundan 119 tanesi geri donmiistiir. Yapilan
degerlendirme sonucunda 119 anket formundan
108 tanesi analiz yapilmak i¢in uygun bulunmus-
tur. Sonug olarak arastirmaya katilan 108 kisiden,
%49,1'1 kadin, %50,9"u erkektir, yas ortalamas1 29,5
ve is deneyimi 6,55 yildir. Calisanlarin %47,1'i ida-
ri, %52,9’u hizmet islerinde gorev yapmaktadir. %
4,6’s1 ilkokul, %3,7’si ortaokul, ytizde 28,7’si lise,
%>58,4’11 tiniversite ve %4,6’s1 da lisanstistii egitim
diizeyine sahiptir.
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Arastirmanin Olgekleri

Arastirmada veriler birincil veri toplama yontem-
lerinden anket formu ile toplanmistir. Arastirmada
kullanilan 6l¢tim araglarina iliskin bilgiler asagida
verilmektedir.

Iletisim Tarzi Olgegi: [letisim tarzinin belirlenme-
sinde Robert Norton (1978) tarafindan gelistirilen
“Iletisimci Tarz1 Olgegi” (Communicator Style Mea-
sure) kullanilmistir. Olgekte toplam 51 soru bulun-
maktadir. Cevaplar 571i likert dlgegi ile alinmistir
(1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katilryo-
rum). Olgek yapr itibari ile 51 sorudan olussa da
iletisim tarzlarinin belirlenmesine yonelik olarak
45 madde degerlendirmeye alinmaktadar.

Olgekte iletisim tarzina iliskin 10 faktor ve katilim-
cilarin kendi kendilerini degerlendirdikleri bir fak-
tor (Iletisimci imaj1) olmak tizere toplam 11 faktor
bulunmaktadir. Norton (1978) ayrica 10 faktorii, aktif
ve pasif olmak tizere iki farkli kiimeye ayirmistir.
Aktif iletisim tarzina sahip bireyler daha ¢ok me-
saj ileten ve konusan kisiler olarak tanimlanirken,
pasif iletim tarzina sahip bireyler daha ¢ok kars: ta-
raf odakli ve mesaj alic1 olarak ifade edilmektedir.
Olusturulan iki kiime c¢ercevesinde aktif iletisim
tarzinda dramatik, tartismaci, baskin, canlandiran
ve etki yaratan olmak iizere bes faktor; pasif ileti-
sim tarzinda ise rahat, arkadasca, 6zenli, dikkatli
ve acik olmak {izere yine bes faktor bulunmakta-
dir. Bu calismada daha kapsayici ve anlasilir olma-
st agisindan, katilimcilarin iletisim tarzlar, aktif ve
pasif iletisim tarzlar1 olmak {izere iki temel kiime
altinda tanimlanmuistir.

Norton (1978) tarafindan gelistirilen 6lcek, Ingiliz-
ce’den Tiirkce'ye terciime ve geri terciime yonte-
miyle cevrilmistir. Olgek, ilk olarak yazarlar tara-
findan Ingilizce’den Tiirkge'ye terciime edildigi igin
oncelikle gecerlilik ve giivenirlik calismalar1 yapilmis-
tir. Ik asamada &lgegin yap1 gecerliligini test etmek
amaciyla dogrulayici faktor analizi yapilmis, ancak
analiz sonucunda uyum iyiligi degerlerinin ¢ok diisiik
¢ikmasi nedeniyle dlgege aciklayici faktor analizi
yapilmasi uygun bulunmustur. Agiklayicr faktor
analizi sonucunda aktif iletisim tarzlarina iliskin
20 maddeden, 8 madde 6l¢ek disinda birakilmis
olup toplam ti¢ faktor elde edilmistir. Faktorlerin
ylik degerleri ,51-,78 arasinda degismektedir. Pasif
iletisim tarzlarina iliskin 20 maddeden ise 9 mad-
de 6lgek dis1 birakilmis olup toplam ti¢ faktor elde
edilmistir. Faktorlerin yiik degerleri ise ,48-,89 ara-
sinda degismektedir.

16 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik katsayisi ,88;
aktif iletisim tarzlarina iliskin boltimiin ,79; pasif
iletisim tarzlarmna iliskin béliimiin ise ,78 bulun-
mustur. Bu hali ile dl¢egin gegerli ve giivenilir ol-
dugu soylenebilir.

Sozsiiz Iletisime Yatkinlik Olgegi-Oz Degerlendirme:
Katilimcilarin sozsiiz iletisime yatkinlik diizeyleri,
Ricmond vd. (2003) tarafindan gelistirilen “So6z-
siiz {letisime Yatkinlik Olgegi-Oz Degerlendirme”
(Nonverbal Immediacy Scale-Self Report) yardi-
miyla Slglilmiistiir. Olgek, 1ngi1izce’den Tiirkge’ye
terciime ve geri terclime yontemiyle ¢evrilmistir.
Richmond vd. (2003) tarafindan yapilan gecerlik
ve glivenilirlik ¢alismalar1 sonucunda 6lgegin tek
faktorli yapiya sahip oldugu ve Cronbach Alfa gii-
venilirlik katsayisinin ,90 oldugu bildirilmistir. Ol-
cekte toplam 26 soru bulunmaktadir. Cevaplar 51i
likert 6lgegi ile alinmistir (1=asla, 2=seyrek, 3=zaman
zaman, 4=sik sik, 5=her zaman). Yiiksek puan alan
katilimcilarin sozsiiz iletisim yatkinlik diizeyleri-
nin, bagka ifadeyle s6zsiiz iletisim unsurlarmi kul-
lanma diizeylerinin yiiksek, diisiik puan ise sozsiiz
iletisime yatkinlik diizeylerinin diisiik oldugunu
gostermektedir.

“Sozsiiz Iletisime Yatkmlik Olgegi” de ilk olarak
yazarlar tarafindan Ingilizce’den Tiirkge'ye terciime
edildigi icin dncelikle gecerlilik ve giivenilirlik ¢a-
lismalar1 yapilmistir. Tek faktorlii bir yapiya sahip
olan 6lgegin gecerliligini test etmek icin Richmond
vd. (2003) tarafindan yapilan gecerlilik ¢calismasin-
daki yontem uygulanmis ve bu amagla agiklayici
faktor analizi yapilmistir. Agiklayici faktor analizi
sonucunda dondiirme islemi yapilmadan onceki
bilesen matrisi (component matrix) incelenerek, 6l-
cegin tek faktorlii yap1 gosterip gostermedigi belir-
lenmeye calisilmistir. Hatcher’e (1994) gore bir 61-
cegin tek faktorlii yap: gostermesi igin bilesen mat-
risinde biitiin maddelerin ilk faktorde olmasi ve en
az 40 yiik degeri almasi gerektigi belirtilmektedir.
Bu kapsamda yapilan inceleme sonucunda ilk fak-
tore yiiklenmeyen veya ,40'1n altinda yiik degeri
alan 10 madde 6lgek dis1 birakilmustir.

16 sorudan olusan dlgege yapilan giivenilirlik ana-
lizi sonucunda Cronbach Alfa giivenilirlik katsay1-
s1,89 olarak tespit edilmistir. 16 soruluk bu 6lgegin
giivenilir ve gegerli oldugu soylenebilir.

Genel Algilanan Oz-Yeterlilik Olgegi: Katilimcilarin
0z yeterlilik diizeylerinin belirlenmesinde “Genel
Algilanan Oz-Yeterlilik Olgegi” (General Perceived
Self-Efficacy Scale) kullanilmistir. Olcekte toplam
10 soru bulunmaktadir. Cevaplar 571i likert 6lcegi



Ahmet Erkus - Ebru Giinli

ile alinmistir (1=Kesinlikle dogru degil, 2= Dogru
degil, 3=Kismen dogru, 4=Cogunlukla dogru, 5=Ke-
sinlikle dogru). Tiirkce'de gecerlilik ve giivenilirlik
calismalari Yesilay vd. (1996) tarafindan yapilmis-
tir. Ankete yapilan giivenilirlik analizi sonucunda
Olcegin Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 ,86 ola-
rak tespit edilmistir.

Is Performanst Olgegi: Katihimeilarin is performans-
larinin belirlenmesinde Choo (1986) tarafindan gelisti-
rilen 12 soruluk 6lcek kullanilmistir. Olcek katilim-
alarin performanslarini kendilerinin degerlendir-
mesine dayanmaktadir. Cevaplar 571i likert dlcegi
ile alinmistir (1=Yetersiz, 2=Gelistirilmesi gerekli,
3=Yeterli, 4=iyi, 5=Miikemmel). Choo (1986) tara-
findan yapilan galismalarda, g¢alisanlarin kendi
kendilerini degerlendirmeleri sonucunda elde edi-
len puanlarla, amirlerin ¢alisanlar1 degerlendirme-
si sonucunda elde edilen puanlar arasinda yiiksek
bir korelasyon degeri (,86) bulunmustur. Ulkemiz-
de Ceylan ve Ulutiirk (2006) tarafindan yapilan bir
calismada da Olgegin Cronbach Alfa giivenilirlik
katsayis1 ,89 olarak tespit edilmistir. Yapilan gii-
venilirlik analizi sonucunda 6lgegin Cronbach Alfa
glivenilirlik katsayis1 ,86 olarak belirlenmistir.

BULGULAR

Aragtirma sonucunda elde edilen verilere SPSS 15
paket programinda analiz yapilmistir. Bu kapsam-
da ilk asamada, katilimcilarin pasif iletisim tarzla-
11, aktif iletisim tarzlari, sozstiiz iletisim diizeyleri,
algilanan 0z-yeterlilik diizeyleri ve is performans-
larina iligskin elde edilen verilerin ortalamalari,
standart sapmalari ve aralarindaki korelasyonlara
bakilmistir. Analizin ikinci asamasinda ise asamali
regresyon analizi yapilarak, katiimcilarin pasif ve
aktif iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisime yatkinlik
diizeylerinin, 6z-yeterlilik ve is performansina olan
etkileri incelenmistir.

Tablo 1'deki degiskenler incelendiginden katilim-
cilarin pasif iletisim tarzlarinin ortalamasinin aktif

Tablo 1. Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyon Degerleri

iletisim tarzlarina gore daha ytiiksek oldugu gortil-
mektedir. S6zsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin
puan ortalamasinin 3,73 oldugu ve genel olarak ka-
tillmcilarin s6zsiiz iletisim kullanma diizeylerinin
orta diizeyle yiiksek arasinda oldugu soylenebilir.
Katilimcilarin algilanan 6z-yeterlilik diizeyleri ve
is performanslarinin ise yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmisgtir.

Aragtirmanin ikinci asamasinda, katilimcilarin
iletisim tarzlar1 ile sozsiiz iletisime yatkinlik dii-
zeylerinin is performansina olan etkilerini belir-
lemek amaciyla agsamali regresyon analizi yapil-
mustir. Asamali regresyon modeline, sirasiyla aktif
iletisim tarzi, pasif iletisim tarzi ve sozstiiz iletisime
yatkinlik diizeyi dahil edilmistir.

Uctincii asamada katilimeilarin oz-yeterlilik dii-
zeyleri ara degisken olarak modele dahil edilmis,
bu amacla ikinci bir asamali regresyon analiz yapil-
mus, sirasiyla aktif iletisim tarzi, pasif iletisim tarzi
ve s0zsiiz iletisime yatkinlik diizeyi asamali regres-
yon modeline dahil edilmistir. Boylece katilimcila-
rin pasif ve aktif iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisi-
me yatkinlik diizeylerinin 6z-yeterlilik diizeylerine
olan etkileri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Dérdiincii asamada 6z-yeterlilik diizeyinin is per-
formansina olan etkilerinin belirlenmesi amaciyla
bir regresyon analizi daha yapilmistir. Besinci ve
son asamada ise ikinci modeldeki (dolayli model-
deki) 6z-yeterlik diizeyinin aracilik roliinii belir-
lemek amaciyla Sobel testi yapilmis ve regresyon
analizleri sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 2'de iletisim tarzlari ile sozsiiz iletisime yat-
kinlik diizeyinin is performansina olan etkilerini
incelemek amaciyla yapilan asamali regresyon analizi
sonugclar1 verilmektedir. Birinci asamada kurulan
regresyon modeli anlamlidir (F=8,349, p<,01). Aktif
iletisim tarzinin is performansini anlamli (3=,286,
p<,01) sekilde etkiledigi ve toplam varyansin %
8'ini agikladig1 goriilmektedir. Tkinci asamada mo-
dele pasif iletisim tarzi degiskeni ilave edilmistir.

Degiskenler Ort. S.S. 2 3 4 5
1.Pasif iletigim 3,780 ,531

2 Aktif iletigim 3,601 ,527 ,804** 1

3.S6zsliz lletisim 3,732 ,656 ,518** ,398** 1

4.0z-yeterlilik 3,973 ,568 ,292** ,355** ,047 1

5.ls performansi 4,187 ,520 ,202* ,284** ,031 LAT78** 1

* p< ,05, ** p< 01, ***p< ,001
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Tablo 2. Tletisim Tarzlari ile Sozsiiz iletisime Yatkinlik Diizeyinin, Is Performansma Etkilerini incelemek Amaciyla Yapilan Asamali

Regresyon Analizi Sonuglar1

Model B p R R? R? (degisim) F p
I. asama
Aktif lletisim ,286 ,005 ,286 ,082 0,082 8,349 ,005
Il. asama
Aktif letisim ,323 ,046 ,287 ,082 0,000 4,178 ,018
Pasif iletisim -,047 ,768
Ill. asama
Aktif lletisim ,320 ,048
Pasif lletisim ,010 ,952 ,300 ,090 0,008 3,027 ,033
Sozsliz iletisim ,102 ,390
EEEE— yansi % 9a yiikselttigi goriilmektedir. Ugiincii ve
02802 ILETISIM son asamada elde edilen regresyon modeli incelen-
- @@

PASIF ILETISIM
TARZI

s
PERFORMANSI

- @

,320%*

AKTIF ILETISIM
TARZI

-

* p< 05, ** p< 01, ***p< ,001

Sekil 3: {letisim Tarzlari jle Sézsiiz Iletisim Yatkinlik Diizeyinin
Is Performansi Uzerine Etkilerini Incelemek Amaciyla
Kurulan Dogrudan Modelin Analiz Sonuglar1

Tkinci asamadaki F testi sonuglarina gore kurulan
model anlamhidir (F=4,178, p<,05). Modele dahil
edilen pasif iletisim tarzi1 degiskeninin agiklanan
varyansi degistirmedigi tespit edilmistir. Ugiincii
ve son asamada modele so6zsiiz iletisime yatkinlik
diizeyi degiskeni dahil edilmis olup, elde edilen
degerler modelin anlamli oldugunu gostermekte-
dir (F=3,027, p<,05) Bu degiskenin agiklanan var-

diginde sadece aktif iletisim tarzinin is performan-
sint anlamli (3=,320, p<,01) olarak etkiledigi tespit
edilmistir (Sekil 3).

Tablo 3’de katilimcilarin iletisim tarzlari ile s6z-
siiz iletisime yatkinlik diizeylerinin 6z- yeterlilik
diizeyine (ara degisken) etkilerini incelemek ama-
ciyla yapilan asamali regresyon analizi sonuglari
verilmektedir. Birinci asamada kurulan regresyon
modeli anlamhdir (F=12,592, p<,01). Aktif iletisim
tarzinin 6z-yeterlilik diizeyini anlamh (p= ,341,
p<,001) sekilde etkiledigi ve toplam varyansmn %
12’sini agikladig1 goriilmektedir. Ikinci asamada
modele pasif iletisim tarzi degiskeni ilave edil-
mistir. Ikinci asamadaki F testi sonuclarina gore
kurulan model anlamhidir (F=6,231, p<,01). Mo-
dele dahil edilen pasif iletisim tarzi degiskeninin
agiklanan varyansi degistirmedigi tespit edilmistir.
Uctincii ve son asamada modele sozsiiz iletisime
yatkinlik diizeyi degiskeni dahil edilmis olup, elde

Tablo 3. Tletisim Tarzlari ile Sozsiiz Iletisime Yakinlik Diizeyinin, Oz Yeterlilik Diizeyine Etkilerini incelemek Amaciyla Yapilan

Asamali Regresyon Analizi Sonuglar1

Model B P R2  R?(degisim) F P
I. asama
Aktif lletisim ,341 ,001 ,341 ,116 0,116 12,592 ,001
Il. asama
Aktif lletisim 337 ,034 ,341 ,116 0,000 6,231 ,003
Ill. asama
Aktif iletisim ,332 ,037
Pasif iletisim ,073 ,667 ,356 127 0,011 4,538 ,005

Sozsliz iletisim -,121 1290

Tablo 4. Oz Yeterlilik Diizeyinin Is Performansina Etkisini Incelemek Amaciyla Yapilan Regresyon Analizi Sonucu

Model B

p R R2 F p

Oz yeterlilik 478

,000 478 ,229

29,694 ,000

p<,05, ** p<,01, **p<,001
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Tablo 5. Oz-Yeterlilik Diizeyinin Aktif Iletisim ve Is Performansi Arasindaki Aracilik Etkisine iliskin Sobel Testi Sonucu

Model

z degeri P

Aktif lletisim tarzi > Oz yeterlilik > Is performansi

1,962 ,049

SOZSUZ ILETISIM

PASIF ILETISIM
TARZI 330¢

AKTIF ILETISIM
TARZI

A7gHHx is
OZ YETERLILIK PERFORMANSI
.320%

1145 (67 yeterlilik diizeyi kontrol
cdildiginde)

>
II

* p<,05, ** p<,01, ***p<,001

Sekil 4. {letisim Tarzlari ile Sozsiiz iletisime Yatkilik Diizeyinin,
Oz Yeterlilik Diizeyi Aracilik Rolii ile Is Performanst
Uzerindeki Etkilerini Incelemek Amaciyla Kurulan
Dolayli Modelin Analiz Sonuglar1

edilen degerler modelin anlamli oldugunu goster-
mektedir (F=4,538, p<,01). Bu degiskenin agiklanan
varyanst %13’e yiikselttigi goriilmektedir. Ugiincii
ve son asamada elde edilen regresyon modeli ince-
lendiginde sadece aktif iletisim tarzinin 6z yeterli-
lik diizeyini anlamli (3=,332, p<,01) olarak etkile-
digi belirlenmistir.

Tablo 4'de 6z-yeterlilik diizeyinin is performansi-
na olan etkisini incelemek amaciyla yapilan regresyon
analizi sonuglari verilmektedir. Analiz sonuglarina go-
re regresyon modeli anlamlidir (F=29,694, p<,001).
Oz—yeterlilik diizeyinin is performansini (= ,478,
p<,001) anlamli ve pozitif olarak etkiledigi ve top-
lam varyansin %23’iinii agikladig1 goriilmektedir.

Yapilan analizler sonucunda, sozsiiz iletisime yat-
kinlik diizeyinin ve iletisim tarzlarindan pasif ile-
tisim tarzinin, gerek is performansini (dogrudan
model) gerekse Oz-yeterlilik diizeyini (dolayli
model) etkilemedigi belirlenmistir. Aktif iletisim
tarzinin ise, hem 6z-yeterlilik diizeyini hem de is
performansin etkiledigi tespit edilmistir. Bu kap-
samda, dolayli modeldeki 6z-yeterlilik diizeyinin
aracilik roliinii belirlemek maksadiyla Sobel testi
yapilmistir. Sobel testi sonuglar1 Tablo 5de veril-
mektedir. Bu sonuglara gore aktif iletisim tarzinin
0z-yeterlilik diizeyi aracilig ile is performansini
etkiledigi goriilmektedir. Oz-yeterlilik diizeyinin
kismi veya tam aracilik roliinii belirlemek amaciyla
dogrudan ve dolayl1 modellerdeki aktif iletisim tar-
z1 ile is performansi arasindaki iliskilere bakilmig-
tir. Yapilan analiz sonucunda dogrudan model-
de, aktif iletisim tarzinin is performansini anlamh

olarak etkiledigi (=320, p<,05), ancak 6z-yeterlilik
diizeyi kontrol edildigi zaman aktif iletisimle is
performans: arasindaki iliski katsayisinin diistiigii
(p=,145) ve iliskinin anlamsiz oldugu gorilmiistiir
(Sekil 4). Bu nedenle 6z-yeterlilik diizeyinin aktif
iletisimle is performansi arasinda tam araci rolii ol-
dugu soylenebilir.

TARTISMA VE SONUG

Ozellikle glniimiiz is yasaminda basta turizm sek-
torii olmak tizere hizmet sektorii ¢alisanlarinin sahip
oldugu yetkinlikler; is performansi, orgiit perfor-
mansi, Orgilit iklimi gibi bir¢ok konuyu etkilemek-
tedir. Ancak iilkemizde Orgiitsel baghlik, is tatmini,
stres gibi degiskenlerin is performansi tizerindeki
etkileri incelenmigse de iletisimin is performansi
tizerindeki etkilerinin ¢ok fazla arastirilmadig1 go-
riilmektedir. Yurt disinda da durum farkl degildir,
iletisimle is performansi arasindaki aragtirmalarin
azhigr dikkat ¢ekmektedir. Bu kapsamda yapilan
arastirmayla iletisim tarzi ile giinliik yasamin yad-
sinamaz pargasi olan sozsiiz iletisimin, ¢alisanlarin
is performansina etkilerinin belirlenmesi hedef-
lenmisgtir. Boylece emek-yogun otel isletmelerinde,
zaman zaman strese neden olan iletisim tarzindan
kaynaklanan sorunlarin is performansina etkileri-
nin yanu sira, kiiltiirlerarasi farkliliklarin biiytik rol
oynadig1 sozsiiz iletisimin etkisinin de hangi dii-
zeyde oldugu agiklanmaya ¢alisiimustir.

Hizmet tiretiminde standardizasyon miimkiin ol-
masa da yoneticiler ¢alisanlarindan benzer davra-
nislar beklemektedir. Ote yandan sozsiiz iletisimin
hizmet sektoriinde kullanilmasinin hem olumlu
hem de olumsuz yonleri bulunmaktadir. Turizm
sektoriinde ise sozsiiz iletisimin gereginden fazla
kullanilmasinin kiiltiirel farkliliklar nedeniyle yan-
lis anlamaya neden olacag belirtilirken; yabanci
dil bilgisi eksikligi, kendini ifade etme yetersizlik-
leri gibi baz1 eksiklikleri kapatiyor olmasi nedeniy-
le calisanlar tarafindan tercih edildigine dikkat ge-
kilmektedir (Gabbot ve Hogg 2000). Sonug olarak,
her ne kadar sozsiiz iletisim unsurlarimin kullanil-
masinin olumsuz yonleri olsa da ¢alisanlarin bazi
aciklarini kapatmasi agisindan onemli bir isleve
sahip oldugu agiktir. Ancak arastirma bulgularinin
incelenmesi sonucunda her iki modelde de cali-
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sanlarin sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin,
0z-yeterlilik ve is performansina etkilerinin olma-
dig1 belirlenmistir. Aragstirmaya katilan bireylerin
sozsiiz iletisim diizeylerinin (ort.: 3,732) kismen
yliksek oldugu goriilse de is performansi ve 6z-ye-
terlilik iliskili olmamasi dikkat cekicidir. Ozellikle
sozsliz iletisime yatkinlik diizeyleri yiiksek bireyle-
rin, iletisime daha yatkin olduklar1 ve dolayisiyla is
performansinin yiiksek olabilecegi diisiincesi aras-
tirma sonuglarina gore dogrulanmamagtr.

Pasif iletisim tarzi daha ¢ok karsi taraf odakli bir
yaklagimdir. Ozellikle turizm sektdriinde hizmet
kalitesi cercevesinde beklenen, miisteri isteklerinin
yerine getirilmesi dolayisiyla miisteri tatmininin
saglanmasidir. Bu nedenle ¢alisanlarin miisteri
odakli bir yaklasim cergevesinde olmasi ve dola-
yisiyla pasif iletisim tarzini tercih etmeleri bek-
lenmektedir. Arastirma sonuglarina gore katilim-
cilarin pasif iletisim tarzlarina iliskin ortalamalar1
(ort.: 3,780) kismen yiiksek diizeydedir. Ancak ka-
tilimcilarin pasif iletisim tarzlarinin yiiksek seviye-
de olmasina ragmen, 6z-yeterlilik ve is performan-
s1 arasinda da hem dogrudan hem de dolayli mo-
delde anlamli bir iliski bulunamamistir. Nitekim
dolayli ve dolaysiz modeldeki regresyon asamalari
incelendiginde, her ii¢ degiskenin de ayni anda
modele dahil edilmesiyle elde edilen regresyon
modelinde sadece aktif iletisim tarzinin etkili oldu-
gu, digerlerinin etkisinin olmadig1 goriilmektedir.
Bu bakimdan, iletisim siirecindeki bireylerin, gerek
sozlil gerekse sozsiiz iletisim yetenekleri bir biitiin
olarak ele alindiginda, is performansina etki eden
iletisim becerisinin daha ¢ok aktif iletisim tarzi ile
ilgili oldugu sdylenebilir.

Bu kapsamda arastirmada son olarak, diger bir
iletisim tarz1 olan aktif iletisim tarzinin is perfor-
mansina dogrudan ve dolayh etkileri incelenmis-
tir. Dogrudan modelde aktif iletisim tarzinin is
performansin pozitif ve anlamli olarak (3=,320, p<
,05) etkiledigi goriilmiistiir. Tkinci asamada, 6z-ye-
terlilik ara degiskeni dahil edilerek olusturulan do-
layli modele iliskin analizler yapilmis, aktif iletisim
tarzinin 6z yeterlilik diizeyini (=332, p<,05), 6z
yeterlilik diizeyinin de is performansini (= ,478, p<
,001) pozitif ve anlamli olarak etkiledigi tespit edil-
mistir. Ayrica son asamada 0z-yeterlilik diizeyinin
ara degisken etkisini belirlemek amaciyla yapilan
Sobel testi sonuglarina gore aracilik iliskisinin an-
lamli oldugu, 6z-yeterlilik diizeyi kontrol edildi-
ginde ise aktif iletisim tarzi ile is performansi ara-
sindaki iliski katsayisinn ((3) ,320'den (p<,05) ,145%e
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diiserek anlamsizlastig1 goriilmiistiir. Bu sonuglara
gore 6z-yeterlilik diizeyinin tam bir arac1 degisken
oldugu anlagilmstir.

Sonug olarak pasif iletisim tarzinin ve sozsiiz iletisi-
me yatkinlik diizeyinin bireylerin is performansini
etkilemedigi, aktif iletisim tarzinin da 6z-yeterlilik
aracilig ile is performansin etkiledigi belirlenmis-
tir. Bu sonuglar, ¢alisanlarin iletisim tarzlarinin ve
sozsiiz iletisime yatkinlik diizeylerinin is performans-
lar1 tizerinde dogrudan etkisinin olmadigini, baska
bir ifadeyle kismi bir etkinin oldugunu gostermek-
tedir. {letisim yeteneklerinin son derece énemli ol-
dugu kabul edilen turizm sektoriinde beklenenden
farkl sonuglar elde edilmesi dikkat ¢ekicidir.

Bunun yani sira arastirmada ilgi ¢ekici baz1 so-
nuglar da elde edildigi sdylenebilir. Ornegin aras-
tirmanin basinda iletisim yeteneklerinin is perfor-
mans1 lizerinde dogrudan bazi etkilerinin olmas:
beklendigi halde, 6z-yeterlilik diizeyinin is perfor-
mansi ile yakindan iligkili olmas1 énemli bir katki
saglayici sonug olarak ele almabilir. Ciinkii 6z-ye-
terlilik, bireylerin yaptiklari isle ilgili kendilerine
glivenmeleri ve basaracaklarina iligskin inanglariyla
ilgilidir. Dolayistyla bu bireylerin is performansi-
nin da yiiksek olmasi beklenebilir. Nitekim 6z-ye-
terlilik diizeyi ile is performans: arasinda pozitif ve
anlamli iligki (3=,478, p<,001) tespit edilmesi de bu
diistinceyi desteklemektedir. Kuskusuz 6z-yeter-
lilik diizeyinin is performansi ile yakinda iliskili
olmasi, bu degiskenin ana degisken olarak yeni bir
model ile test edilmesi sonucunu giindeme getir-
mistir. Ancak bu konunun gelecek calismalarda
yapilmasinin daha uygun olacag: degerlendirildi-
ginden, aragtirmanin bu asamada sonlandirilmasi-
na karar verilmistir.

Aragtirma sonuglarinin 6zellikle otel isletmeleri
acgisindan bazi 6nemli sonuglar1 oldugu diisiiniil-
mektedir. Dolayli da olsa aktif iletisim tarzinin is
performansini etkilemesi, yoneticilerin bireysel
iletisimi yonetmeleri gerekliligini ortaya koymak-
tadir. Bu nedenle orgiitsel faaliyetlerde 6zellikle
bireysel iletisimin ¢alisanlarin inisiyatifine birakil-
mayarak, yonetsel bir faaliyet olarak ele alinmasi
gerektigi sdylenebilir. Ote yandan miisteri mem-
nuniyeti ve tatmininin ¢alisanlarin davranislarin-
dan etkilendigi dikkate alinirsa, calisanlara yonelik
iletisim egitimlerinin de 6nemli oldugu ortaya ¢ik-
maktadir. Ancak sozlii ve s6zsiiz iletisim becerileri
ile is performansi arasindaki iliskilerin dolayl: ol-
masi, bu becerilerin dogrudan is performansmin
artirilmasina nasil bir katk: saglayacagi sorusunu
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glindeme getirmektedir. Ciinkii calisanlar iletisim
becerilerinin farkinda olmayabilir, olsalar bile bu-
nu nasil kullanacaklarini ve is performanslarina
nasil yansitacaklarii bilmeyebilirler. Bu nedenle
calisanlara yonelik diizenlenecek egitimlerde ile-
tisim ile is performansi arasinda iligkinin mutlaka
tizerinde diisiiniilmesi ve agiklanmas: gereken ko-
nu olarak ele alinmas: gerekmektedir.

Arastirma sonuglarina gore diger bir 6nemli kat-
ki da 0z-yeterlik diizeyi ile ilgilidir. Ara degisken
olarak calismaya dahil edilen bu konu, ¢alisanlarin
is performanslari ile yakindan iligkilidir. Ozellikle
otel isletmelerindeki ¢alisanlarin 6z-yeterlilik diize-
yinin gelistirilmesi, bireysel ve orgiitsel performan-
sa onemli katkilar saglayabilir. Bu nedenle 6z-yeterli-
lik konusu, basta ise alim siireci olmak tizere insan
kaynaklarmin gelistirilmesi, performans degerlen-
dirmesi, ticret yonetimi gibi bir ¢ok insan kaynak-
lar1 uygulamalariyla birlikte ele alinmalidir.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI
VE ONERILER

Bu aragtirmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir.
Farkli 6rneklemlerde yapilacak aragtirmalarla fark-
I1 sonuglar elde edilebilir. Bu nedenle genelleme
yapilmast uygun degildir. Ozellikle bu aragtirma-
nin diger sektorlerdeki farkli 6rneklemlerde yapi-
lacak calismalarla desteklenmesi gerekmektedir.

Ikinci olarak arastirmada kullanilan iletisim tarz-
lar1 6lgeginin ¢ok maddeli olmasi nedeniyle uygu-
lama zorlugu igerdigi ve baz1 maddelerin birbirine
yakin olmasi nedeniyle katilimcilar agisindan zor-
layici oldugu goriilmiistiir. Nitekim yapilan faktor
analizi sonucunda 6lgegin yap: gegerliligi dogru-
lanmamus, aktif ve pasif iletisim tarzina ait olmak
tizere toplam alt1 faktorlii yeni bir dlgek elde edil-
mistir. Bu bakimdan benzer ¢alismalarda daha 6z
ve daha az faktor yapisina sahip Olgeklerin kulla-
nilmasinin uygun oldugu degerlendirilmektedir.

Ulkemizde sozsiiz iletisime iliskin yapilan aras-
tirmalarin azlig1 diistintildiigiinde yapilan arastir-
manin katki saglayict oldugu sdylenebilir. Ancak
karmasik bir konu olmasi nedeniyle bireylerin soz-
siiz iletisim unsurlarini kullanimlarina iliskin egi-
limleri tespit etmek zordur. Ornegin sozsiiz iletisim
unsurlarinin, bireysel farkliliklar yaninda kiiltiirel
farkliliklar ve cevresel faktorlerden etkilenmesi de
Olctilmesini zorlastiran bir konudur. Bu konuyla
ilgili biitiin unsurlari iceren 6lcek gelistirmek son
derece zor goziikmektedir. Arastirmada sozsiiz
iletisime yatkinlik diizeyinin belirlenmesine iligkin

kullanilan 6lcek ise, bir ¢cok arastirmada ve farkh
kiiltiirlerde uygulanmis bir 6lgektir. Ancak yapilan
taramada tilkemizde kullanilmadig1 belirlenmistir.
Bu nedenle bu 6lgegin de iilkemizde farkli 6rnek-
lemlerde kullanilmasina ve odlgek yapisinin test
edilmesine ihtiya¢ bulundugu soylenebilir.

Bagsta hizmet sektorii olmak {izere iilkemizdeki bir
cok sektorde iletisim ve sozsiiz iletisime iligkin yapil-
mis arastirmalarin yeterli diizeyde olmadig goriilmek-
tedir. Oysa iletisim ¢ag1 olarak da nitelendirilen
gliniimiizde, 6zellikle bireysel iletisimin orgiit igin-
deki kritik islevi diistiniildiigtinde yapilacak aras-
tirmalar onemli katkilar saglayabilir. Bu nedenle,
sOzlii iletisim ve sozsiiz iletisimin diger Orgiitsel
stireglerle iliskilerinin arastirildig1 yeni ve kapsaml
arastirmalara ihtiyag oldugu diistiniilmektedir.
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GiRiS

0z

Bireylerin satin alma karar siirecinde etkili olan faktérlerden birisi de imajdir. Bu ¢calismada; Afyonkarahisar’in
termal turizm imajinin ortaya konulmasi amaclanmistir. Bu amagla, Afyonkarahisar’in termal turizm ima-
jini yansitan ozelliklerin taninma diizeyini ortaya koymaya yonelik bir anket calismasi gerceklestirilmistir.
Bireylerin demografik 6zelliklerinin ve destinasyon 6lciim bilgilerinin soruldugu ankete Afyon Kocatepe
Universitesi ve Siileyman Demirel Universitesi'nden toplam 437 iiniversite personeline anket uygulanmis-
tir. Yapilan arastirmanin sonugclarina gore; ankete katilanlar Afyonkarahisar'da termal turizm faaliyetlerine
katilmanin bir moda olarak algilanisi acisindan olumlu bulduklarini ifade etmislerdir. Ayrica katihmcilar
Afyonkarahisar'i glivensiz bir sehir bulduklari gibi, tanitimin da yetersiz oldugunu belirtmislerdir. Diger yandan
Afyonkarahisar'da bulunan termal kaynaklarin sifasiz oldugunun diisiiniilmesi gibi sebeplerle olumsuz bir
imaja sahip oldugunu gostermistir. Elde edilen bu veriler 1siginda, sehrin daha iyi bir termal turizm imaji sergi-
leyebilmesi icin, tanitim faaliyetlerine gereken 6nemin verilmesi, sehirde bulunan termal turizm isletmelerinde
istihdam edilen isgoérenlerin egitim seviyelerinin yiikseltilerek miisteri memnuniyetinin arttirimasi yoniinde
onerilerde bulunulmustur.

ABSTRACT

One of the factors effective during decision-making of individiuals for purchasing is image. In the study, reveal
to thermal tourism image of Afyonkarahisar was aimed. For this purpose, a survey study that puts forward the
characteristic features of reflecting thermal tourism image of Afyonkarahisar was conducted. 437 university
personel from Afyon Kocatepe and Suleyman Demirel Universities were included in the survey evaluating
demographic features and destination knowledges of individuals. Statistical analyses of survey data showed
that the location of Afyonkarahisar on a trading route and the attending of its thermal tourism activities is per-
ceived as a fashion with regard to have a positive image, Afyonkarahisar hasn’t perceived a security city, the
participants think that the promotion activities are not adequate for Afyonkarahisar and its thermal sources
isn’t curative, its image is negative. In the light of the results, in order for the city to exhibit a better thermal
tourism image, it is recommended that more priority should be given to advertorial activities the education
level of the employee in the thermal tourism establishment should be increased and the customer satisfac-
tion should be raised.

kusak tizerinde bulunan Tiirkiye’de termal turizme
yonelik hizmet veren isletmelerin ve destinasyon-

Glintimiizde bireyler sanayilesme ve cevresel stres
faktorlerine bagh olarak, sagliga daha ¢ok 6nem ver-
meye baslamislardir. Buna bagli olarak da turizme
yonelik seyahatlerde de artislar gozlenmektedir.
Boylelikle zindelesme, tedavi arayig1 gibi sebep-
lerle de sagliga yonelik hizmet veren isletmelere
olan talep artigi, alternatif turizm hareketlerinden
biri olan termal turizmde hizli bir gelisme siireci
yasanmasina neden olmustur. Termal turizm, ige-
rikleri erimis minarelerden ibaret olan maden su-
larmin dinlenme, zindelesme ve tedavi amaciyla kul-
lanilmasidir (Kozak 2001:21). Onemli bir jeotermal

larin sayisi hizla ¢ogalmakta ve turizm gelirleri
icerisinde termal turizmin pay1 giderek artmakta-
dir. Ulkemizde 46 ilde 190 civarinda kaplica tesisi
bulunmaktadir (Emir vd. 2008: 361). Tiirkiye'deki
termal kaynaklarin bolgelere gore dagilim incelen-
diginde ilk siray1 Ege bolgesi, ikinci siray1 ise Mar-
mara bolgesi almaktadir (Avcikurt ve Ceken 1998:
32). Ege bolgesinin termal kaynaklar1 bakimindan
zengin olan illerinden birisi de Afyonkarahisar'dir.
Afyonkarahisar ilinde Turizm Isletme Belgeli iic
adet termal otel isletmesi bulunmaktadir. Bu is-
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letmelerin tamami bes yildizli otel isletmesidir.
Turizm Isletme Belgeli tesislerin toplam 822 odasi
ve 1954 adet yatagi mevcuttur (Emir vd. 2008: 361).
Afyonkarahisar 6zellikle Sandikli-Hiidai ve Gazli-
gol Kaplicalari ile Bizanslilar ve Frigya'lilar zama-
nindan beri kullanilmakta olan bir termal turizm
“destinasyonu” dur (Ozdemir 2008:46).

Giintimiizde Afyonkarahisar ili hem sahip ol-
dugu termal kaynaklar bakimindan, hem de ter-
mal turizm isletmeleri bakimindan zengin bir po-
tansiyele sahiptir. Bu ¢alismada; Afyonkarahisar
ilinin termal turizm imajinin, Afyon Kocatepe ve
Siileyman Demirel Universitesi calisanlarina gore
degerlendirilmesi amacglanmistir. Yapilan arastir-
maya gore daha dnceden Afyonkarahisar’in termal
turizm imaji iki farkl {iniversite personeli {izerinde
bir degerlendirmeye tabi tutulmamaistir. Bu arastir-
ma ile Afyonkarahisar'in termal turizm imajinin;
Afyonkarahisar’da bulunan Kocatepe Universitesi
personeli ile Isparta’da bulunan Siileyman Demi-
rel Universitesi personeli iizerindeki etkisi ortaya
konulmaya calisilmis ve arastirma kapsaminda uy-
gulanan anket yoluyla, elde edilen veriler 1s181nda
Afyonkarahisar’in termal bir destinasyon olarak iyi
durumda olan ve iyilestirilmeye gidilmesi gereken
yonleri vurgulanmaistir.

KURAM

Turistlerin Tiirkiye’ye gelis nedenlerini ortaya ko-
yabilmek i¢in yapilan arastirmaya gore, yaklasik
%50’sinin tatil amacli geldigi tespit edilmistir. Ter-
mal turizme yonelik seyahatler % 0,55 oranindadir
(Tengilimoglu vd. 2002: 4). Bu diistik oran, Tiirki-
ye’nin hentiiz termal turizmden yeterince gelir elde
edemedigini gostermektedir. Ulkemizde termal
turizm alaninda gereken gelismenin saglanabilme-
si i¢in Oncelikle i¢ turizm hareketlerinin istenen dii-
zeye gelmesi gerekmektedir. Ciinkii termal turizm
alaninda gelisen i¢ turizm hareketlerine paralel
olarak dis turizm hareketleri gelismektedir. Ulke-
mizde 1500 dolayinda sifali su kaynag1 bulunmak-
tadir (www .kultur.gov.tr). Sahip oldugu zengin
sifali su kaynaklarina ragmen {iilkemizde termal
turizm yeterince gelismemistir. Bu geri kalmishgin
nedenleri arasinda tanitim ve pazarlama faaliyetle-
rindeki yetersizlik, imaj sorunu ve kalifiye personel
eksikligi sayilabilmektedir.

Bilindigi {izere turistik satin alma siireci birgok fak-
toriin etkisiyle sekillenmektedir. Bu faktorlerden
birisini de “destinasyon” imaji olusturmaktadair.
“Destinasyon”; gercek ya da zihinlerde algilanan
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formdaki bir yer anlamina gelmektedir (Tekeli
2001: 57). Imaj ise, bir bilgilendirme siirecinde ula-
silan imge olarak tanimlanabilmekte; gesitli konu-
larda cesitli kanallar araciligiyla elde edilen bu bilgi
ve verilerin bir arada degerlendirilerek bir izlenim
karar1 olusturulmasidir (Giiriiz 2004: 791). Imajin
bireylerin tutum ve davranislarinda belirleyici bir
etkisi vardir (Rizaoglu 2004: 147). Bireyler imaj ve
0znel alanlar arasinda iligki kurarlar. Bir donem
igerisinde “destinasyon” imajin1; mekanin fiziksel,
estetik ve duygusal boyutlar: ve temeli genellikle
celiskili olan duygular belirler. Bir “destinasyon”
imajinin temelinde {i¢ kriter vardir. Bunlar; hukuki
gergeve, is cevresi ve alt yapi, bir digeri ise insan,
kiiltiir ve dogal kaynaklardir (Lin ve Huang 2008:
2). “Destinasyon” imajina her ne kadar kisi ve ku-
rumlar, kanunlar etki etse de, bir “destinasyon”un
sahip oldugu fiziksel ve toplumsal ¢evresi, “des-
tinasyon”un yap1 taglarindan olan, havasi, suyu,
flora ve faunas, kiiltiirel ¢evresi olusan ya da olu-
sacak “destinasyon” imajinda son derece 6nem arz
etmektedir (ilban 2008; Beerli ve Martin 2004; Emir
2007: 7; Devebakan 2006; Chi ve Qu 2007:625; Teke-
1i 2001; Avcikurt 2003:23; Trauer ve Ryan 2005:482;
Frias vd. 2008; Prebensen 2005; Bigne vd. 2001).

Yiiksek rekabet ortaminda yeni demografik, sosyo-
ekonomik ve teknolojik egilimler arasinda, turistik
“destinasyon”lar da son zamanlarda turizme y6n
vermektedir (Martin ve Bosque 2008: 263). Gelis-
mis bir turizm “destinasyon”una sahip olmak is-
teyen tilkelerin pazar agisindan etkili bir plana ve
stratejiye de sahip olmalar1 gerekmektedir.

Afyonkarahisar'in termal turizm imajinin tespi-
ti i¢in hazirlanan anket 32 sorudan olugmaktadir.
Afyon Kocatepe Universitesi idari ve akademik per-
soneli ile Siileyman Demirel Universitesi idari ve
akademik personeline hazirlanan anket elektronik
posta yoluyla ve yiiz ylize goriisme teknigiyle uy-
gulanmustir.

Arastirma amacli anket hazirlanirken: Fisunoglu
(2003), Yildirim (2005), Halic1 (1995), Lin ve Huang
(2008), Frias, Rodriguez ve Castaneda’nin (2006)
kaynaklarindan yararlanilmis, bu kaynaklar yillara
gore verilmistir.

“Besli likert 6lgegi” kullanilarak olusturulan dere-
celendirmeli yargilarda Afyon Kocatepe Universitesi
ve Siileyman Demirel Universitesi personelinin,
yargmin her segeneginde verilen goriise katilma
derecelerini “kesinlikle katiliyorum”, “katiliyorum”,
“fikrim yok”, “katilmiyorum”, “kesinlikle katilmi-
yorum” se¢eneklerinden birini isaretleyerek belirt-
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meleri istenmistir. Bu sorularin analizi yapilirken
2 grup karsilastirmalari igin t-testi ve Mann Whit-
ney U testi, ikiden ¢ok grup karsilastirmalari igin
ise tek yonli Varyans Analizi (One Way ANOVA)
ve Kruskall Wallis testi kullanildi. Varyans Analizi
sonucunda farklilik yaratan gruplarin belirlenme-
sinde ise LSD testi uygulanmisgtir.

“Destinasyon” imajim 6l¢iim bilgileri icin sorul-
mus olan 20 soruya verilen puanlarin giivenilirlik 61-
ciisii, Cronbach’s Alpha test istatistigi ile hesaplan-
mustir. Bu 20 yargi i¢in Cronbach’s Alpha istatistigi
0,78 olarak bulunmustur. Bu katsay1 anketin %78'litk
bir oranla giivenilir oldugunu gostermektedir.

Aragtirmanin evrenini; Afyon Kocatepe Univer-
site idari personeli (Daire bagkany, fakiilte sekrete-
ri, sube miidiirii) ve akademik personeli (Profesor,
dogent, yardimci dogent, 6gretim gorevlisi, arastirma
glérevlisi, uzman, okutman) ile Siileyman Demirel
Universitesi idari personeli (Daire baskani, fakiilte
sekreteri, sube miidiirii) ve akademik personeli (Pro-
fesor, dogent, yardimcr dogent, 6gretim gorevlisi,
arastirma gorevlisi, uzman, okutman) olusturmak-
tadir. Afyon Kocatepe Universitesi'nde idari personel
ve akademik personel olarak toplamda 1062 kisiye,
Siileyman Demirel Universitesi'nde ise idari perso-
nel ve akademik personel olarak toplamda 1801 ki-
siye ulagilmistir. Genel toplam 2863 kisidir. Ankete
cevap verenler ise toplamda 437 kisidir. Orneklem
tespit edilirken tabakalara oranlanarak tespit edil-
mistir. Uygulanan drneklem formiilii asagida ve-
rilmistir.

N.t.p.q
n:
(N-1).d*+£.p.q

N= Evrendeki birey say1s1 (2863).

n=Ornekleme alinacak birey sayist

t= Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan ya-
nilma diizeyinde t tablosunda bulunan teorik
deger (t=1,96).

p= Incelenecek olayin goriiliis siklig1 (olasiligi)
.(p= 0.5).

g= Incelenecek olayin goriilmeyis siklig: (1-p) (g=
0.5).

d= Olayin goriiliis sikligina gore yapilmak istenen
+ sapma olarak simgelenmistir (d= 0,05).

ANALIZ ve BULGULAR

Ankette toplanan veriler SPSS 15.0 for Windows
(Statistical Package for the Social Sciences) prog-

ramina aktarilmis, tek yonlii varyans analizi (One
Way ANOVA), Kruskall Wallis testi ile t testi ve
LSD istatistik analiz teknikleri vasitasiyla sorulan
her sorunun toplam puanlarini igin bir degerlen-
dirme yapilmistir. 571i likert 6lgegine gore hazirla-
nan anketin ikinci boliimiindeki sorularina uygu-
lanan Cronbach’s Alpha test istatistigi ile anketin
glivenilirligi hesaplanmustir.

Arastirmaya iligkin Tanimlayici Bilgiler

Bu boliimde, aragtirma kapsaminda ankete katilan-
lara iliskin temel bilgiler verilmistir. Tablo 1 katilim-
cilarin; cinsiyetlerine, medeni durumlarina, yer al-
diklar1 yas araligina ve aldiklar1 egitim diizeylerine
iliskin temel tanimlayici bilgileri icermektedir.
Yapilan arastirmada, Afyon Kocatepe Universi-
tesi’'nden 90 bayan ve 108 erkek, Siileyman Demirel
Universitesi'nden ise 132 bayan ve 107 erkek olmak
tizere toplam 437 kisi ankete cevap vermistir. Afyon
Kocatepe Universitesinden ankete katilanlarin %
24,71’i bekar, Siileyman Demirel Universitesi'nden
ankete katilanlarin ise %36,38'i evli bireylerden
olugmaktadir. Afyon Kocatepe Universitesi'nden an-
kete katilanlarin biiyiik ¢cogunlugu %20,82'lik oran-

Tablo 1. Katthmcilara iliskin temel tanimlayici bilgiler

Katilimcilarin Degiskenler Sayi Yizde
Nitelikleri
Bayan (AKU) 90 20,59
Cinsiyet Erkek (AKU) 108 24,71
Bayan (SDU) 132 30,20
Erkek (SDU) 107 24,48
Medeni Durum  Evli (AKU) 90 20,59
Bekar (AKU) 108 24,71
Evli (SDU) 159 36,38
Bekar (SDU) 80 18,30
Yas Grubu 18-29 (AKU) 91 20,82
30-39 (AKU) 56 12,81
40-49 (AKU) 36 8,23
50 + (AKU) 15 3,43
18-29 (SDU) 58 13,27
30-39 (SDU) 102 23,34
40-49 (SDU) 46 10,52
50 + (SDU) 33 7,55
Egitim On lisans(AKU) 10 2,28
Lisans (AKU) 33 7,55
Yiiksek lisans (AKU) 48 10,98
Doktora (AKU) 107 24,48
On lisans (SDU) 3 0,68
Lisans (SDU) 27 6,17
Yiiksek lisans (SDU) 69 15,78
Doktora (SDU) 140 32,03
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la 18-29 yas araliginda, Siileyman Demirel Univer-
sitesi'nden ankete katilanlarin biiyiik ¢ogunlugu
%23,34'liik bir oranla 30-39 yas araligindadir. An-
kete katilanlarin egitim durumlar: incelendiginde
ise Afyon Kocatepe Universitesi'nden ankete kati-
lanlarin %24,48’lik oranla, Siileyman Demirel Uni-
versitesi'nden de ankete katilanlarin %32,03'liik bir
oranla doktora egitimlerini tamamlamais bireyler-
den olugmakta oldugu goriilmiistiir. Tablo 2'de ka-
tilimcilara ait diger tanimlayici bilgiler verilmistir.

Tablo 2’den de anlasilacag: gibi, arastirmaya en
fazla katilim, %48,97’lik bir oranla Siileyman De-
mirel Universitesi akademik personelinden olmus-
tur. Her iki iiniversite personelinin aylik gelirleri
incelendiginde ise katilimcilarin biiyiik ¢cogunlu-
gu 1401-1600 YTL. gelir grubuna dahil olduklar:
gozlenmektedir. Katilimcilarin yerlesim yerleri
Ozelligi incelendiginde ise Afyonkarahisar sehir
merkezinde ikamet eden katilimcilarin en fazla
ylizdelik paya %41,87’lik bir oranla, Isparta sehir
merkezinde ikamet eden katilimcilarin ise en fazla
ylizdelik paya % 52,86'lik bir oranla sahip olduklar:
ortaya ¢ikmustir.

Tablo 3’de arastirma kapsaminda her iki {iniversi-
teden de ankete katilanlarin termal turizm tesisin-

Tablo2. Katilimcilara Iliskin Temel Tanimlayic1 Bilgiler

de konaklama durumlarinin ve konaklama stirele-
rinin sayilari yiizdeleri verilmistir.

Afyon Kocatepe Universitesinden katilimcilarin
%31,12'lik kesimi daha 6nceden herhangi bir termal
turizm isletmesinde konaklamis, Siileyman Demirel
Universitesi'nden ankete katilanlarin ise %33,181ik
kesimi daha 6nceden herhangi bir termal turizm is-
letmesinde konaklamistir. Daha 6nceden herhangi
bir termal turizm igsletmesinde konaklama stireleri
Tablo 3’te gosterildigi gibi her iki {iniversite igin 1-4
giin kalig siiresinde yogunluk gostermektedir. Bu
kalis siiresinin ytizdelik orani ise Afyon Kocatepe
Universitesi icin %16,931liik, Stileyman Demirel
Universitesi igin %18,99'luk bir paya sahiptir.

Arastirmaya Katilan Bireylerin Degiskenlere
Gore Grup Karsilastirmalari

Bu boliimde, yapilan istatistiki testler dogrultusun-
da aragtirmaya katilan bireylerin degiskenlere gore
grup karsilastirilmasi yapilmistir.

Aragtirmaya gore katihmcilarin cinsiyetleri, me-
deni durumlar: ve katihmcilarin akademik ya da
idari personel olma durumlar: arasinda istatistiksel
olarak bir anlaml1 bir farkliligin oldugu Tablo 4'den
goriilmektedir (p<0,05). Katiimcilarin Onlisans,
lisans, lisansiistii, doktora egitimi almis olma du-
rumlarina gore gruplar arasinda farkliligin oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Katilimcilarin daha 6nce-
den Afyonkarahisar'da bulunus durumlar: ve daha
Onceden bir termal turizm isletmesinde konaklama
durumlarina gore gruplar arasinda anlamli bir
farkliligin oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Katiimcilarin; Afyonkarahisar'da yasayanlar ile
Isparta’da yasayanlar arasindaki istatistiki farklili-
g1n ortaya konulabilmesi ve Afyonkarahisar hak-

Tablo 3. Katilimcilarin Konaklama Tercihlerine Iliskin Bilgiler

Katilimcilarin Degiskenler Sayi Yiizde
Nitelikleri
Mesleki Akademik Personel (AKU) 162 37,07
Pozisyon idari Personel (AKU) 36 8,23
Akademik Personel (SDU) 214 48,97
idari Personel (SDU) 25 5,72
Aylik Gelir ~ 1000-1200ytl. (AKU) 25 5,72
1201-1300ytl. (AKU) 30 6,86
1301-1400ytl. (AKU) 22 5,03
1401-1600ytl. (AKU) 47 10,75
1601-2000ytl. (AKU) 29 6,63
Aylik Gelir 2001 + (AKU) 45 10,29
1000-1200ytl. (SDU) 43 9,83
1201-1300ytl. (SDU) 33 7,55
1301-1400ytl. (SDU) 32 7,32
1401-1600ytl. (SDU) 55 12,58
1601-2000ytl. (SDU) 47 10,75
2001 + (SDU) 29 6,63
ikamet Yeri Koy (AKU) 3 0,68
iige Merkezi (AKU) 12 2,74
Sehir Merkezi (AKU) 183 41,87
Koy (SDU) 4 0,91
iice Merkezi (SDU) 4 0,91
Sehir Merkezi (SDU) 231 52,86

Degiskenler Sayi Yiizde
Termal Evet (AKU) 136 31,12
turizm tesisinde Hayir (AKU) 62 14,18
konaklama durumu Evet (SDU) 145 33,18
Hayir (SDU) 94 21,51
1-4 giin (AKU) 74 16,93
Konaklama 5-8 giin (AKU) 36 8,23
isletmesinde 9-12 giin (AKU) 26 5,94
kalig siiresi 13 +(AKU) 24 5,49
1-4 giin (SDU) 83 18,99
5-8 giin (SDU) 23 5,26
9-12 giin (SDU) 17 3,89
13 +(SDU) 24 5,49
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Cinsiyet
Bayan (AKU)(n=90) 62,30+1,00 P=0,037
Bayan (SDU) (n=132)  65,39+0,88
Bayan (AKU) (n=90) 62,30+1,00 P=0,021
Bay (SDU) (n=107) 65,44+0,92
Bay (AKU) (n=108) 60.90+0.94 P=0,001
Bayan (SDU) (n=132)  65,39+0,88
Bay (AKU) (n=108) 60,90+0,94 P=0,001
Bay (SDU) (n=107) 65,44+0,92

Medeni Durum
Evli (AKU) (n=90) 62,38+1,08 P=0,022
Evli (SDU) (n=159) 65,59+0,82
Bekar (AKU) (n=108) 60,83+0,88 P=0,003
Bekar (SDU) (n=80) 65,07+0,99
Bekar (AKU) (n=108) 60,83+0,88 P=0,000
Evli (SDU) (n=159) 65,59+0,82

Meslek
Akademik Personel
(AKU) (n=162) 61,3040,77 P=0,000
Akademik Personel
(SDU) (n=214) 65,89+0,67

Afyonkarahisar’a gitmig olma durumu
Evet (SDU) (n=202) 60,38+0,67 P=0,000
Hayir (SDU) (n=37) 65,59+1,87
Yetersiz (AKU) (n=177) 60,89+0,72
Yeterli (SDU) (n=30) 65,46+1,76

Egitim Durumu
Onlisans(AKU) (n=10)  64,40+2,28 P=0,002
Lisans(AKU) (n=33) 62,78+1,71
Lisansistl (AKU) (n=48) 59,54+1,58
Doktora (AKU) (n=105)  61,80+0,89
Onlisans(SDU) (n=3)  88,33+15,02
Lisans (SDU) (n=21) 62,61+1,90
Lisansiistli (SDU) (n=42) 62,80+1,50
Doktora (SDU) (n=54)  64,38+1,30

Termal Turizm Igletmelerinde konaklama durumu
Evet (AKU) (n=136) 61,9740,89 P=0,000
Hayir (AKU) (n=62) 60,59+1,20
Evet (SDU) (n=145) 66,02+0,75
Hayir (SDU) (n=94) 64,47+1,83

Tanitim
Yeterli (AKU) (n=21) 66,95+1,95 P=0,000
Yetersiz (AKU) (n=177) 60,89+0,72
Yeterli (SDU) (n=30) 65,46+1,76
Yetersiz (SDU) (n=209) 65,41+0,68

kinda yapilan tanitim faaliyetlerinin yeterli ya da
yetersiz bulma durumlar: arasinda istatistiki agi-
dan anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir(p<0,05).

Arastirmaya Katilan Bireylerin Afyonkarahisar’a
Ait Bilgileri

Bu boliimde “destinasyon” imaj 6l¢iim degerleri-
nin yiizdelik oranlari, her yargt i¢in tek tek alinarak
istatistiki agidan degerlendirilmistir

Arastirmaya katilan bireylerin “destinasyon” &l-
¢iim bilgilerini iceren Tablo 5 incelendiginde, Af-
yonkarahisar’in bitytik bir sehir oldugu gortistine,
Afyon Kocatepe Universitesi'nden katilimcilarin
% 44,9luk bir kesiminin ve Siileyman Demirel
Universitesi'nden katitlimcilarin % 43,1°lik bir ke-
siminin katildig1 goriilmektedir. Afyonkarahisar'in
ticari bir bolgede yer almasi, “destinasyon” imaj
agisindan, Afyon Kocatepe Universitesi'nden ka-
tilimailarm % 39,9'luk ve Siileyman Demirel Uni-
versitesi'nden katilimcilarin % 43,1'lik bir oranla
Onem arz ettigi goze ¢arpmaktadir. Afyonkarahi-
sar’in giivenilir bir tatil yeri olusu Afyon Kocatepe
Universitesi'nden ve Siileyman Demirel Univer-
sitesi'nden katilimcilarin sirasiyla % 37,9luk ve
%38,5'lik bir oranla “katilmiyorum” fikrini yansat-
tiklar1 bir yargidir. Afyonkarahisar’in dogal ve kiil-
tiirel degerler bakimindan zengin olma durumu is-
tatistiki acidan Afyon Kocatepe Universitesi'nden
katilimcilarin % 47,571ik bir oranla ve Siileyman
Demirel Universitesi’'nden katilimcilarin %46,9Tuk
bir oranla “katilmiyorum” yargisiyla cevaplandi-
rilmigtir. Bu nedenle sehrin sahip oldugu kiiltiirel
degerlerin “destinasyon” imajina olumlu katkilar:
oldugundan bahsedilememektedir. Afyon Kocate-
pe Universitesi'nden katilimcilarin % 44,9Tuk bir
oranla ve Siileyman Demirel Universitesi'nden ka-
tilimcilarin % 54,41tk bir oranla Afyonkarahisar'in
termal turizm alaninda bir marka oldugu yargisina
katilmadiklar1 gozlenmektedir. Yukaridaki 8 yar-
gidan alinan ytizdelik oranlardaki farkhiliklarin
en yiiksek oldugu yarg: “Afyonkarahisar’in termal
kaynaklarinin sifali olmasi1” yargisidir ki Afyon
Kocatepe Universitesi'nden katilimailar % 51,1lik
bir oranla ve Siileyman Demirel Universitesi'nden
katilimeilar % 61,1°lik bir oranla bu yargiya katil-
madiklarini belirtmislerdir.

Arastirmaya katilan bireylerin “destinasyon” dl¢iim
bilgilerini iceren Tablo 6 incelendiginde; Afyonka-
rahisar’in nezih bir imaja sahip oldugu yargisina,
Afyon Kocatepe Universitesi'nden katilimcilarin %
33,3'liik bir kesiminin ve Siileyman Demirel Uni-
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Tablo 5. Arastirmaya Katilan Bireylerin Afyonkarahisar’a Ait Bilgileri

Afyon Kocatepe Universitesi Calisanlari  Siileyman Demirel Universitesi Calisanlari

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
% % % % % % % % % %
il gtivenilir bir tatil alanidir. 6,1 20,7 17,7 37,9 17,7 6,3 10,9 32,6 38,5 1,7
Il bity(ik bir sehirdir. 19,2 44,9 13,1 15,2 76 113 43,1 14,2 26,4 5,0
il ticari bir bélgededir. 16,7 39,9 17,2 24,7 1,5 7,9 43,1 21,3 23,4 4,2
il dogal ve Kkiiltiirel degerler agisindan
zengindir. 6,6 19,2 157 47,5 111 5,0 14,2 20,9 46,9 13,0
il termal kaynaklar bakimindan énemli
bir merkezdir. 71 11,1 10,1 43,9 27,8 3,3 7,5 15,1 50,6 23,4
llin sahip oldugu termal kaynaklar sifalidir. 4,0 11,6 14,1 51,0 19,2 0,8 7.1 11,3 61,1 19,7
il termal turizm alaninda bir markadir. 5,1 14,6 10,6 44,9 24,7 0,4 8,8 14,6 54,4 21,8

ilde gorsel kirlenmeye yol agan tabelalarin
yogunlugu dikkat cekmektedir. 24,7 37,4 19,2 14,6 4,0 8,4 22,6 31,8 24,3 13,0

1= Kesinlikle Katiliyorum, 2= Katiliyorum, 3= Fikrim Yok, 4= Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilmiyorum

versitesi'nden katilimcilarin % 33,1lik bir oranla
“katiliyorum” secenegini isaretleyerek, Afyonka-
rahisar’in nezih bir imaja sahip oldugu goriisiinde
¢ogunlugu saglamislardir. Afyonkarahisar segi-
minde sahip oldugu imajin etkili olma durumu
Afyon Kocatepe Universitesinden ve Siileyman
Demirel Universitesi'nden katilimcilarin sirasiyla
% 34,871k ve % 35,6'ik bir oranla “katiliyorum”
yargisi isaretleyerek olumlu bir etkisinin oldugunu
gostermektedir. Katiimcilar Afyonkarahisar’ da
tatil yapmanin bir moda oldugu goriisiine Afyon

Kocatepe Universitesi'nden% 35,9'Tuk bir oranla ve
Siileyman Demirel Universitesi'nden % 31,4'liik bir
oranla “katiliyorum” yargisiyla cevap vermistir.
Katilimcilarin Afyonkarahisar’i tercih etmelerin-
de es-dost tavsiyelerinin etkisinin olma durumu
Afyon Kocatepe Universitesinden ve Siileyman
Demirel Universitesi'nden katilimcilarin sirasiyla
% 40,4Tik ve % 51,9'luk bir oranla “katilmiyorum”
yargisiyla cevaplandirilmigtir. Afyonkarahisar segi-
minde daha 6nceki deneyimlerden yararlanma du-
rumu Afyon Kocatepe Universitesi'nden katilim-

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Bireylerin Afyonkarahisar’a Ait Bilgileri

Afyon Kocatepe Universitesi Calisanlari  Siileyman Demirel Universitesi Caligsanlar

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

% % % % % % % % % %
ilin seciminde es-dost tavsiyesi etkilidir. 8,1 22,7 18,2 40,4 10,6 59 15,1 15,1 51,9 121
ilin segiminde daha énceki deneyimler
etkilidir. 6,6 14,1 17,7 43,9 17,7 5,9 10,5 17,6 50,2 15,9
ilin segiminde il ile ilgili internet siteleri
etkilidir. 12,1 22,7 19,2 36,9 9,1 7,1 16,7 20,1 41,8 14,2
ilin segiminde turizm isletmelerinin
reklamlarinin etkisi vardir. 8,6 23,2 14,6 38,4 15,2 3,3 21,3 24,3 42,3 8,8
il hakkinda basindan olumlu bilgiler
edinebilmektedir. 6,1 288 27,8 29,3 8,1 3,8 18,4 25,5 43,9 8,4
ilin nezih bir imaji vardir. 14,6 33,3 17,7 26,3 8,1 8,8 33,1 25,1 28,5 4,6
ilin sahip oldugu imaj tercih sebebimde
6nemlidir. 13,1 34,8 15,7 28,3 8,1 6,3 35,6 18,8 31,4 7,5
iide tatil yapmak bir modadr. 16,2 359 288 16,7 25 13,0 31,4 30,5 18,8 6,3

1= Kesinlikle Katiliyorum, 2= Katiliyorum, 3= Fikrim Yok, 4= Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilmiyorum
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cillarin % 43,9luk bir oran dahilinde ve Siileyman
Demirel Universitesi’'nden katilimailarin % 50,21ik
bir oran dahilinde olumsuz bir yarg: olan “katilmi-
yorum” yargistyla cevaplandirilmistir. Katilimcilarin
Afyonkarahisar se¢iminde turizm isletmelerinin
reklamlarinin bir etkisinin olmadig1 Afyon Kocate-
pe Universitesi’'nden ve Siileyman Demirel Univer-
sitesi'nden katilimcilarin sirasiyla % 38,4'liik ve %
42,3'liik bir oranla ortaya konmustur.

SONUG

“Destinasyon” imajin1 etkileyen faktorleri igeren bir
ankete dayali olarak gerceklestirilen bu arastirma
sonucunda; Afyonkarahisar’in termal turizm faa-
liyetlerine katilan Afyon Kocatepe Universitesi ve
Siileyman Demirel Universitesi personeli iizerinde,
nezih bir imaja sahip oldugu goriisii yaygindir.
Afyonkarahisar’da termal turizm faaliyetlerine
katilmak amaciyla bulunusun, bireyler {izerinde
bir moda etkisi yarattig1 goriilmiistiir. Ayrica Af-
yonkarahisar'in; bir termal turizm “destinasyon”u
olarak tercih edilmesinde, sahip oldugu imajin her
iki tiniversite personeli acgisindan da olumlu bir
etkisinin oldugu saptanmistir. Bireylerin, yapilan
arastirmada Afyonkarahisar hakkinda, sehrin tica-
ri bir bolgede yer alan biiyiik bir sehir olarak alg-
lanis1 bakimindan olumlu bir imaja sahip oldugu
gozlenmistir.

Yapilan aragtirma kapsaminda elde edilen olum-
suz “destinasyon” imaj faktorleri incelendiginde;
bulgularda, her iki {iniversite personelinin de Af-
yonkarahisar'in giivenilir bir tatil yeri olmadig:
goriisiine sahip olduklar1 gozlemlenmistir. “Desti-
nasyon” imajina sekil veren en 6nemli faktorlerden
biri olan tanitma faaliyetlerinin yeterlilik durumu;
katilimcilarin Afyonkarahisar hakkinda yapilan
tanitma faaliyetlerini yetersiz bulmalariyla ortaya
konmus olumsuz bir diger parametredir. Afyonka-
rahisar’'in sahip oldugu termal kaynaklarin Afyon
Kocatepe Universitesi ve Siileyman Demirel Uni-
versitesi personeli tarafindan sifali bulunmayisi ve
termal turizm hizmeti veren isletmelerin miisteri
memnuniyetini saglayamayis1 katilimcilarin bu
“destinasyon”u tercih etmeme sebepleri arasinda
yer alan bir diger olgudur. Afyonkarahisar’in zen-
gin termal kaynaklara sahip olmasina ve ilde bu-
lunan gesitli termal turizm isletmelerine ragmen,
termal turizmde bir marka olarak her iki tiniversite
personeli tarafindan algilanmamasi, “destinasyon”
imajin1 etkileyen olumsuz diger etkenler olarak

goze carpmaktadir. Isparta’da yasayan ve ankete
katilan Siileyman Demirel Universitesi akademik
ve idari personelinin, Afyonkarahisar'da yagayan
ve ankete katilan Afyon Kocatepe Universitesi aka-
demik ve idari personeline gore, Afyonkarahisar'in
termal turizm imaj algilarinin daha olumsuz oran-
da oldugu goriilmektedir.

Sehrin Afyon Kocatepe Universitesi ve Siileyman
Demirel Universitesi personeli {izerinde genel an-
lamda olumlu bir “destinasyon” imajinin oldugu,
ancak “destinasyon” imajini belirleyen diger fak-
torleri g6z oniine alindiginda olumlu bir imaja sa-
hip olmadig1 yargisina ulasilmstir.

DEGERLENDIRME

Afyonkarahisar’a yonelik i¢ ve dis turizm faaliyetle-
rinde artisin saglanabilmesi i¢in, tanitma teknikleri-
nin daha etkin kullanimi gerekmektedir. Bireyler
tizerinde gelisen teknolojinin de etkisiyle internet
kullanimi giderek artis gostermektedir. Bu nedenle,
“destinasyon”u tanitic1 bolgesel sitelerin gelistiril-
mesi ve “destinasyon”daki termal turizm isletme-
lerini pazarlayan tur operatorlerinin etkinliginin
arttirilmasi igin gerekli girisimlerde bulunulmas:
gerekmektedir. I¢ turizm faaliyetlerinin gelistigi
“destinasyon”larda; dis turizm faaliyetlerinin, ig
turizmin faaliyetlerinin yetersiz kaldig1 “destinas-
yon”lara oranla daha hizli gelistigi bilinmektedir.
Gelisen dis turizm faaliyetleri paralelinde, yabanci
sermayenin “destinasyon”a yapmak isteyecegi ya-
tirrmlar da artacaktir. Yabanci sermayenin “desti-
nasyon”a yapacagl yeni yatirimlarin ve devletin
saglayacag1 yeni tesviklerin, Afyonkarahisar'da ar-
tis gosterebilmesi, “destinasyon”un sahip oldugu
termal turizm imajmnin gelistirilip, olumlu bir alg:
yaratabilmesi ve miisteri memnuniyetine yonelik
sunulan mal ve hizmet kalitesinin arttirilabilmesi
acgisindan onem arz etmektedir. Ancak yapilacak
olan modern ¢aga uygun termal turizm isletme-
leriyle, Afyonkarahisar’a olan termal turizm tale-
binde artis saglanarak “destinasyon”unun sahip
oldugu termal turizm imaj1 gelistirilebilir. Imaj ve
marka kavramlarinin bir biitiin olarak ele alindi-
g1 varsayilarak, Afyonkarahisar'in termal turizm
alaninda bir marka olarak algilanmasi igin olumlu
imaj yaraticilarinin 6n plana ¢ikarilmasi bakimin-
dan il ve iilke bazinda ¢alismalara hiz verilmelidir.
Afyonkarahisar’in termal turizm imajmin gelistiril-
mesi, bireyler {izerinde olumlu bir imaj yaratabil-
mesi sehre olan talep artisina neden olacaktir.
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GiRiS

oz

Calismanin amaci, konaklama isletmelerinde orgiitsel 6grenmenin, orgiitsel baghlik ve isten ayriima egilimi tize-
rindeki etkilerini analiz etmektir. Cesme’de faaliyet gésteren 5 adet bes yildizli otel arastirmaya dahil edilmistir.
Alan arastirmasi kapsaminda, literatiirden elde edilen bilgiler isiginda olusturulan yapilandiriimis anket teknigi
kullaniimis, elde edilen veriler SPSS 13.0 (Statistical Program for Social Sciences) programi ile analiz edilmistir.
Calismada oncelikle gecerlik ve glivenirlik analizleri yapilmis, ardindan ¢alismanin hipotezleri regresyon ve kore-
lasyon analizleri ile test edilmistir. Elde edilen bulgulara gore, konaklama isletmelerinde 6grenmenin Ui¢ boyutu
birbirleri ile iliskilidir, orgitsel 6grenme ile 6rgiitsel baghlik arasinda pozitif yonlii, 6rgiitsel 6grenme ile isten ayril-
ma egilimi arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.

ABSTRACT

The main objective of this research is to analyze the effect of organizational learning on commitment and leave
intentions in organizations. Five five-star hotels in Cesme are chosen to be analyzed within the scope of the study.
From the secondary data gathered, a structured questionnaire was developed. Data is analyzed with SPSS 13.0
(Statistical Program for Social Sciences). After testing for the basic aspects of reliability and validity, correlation
and regression analysis are used to test the hypotheses of the study. According to the results, there dimensions of
organizational learning are significantly correlated to each other. It is also found that learning at an organizational
level significantly effects leave intention and organizational commitment of the employees.

mesine katkida bulunan faktorleri anlamay1 gerek-

Turizm sektoriiniin gelisiminde ana rol oynayan
konaklama isletmelerinin en 6nemli tiretim faktorii
insandir. Yasanan yogun rekabet ortaminda bir ko-
naklama isletmesinin farklilik yaratmadaki anah-
tar faktorii isgorenlerdir. Konaklama isletmeleri
hizmet iireten, cogunlukla tiretimin miisterinin bu-
lundugu ortamda yapildig1 ve sunuldugu, isgoren
ve miisteri iliskilerinin yogun yasandig1, miisteri
doyumunda isgorenin moral diizeyinin oldukga
etkili oldugu isletmelerdir.

Kiiresel ekonomideki biiyiime ve teknolojideki
hizli degisim ve yenilik isletmeleri isgdren 6gren-

tirmektedir. Son yillarda, insan kaynaklar1 geligimi,
isletmelerin 6grenmeyi tesvik edebilmeleri tizerine
yogunlasmistir. Orgiitsel 6grenme, gelecekteki egi-
limleri tahmin edebilmeyi, uyumdan 6te yaraticili-
&1, yonlendirmeyi ve etkin olmay1 saglamaktadir.
Konaklama igletmeleri degisimi yakalayabilmeyi
ve gilincel olabilmeyi 6grenme ile basarmaktadir.
Bu anlayis1 benimseyen isletmeler belirledigi he-
deflere daha kolay ulagsmakta ve uygulamak iste-
diklerini daha ¢abuk hayata gecirmektedir.
Gelecek yiizyilda isletmelerin artan ihtiyaglarina
yanit verebilecek kaliteli isgoren bulma sikintisi ¢ceke-
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cekleri beklenmektedir. Bu nedenle yaratici birey-
lerin isletmeye ¢ekilmesi ve isletmede tutundurul-
malar1 konaklama isletmelerinin 6ncelikli amaglar
haline gelmistir.

Konaklama isletmelerinde isgoren devir oran1 yiik-
sektir. Tim isletmeler i¢in yiiksek isgoren devri
onemli bir sorun iken hizmet sektoriinde daha da
onemli bir sorun haline gelmistir. Isten ayrilma egi-
liminde olan bireyin performansinin diisiik olacag:
da bir gercektir. Konaklama isletmelerindeki isg6-
renlerin isten ayrilma egilimlerinin azaltilmas i¢in
calismalar yapmak, isgdrenin ayrilma egilimini azalt-
mak igin ¢6ziim Onerileri getirmek gerekmektedir.

Bu ¢alismanin temel amacin orgiitsel 6grenme-
nin, Orglitsel baglilik ve isten ayrilma egilimi {ize-
rindeki etkilerinin incelenmesi olusturmaktadir.
Literatiir taramasinda, orgiitsel 6grenme ile orgiit-
sel baglilik arasindaki iliskiye yonelik ¢aligmalari
yapildig1 ancak orgiitsel 6grenme ile, baglilik ve
isten ayrilma egiliminin birlikte analiz edilmedigi
saptanmistir. Ozellikle konaklama isletmeleri agi-
sindan bu kapsamda bir aragtirmanin yapilmamis
olmasi, bu ¢alismanin insan kaynaklar1 yonetimi-
nin gelismesi i¢in onem tagimaktadar.

LITERATUR TARAMASI

Bu ¢alismanin temel kavrami olan 6rgiitsel 6gren-
me ile Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma egilimi kav-
ramlari incelenmistir.

Konaklama isletmelerinde Orgiitsel Ogrenme

Glintimiizde isletmelerin i¢inde bulundugu ortam-
da kiiresel rekabet, egitimde, sanayide ve ekonomi-
de de hizli degisim yasanmaktadir. Artik isletmeler
degisime uyum saglamanin tesine giden yaratici
bir eylemde bulunmaya gereksinim duymaktadr.
Bugiin rekabetci avantajin anahtari, insan kaynak-
larin1 diintin kosullarina gore degil, yarinin gerek-
sinimlerine gore yonlendirmektir.

Hizli bilgi akis: bilgi toplumunu olusturmakta ve ge-
lecegin toplumu olarak nitelenen bilgi toplumunda
nitelikli isgorenlerin 6nemi artmaktadir. Bilgi top-
lumunda, Orgiit bireylerinin 6nemli 6zelliklerin-
den biri de siirekli 6grenmedir. Insan kaynaklar
gelisimi konusundaki calisma stireci isgorenlerin
o0grenmesine odaklanmaktadir (Poell, Dam ve Berg
2004: 529).

Orgiitsel 6grenme kavramina ilk olarak Chris Arg-
yris ve Donald Schon’un ¢aligmalarinda deginil-
mis, daha sonra Peter Senge tarafindan sekillen-
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dirilmigtir (Ozgener 2000:52). Sistem diisiincesinin
gelisimi isletmelerin yasayan orgiitler olarak algi-
lanmasini saglamistir (Senge, 2006:18). Senge’nin
sistem teorisini 6grenme siirecine uyarlamasi ve bu
calismalarin is diinyasi {izerindeki olumlu etkileri,
Orgiitsel 6grenmenin is diinyasinda popiiler olma-
sina neden olmustur (Ozgener 2000:52).

Bireyler gibi orgiitler de 6grenirler ve belirgin 6g-
renme bicimleri gelistirirler. Bireyler gibi, orgiitler
de bunu ¢evreleriyle olan iliskileri ve ¢evreleriyle
yakinlik kurmak i¢in segtikleri yontemler yoluyla
gerceklestirirler (Eren 2004: 608). C)grenme bireyde
baglar, ancak bireysel 6grenme Orgiitsel 6grenmeyi
saglamayabilir. Orgiitsel 5grenmenin hedefi birey-
sel 6grenmeyi Orglitsel 6grenmeye entegre etmek-
tir (Yeo 2005:368). Ogrenme bireyin gelisimi i¢in ne
kadar gerekli ise isletmeler icin de ayni derecede
onemlidir (Xie 2005:12). Konaklama isletmelerinde
isgorenlerin gelisimi ¢ok onemliyken, orgiitlerin
O0grenmesi ile birlikte tiim isletmenin gelisimi daha
da 6nem kazanmaktadr.

Bu dénemde orgiitler icin 6grenme hayatta kal-
makla es anlamlidir. Ogrenme ile drgiitler degisi-
me adapte olur, hatalar: tekrarlamaz gerekli bilgi-
leri depolar ve gelistirir (Senge 2006: 22). @rgﬁtler
degisimi yakalayabilmeyi ve giincel kalabilmeyi
o0grenme ile basarir. Gliniimiizde isletmeler agisin-
dan en 6nemli rekabet avantaji, rakiplerden daha
hizl1 6grenme becerisine sahip olmasidir (Senge 2006:
17). Yeni bilgi kaynaklar1 yaratma, bilginin transfe-
ri ve paylasimi orgiitler icin vazgecilmez degerdir.

Konaklama isletmelerinde orgiitsel 6grenme an-
layisinin uygulanmasi ile bilgiye kolayca ulagabi-
len ve ulastig1 bilgiyi kullanabilen isgorenlerin ve-
rimliligi artarken, egitilmis isgticii ile olusturulan
orgiit yapisinin olumlu 6zellikleri isgorenleri daha
bagh kilacak ve konaklama isletmelerinde yasanan
en 6énemli sorun olan isgoren devrini azaltacaktir
(Aksu ve Ehtiyar 2007:260). Orgiitsel 6grenme, ko-
naklama isletmelerinin degisime uyum saglamasi,
yenilikler yaratmasi, miisteri tatminini arttirmasi,
boylece de rekabet {iistlinliigii elde etmesini ola-
nakli hale getirmektedir (Yang 2004:421).

Bilginin edinimi, paylasimi, degisikligin uygu-
lanmasi insan kaynagini daha etkin ve verimli hale
getirmesi ile, isletmelere saglayacag: yararlar isgo-
renlerin tek tek bireysel gelisiminden daha fazla
olmaktadir. Orgiitsel grenme isletmeler igin son
donemde daha yogun uygulanan ¢ok onemli bir
gelismedir.

George Huber (1991: 88) orgiitsel 6grenmeyi, bilgi-
nin edinimi, paylagimi, yorumlanmasi, yeniden kul-
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lanmak ve degerlendirmek {izere orgiitsel hafizada
saklanmasi olarak tanimlamistir. Bagka bir anla-
timla, orgiitsel 6grenme bilgiyi isleme siirecidir.

Literatiirde pek ¢ok yazarin birbirinden farkl or-
glitsel 6grenme tanimlar: yaptiklar: belirlenmistir.
Tanimlarin ortak noktalarmin orgiitlerin agik sis-
tem olduklari, ¢evreyle uyum saglayabilmek igin
bilgi edinmenin, edinilen bilginin i¢sellestirilmesi-
nin, érgiit hafizasina alinmasinin ve sonugta 6gren-
menin Orgiit diizeyinde gerceklesmesinin gereklili-
gi tizerinde duruldugu goze carpmaktadar.

Bu ¢alismaya teorik temel olusturan orgiitsel 6g-
renmenin analitik yapis1t Watkins ve Marsick tara-
findan gelistirilmistir. Marsick ve Watkins’e (2003:
132-151) gore, Orglitsel 6grenmede ti¢ diizey bu-
lunmaktadir. Orgiitsel 6grenmenin ilk diizeyi bi-
reysel 6grenmedir. Bireysel 6grenme, bireyin yeni
bilgilere ulasmasi, bunlari anlamasi, yorumlamasi,
degerlendirmesi ve sonuglarina gore davranislarini
ayarlamasi anlamina gelmektedir. Bireysel 6grenme
olmadan orgiitsel 6grenme olamaz. Ancak, orgiit-
sel 6grenme, bireylerin 6grenmelerinin toplamidir
anlamina gelmemektedir. Bu anlamada bireysel 6g-
renme Orgiitsel 6grenme i¢in onem tagimakla birlikte,
tek basina yeterli olmamaktadir. Takim diizeyinde
O0grenmede, bireylerin 6grendiklerini takimda pay-
lasmasi, birlikte yorumlamalar1 ve grup anlayi-
sinin olusmast s0z konusudur. C)rgiit diizeyinde
ogrenmede ise takim diizeyinde olusan anlayisinin
orgiitiin tamamina ulasmas: ve orgiitiin veri taba-
nina islenmesidir.

Bu ¢alismada konaklama isletmelerinde {i¢ dii-
zeyde gerceklesen 6grenmenin birbirleri ile iliskili
olup olmadig1 asagida gelistirilen hipotezler ile s1-
nanacaktir.

H, : Birey diizeyinde 6grenme ile takim diizeyinde
O0grenme arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H, : Birey diizeyinde 6grenme ile 6rgiit diizeyinde
ogrenme arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hj;: Takim diizeyinde 6grenme ile 6rgiit diizeyinde
Ogrenme arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Literatiirde yer alan orgiitsel 6grenme konusun-
daki makaleler incelendiginde bir kisim ¢alismanin
orglitsel 6grenmenin igletmelerde uygulanmasi-
nin 6nemi (Lick 2006:88; Poell, Dam ve Berg 2004:
529) {izerinde durduklari gézlenmistir. Ozellikle
bireysel olarak Orgiitsel 6grenme uygulamasinin
isletmelere yararinin yani sira, isletmeler arsinda
yapilacak orgiitsel 6grenme uygulamalarinin sek-
tore yararlar1 (Antal ve Sobzak 2004:77) {izerinde

calisildigr goriilmektedir. Calismalardan bir bo-
liimiinde isletmelerde Orgiitsel 6grenmenin nasil
uygulanacagi, diger calismalarda da orgiitsel 6g-
renmenin farkli degiskenler tizerindeki etkileri 61-
clilmeye calisilmistir.

Bir ¢ok arastirmaci, orgiitsel 6grenmenin isgore-
nin performansinda olumlu etki yarattig1 konusun-
da birlesmektedir (Skerlavaj ve dig. 2007:346; Hsu
ve Pereira 2008:188). Isgoren, miisteri ve tedarikgi-
ler agilarindan incelendiginde, orgiitsel 6grenme-
nin performansi arttirdig1 goriilmiistiir.

Bir ¢ok ¢calismada, orgiitsel baglhilikla 6rgiitsel 6g-
renme arasinda giiclii ve pozitif yonlii bir iliski bu-
lundugu (Cirpan 1999: 48; Cam 2002: 138; Xie 2005:
82; Wright 1997: 42) belirlenmistir. Orgiitsel 6gren-
me konaklama isletmesinde ¢alisan isgorende ken-
dini gelistirme olanag: saglamasindan dolay ahla-
ki bir yiiktimliiliik yaratarak normatif baghligi da
arttirabilecegi ongoriilmektedir. Turizm sektoriin-
de orgiitsel baghligin orgiitsel 6grenme ile nasil bir
iliski gosterdigi konusu ¢alisilmamuistir. Bu iliskiyi
sinamak {izere asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H,: Orgiitsel grenme ile 6rgiitsel baglilik arasinda
pozitif yonlii bir iliski vardir.

Literatiir taramasinda, orgiitsel 6grenmenin iglet-
melerin basarisinda 6nemli bir uygulama oldugu
goriilmiistiir. Orgiitsel 6grenmenin isgdrenlerin tu-
tumlarindaki, isletmenin performansindaki (Skerla-
jav ve digerleri, 2007: 346; Hsu ve Pereira 2008, 205)
etkileri incelenmis ve onemli etkilerinin oldugu
belirlenmistir.

Tiirkay (2007), doktora tezinde konaklama islet-
meleri agisindan pazara dayali orgiitsel 6grenme
olgusunun gevresini ¢cizmeye ¢alismistir. Tezinde,
hizmet farklilagtirma stratejisinin bilgi elde etme
davranig lizerine etkisi ve orgiit belleginin bilginin
yorumlanmasz {izerine etkisinin yiiksek oldugunu
belirlemistir. Konaklama isletmeleri a¢isindan pa-
zara dayal 6rgiitsel 6grenmenin Orgiitiin biitiinii-
nii degil yalnizca islevsel boltimleri i¢ine alan bir
olgu oldugunu ortaya koymustur.

Antalya’daki 5 yildizli otel isletmeleri ve 1. sinif
tatil koyleri tizerinde yaptig1 arastirma ile dokto-
ra tezinde Avci (2005), konaklama isletmelerinde
orglitsel 6grenmenin ne diizeyde oldugunu ve 6g-
renme ile performans arasindaki iliskiyi belirleme-
ye ¢alismistir. Sonugta, yonetimin tutumu, egitim
ve gelistirme faaliyetleri ile acik fikirliligin orgiitsel
ogrenmede onemli oldugunu ortaya koymustur.
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Orgiitsel 5grenme ile finansal olmayan performans
arasinda da onemli bir baglant1 oldugunu tespit
etmistir.

Ozdemir (2006), doktora tezinde konaklama is-
letmelerinde, Orgiitsel 6grenmenin algilanan gev-
re ve Orglitsel performans ile iliskisini saptamaya
calismistir. Arastirma bulgulari ¢evrenin orgiitsel
O0grenmeyi tetikleyici bir degisken olarak kabul
edilebilecegini gostermis, orgilitsel 6grenmenin de
orgiitsel performans: olumlu ydnde etkileyen bir
degisken olarak diisiiniilmesi gerektigini ortaya
koymustur.

Tiirkiye ekonomisi i¢in olduk¢a 6nemli bir sektor
olan turizm sektoriinde, isletmeler igin yarar1 ka-
nitlanmis olan orgiitsel 6grenme konusunda simirl
sayida c¢alismanin oldugu goriilmiistiir. Buradan
hareketle tiim bu degiskenlerin birbiriyle iliskisi-
nin incelenmesinin sektdre énemli katkilar1 olacag:
diistiniilmektedir.

Konaklama igletmelerinde Orgiitsel Baghhk

Kiiresel rekabette basarili olabilmenin kosulu igletme-
lerin sahip olduklar1 degerleri en iyi sekilde yonet-
melerinden gegmektedir. Onceleri sermaye iizerine
yogunlasan isletmeler giintimiizde emek degerinin
Onemini kavramislardir. Artik isletmelerin basari-
sinda sermaye faktorii kadar emek faktoriiniin de
onemli oldugu anlasiimistir. Bu nedenle, nitelikli
isgoreni isletmeye kazandirmak, kisisel gelisimini
saglamak icin ortam olusturmak onemli olmakla
birlikte, bu isgorenleri isletmede tutabilmek de ¢ok
onemlidir. Isgorenlerin herhangi bir iiretim faktorii
olmaktan ¢ok, isletmenin amaglar1 dogrultusunda
calismaya istekli, isletmenin kimligini i¢sellestir-
mis bireyler olmalari beklenmektedir.

Turizm sektoriinde, isgdren diger tiretim faktorleri-
ne oranla daha da 6nem kazanmaktadir. Bir konakla-
ma isletmesinin basarisi ve varligini koruyabilmesi
miisteri memnuniyetiyle miimkiin olabilmekte,
bunu saglayan da isgorenlerin sundugu Kkaliteli
hizmetle gerceklesmektedir. Konaklama isletme-
sinde, insan kaynaklarinin nitelikli isgorenin segil-
mesi, kazandirilmasi kadar o isgorenin isletmede
tutulmasi islevi de bulunmaktadir. Hatta konak-
lama isletmesinde bulunan isgorenlerin isletmeye
uyumu saglandiktan, gerekli deneyimi ve gelisimi
kazandiktan sonra kaybedilmesi 6nemli bir ma-
liyettir. Tekrar aym nitelikte isgoreni bulmak ise
almak ve isletmeye uyumunu saglamak i¢in zaman
ve maddi kaynak gerekmektedir. Bu siire igerisinde
nitelikli isgoren eksikliginin neden olacagi miisteri
memnuniyetindeki kayiplar da unutulmamalidar.
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Bu nedenle, nitelikli isgdrenin istihdam edilmesi,
gelisme olanaklarinin sunulmasi ve isyerine bagli-
liginin saglanmasi konaklama isletmeleri agisindan
daha da 6nem kazanmaktadir. Konaklama igletme-
sinin degerlerini benimsemis bagli isgéren, deneyi-
mi nedeniyle verimliligi yiiksek olmasindan dolay1
isletmenin basarisini artiracaktur.

Artik isgOrenler, is ararken ya da is degistirirken
yalnizca maddi olanaklara gore karar vermemek-
tedir. Bireysel gelisim, isgorenlerin kariyerlerinde
ilerleyebilmelerinin énemli bir pargas1 haline gel-
mistir. Bu nedenle isgorenler 6grenmenin tesvik
edildigi, engellenmedigi isletmelerde ¢alismayi ter-
cih etmektedirler.

Farkl disiplinlerden gelen arastirmacilarin kendi
bakis acilari nedeniyle literatiirde birbirinden farkl
orgiitsel baglilik tanimlamalar: goriilmektedir. Me-
yer ve Allen orgiite baghilifi, isgdrenin ise diizenli
devam etmesi, is yerinin degerlerini korumasi ve
amaclariyla biitiinlesmesi olarak tanimlamislardir
(Meyer ve Allen 1991: 61). Becker ise orgiite bag-
liligin bliyiik 6lgiide “side bets”e (yan bahis-yati-
rim) dayandigini, isgorenin Orgiitten ayrildiginda
kaybedecegi birikmis ¢ikarlardan etkilenecegini
belirtmistir (Becker 1960: 32). Daha ¢ok isten ayril-
manin getirecegi maliyetler {izerinde durmustur.
Caldwel, Cahatman ve O’Reilly bagliligi temelde
bireyin Orgiite psikolojik bag1 olarak tanimlamis-
lardir (Caldwel, Cahatman ve O’Reilly 1990: 247).
Bu bag1 da; itaat, biitiinlesme ve 6grenme olarak
belirlemislerdir.

Mowday ve McDade baglilig1 bireyin 6rgiite olan
ilgisi, 6zdeslesme giicli olarak tanimlamislardir
(Mowday ve McDade 1979:84). Orgiitsel baglilig
belirleyen ti¢ 6geyi de; giiclii bir giivenle drgiitsel
degerleri kabullenme, orgiit adina kayda deger bir
caba gosterme istegi ve Orgiit tiyeligini gii¢li bir
sekilde stirdiirme istegi olarak belirlemislerdir.

Salancik, devam etme davranisina katkisi olan duru-
mun bilingli farkina varmanin 6tesinde gizli oldugu-
nu belirtmistir (Salancik 1977: 62). Bireyin algilanan
maliyetlerden ¢ok psikolojik olarak baghlik davra-
nig1 gosterdigini savunmustur. Orgiite olan pozitif
tutumlarin baghlk davramisina yonlendirdigini
belirtmistir. Baglilik, orgiite olan vefa, fedakarlik
ve Orglitli elestirmeme olarak da algilanmaktadir.

Literatiirde bir ¢ok farkli tanimin olmasi ve bun-
larin birbiriyle gelisiyor gibi goriinmesini Meyer ve
Allen ¢alismalarinda, bagliligin ¢ok boyutlu olma-
sina baglamislardir (Meyer ve Allen 1991: 61). Bu
tanimlarin bir kismi dogru, digerleri yanlis olama-
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makta, gergekte her biri baglihigin farkli bir boyutu
tizerinde durdugu goriilmektedir. Orgiitsel bagli-
Iigin tek boyutlu degil cok boyutlu bir kavram ol-
dugu goriisii kabul gérmektedir. Orgiitsel baglilik
alaninda yapilmis ¢alismalarda kavramin tanimi
tizerinde bir uzlasma saglanamamissa da, orgtitsel
baghiligin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu ge-
nis Ol¢tide kabul gormdistiir.

Orgiitsel baglilik, 90l yillarin baglarindan itiba-
ren lizerinde ¢ok calisilan bir konu olmustur. Ma-
kalenin igerigi ile baglantili olarak son yillarda ya-
pilmis calismalari incelerken 6zellikle agirlama en-
diistrideki arastirmalar tizerinde yogunlasilmistir.

Turizm sektoriinde orgiitsel baglilik konusunda
yapilmis calismalarda, orgiitsel baghiligin olumlu
sonuglar1 (Akinc 2002: 26-33; Silva 2006: 317-328;
Namasivayam ve Zhao 2007: 1212) {izerinde durul-
mustur. Ozellikle orgiitsel baglilik ile is doyumu
arasindaki pozitif iliski ve bagliligin isi birakma
egilimi tizerindeki etkisine vurgu yapilmisgtir.

Konaklama isletmelerinde isgorenin baglhiligi-
nin olduk¢a 6nemli bulundugu, orgiitsel baghilig:
etkileyen faktorler ile orgiitsel bagliligin sonugla-
r1 konusunda yapilmis ¢alismalarin ¢oklugunda
da goriilmektedir. Diger isletme tiirlerinde ¢okga
arastirilmis olmasina kargina, konaklama isletme-
lerinde, Orgiitsel 0grenme ile bagllik arasindaki
iliskiyi inceleyen ¢alisma sayist oldukga azdir.

Konaklama isletmelerinde isten Ayrilma Egilimi

Konaklama isletmelerinde insan kaynaklar1 yo-
netiminin basarisy, isletme icin gerekli nitelikte ve
sayida isgorenin isletmeye kazandirilmasi, isletme-
ye bagliliklarinin saglanmasi ve bu kaynaklardan
etkin sekilde yararlanilmasi ile olanakli hale gel-
mektedir.

Tiim isletmeler icin isgdrenlerin isten ayrilma egi-
limlerinin belirlenmesi ¢ok 6nemlidir. 1§g6ren dev-
ri hem ydneticiler hem de ¢ok farkl disiplinlerden
arastirmacilar tarafindan ilgi duyulan bir konu
olmustur. Son otuz yilda bu ilgi isgdren devrinin
finansal etkisinden dolay1 daha da yogunlagmustir.

Calismalar konaklama sektoriinde isgoren devri-
nin yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Konak-
lama isletmelerinin insana dayanmasi ve {iriiniin
kalitesinde isgorenin dogrudan rolii nedeniyle, is-
ten ayrilma egilimi oldukga 6nemlidir. Kim, Leong
ve Lee agirlama endiistrisinde isgdren devir hizi-
n1 diisiirmek igin, isletmelerin isgorenleri motive
edecek gergek faktorlerde duyarli olmalarinin bir

zorunluluk oldugunu belirtmislerdir (Kim, Leong
ve Lee 2005:171).

Egan, Yang ve Bartlett'e (2004: 279)gore isten ay-
rilma egilimi, 6rgiitten ayrilmak igin kasith ve bi-
lingli bir istektir. Isten ayrilma egilimi, isgorenlerin
isi birakma yoniinde bilingli tutum ve davranislari-
n1 ifade etmektedir. Bireyin isini birakma yoniinde
isteginin ve bu konuda da bilingli arayislarinin ve
davraniglarinin olmasi s6z konusudur.

Isten ayrilma egilimi kavramimin anlagilmast is-
goren devrinin anlagilmasima da olanak saglamak-
tadir. Is birakma egilimi, isgoren devrini etkileyen
en Onemli faktor olarak belirlenmistir. Ayn1 za-
manda, Fishbein ve Ajzen’in bir davranisa egilimin
gercek davranisin temeli oldugu teorisinden hare-
ketle, isgoren devrinin gergek gostergesi olan fak-
tortin isi birakma egilimi oldugunu belirtmislerdir
(Aktaran Kim, Leong ve Lee 2005:171).

Isten ayrilma egiliminin isletmeler, genel ekono-
mi ve ¢alisanlar agisindan 6nemli sonuglar1 bulun-
maktadir. Konaklama isletmeleri i¢in yeni isgoren
bulma, egitme, uyum saglama, is kazalar1 gibi ma-
liyetleri olmaktayken, genel ekonomiye de is kay-
by, iiretim kaybi olarak yansimaktadir. Isgdrenler
acisindan da, gelirinde diizensizlik, psikolojik so-
runlar, ailevi sorunlar, ise 6zel kazanimlarin bosa
gitmesi, yeni ise uyum, yeni egitim gibi maliyetleri
bulunmaktadir.

i§ten ayrilma egilimi siirecinin nasil gelistigi, ne-
lerin etken faktor oldugu belirlendiginde, bu egili-
min ortadan kaldirilmasi i¢in ¢abalarin yiiriitiilme-
sine olanak saglayacaktir. Boylece, ise yerlestirilen,
uyum saglayan, takimin bir pargasi olan ve yatirim
yapilan 6nemli bir {iretim kaynag1 olan nitelikli
isgoren konaklama isletmesinde tutulabilecek ve
etkin kullanim olanag1 saglanabilecektir.

Son yillardaki isten ayrilma egilimi konusunda
yapilan ¢alismalarin yoniine bakildiginda, demog-
rafik faktorlerin, is doyumunun (Coomber ve Bar-
riball 2007: 297; Cohen 1993: 1140; Clugston 2000:
477; Lambert, Hogan ve Baton 2001) ve ¢alisma ko-
sullarmin (Yin ve Yang 2002: 573) isten ayrilma egi-
limindeki etkileri tizerine yogunlastig1 goriilmek-
tedir. Isten ayrilma egilimi siirecinin nasil gelistigi,
nelerin etken faktor oldugu belirlenmesi yoniinde
calismalar da yapilmaktadir.

Isten ayrilma egilimini etkileyen faktorleri ince-
leyen aragtirmacilar tarafindan iizerinde en fazla
durulan degiskenler, is doyumu ve orgiitsel bagli-
Iiktir. Bu konuda yapilmus yiizlerce ¢alisma bulun-
maktadir.
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Orgiitsel baghligimn isi birakma egilimindeki en
onemli faktor oldugu pek ¢ok arastirmaci tarafin-
dan kabul gérmektedir (Cohen 1993: 1140; Clugs-
ton 2000:477; Cekmecelioglu 2006; Sabuncuoglu
2007: 621). Manlove ve Guzell (1997: 146) orgiitii-
ne bagli olan bireyin degerlerinin ve inanglarmin
orgiitiinkilerle uyumlu olacagini bu nedenle de
Orgiitiin hedeflerine ulasmasi i¢in ¢aba gosterir-
ken, isten ayrilma egiliminin de diisiik olacagini
belirtmislerdir.

Tirkiye'de turizm sektoriinde isi birakma egi-
limini inceleyen arastirmacilar, konaklama islet-
melerinde isglicii devrinin yiiksek oldugu (Birdir
2000:142; Tuna 2007: 45-52) sonucuna ulasmislar-
dir. Bu veriden hareketle, konaklama isletmelerin-
de isi birakma egilimini diisiirecek faktorlerin aras-
tirillip oneriler sunulmasi gerektigi ortadadir. Ozel-
likle de Orgiitsel 6grenme ile isten ayrilma egilimi
arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alisma sayis1 oldukga
azlig1 (Egan, Yang ve Bartlett 2004: 280) konaklama
isletmelerinde Orgiitsel 6grenmenin isten ayrilma
egiliminde etkisinin olup olmadigini smanmak
lizere agsagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hs: Orgiitsel 6grenme ile isten ayrilma egilimi ara-
sinda negatif yonlii bir iliski vardir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada ilk olarak literatiir taramasi1 yapilmais-
tir. Literatiir incelemesinden elde edilen ikincil ve-
riler analiz edilmistir. Calismada alan arastirmasi
yontemi kullanilmistir. Alan arastirmasinda lite-
ratiirden elde edilen bilgiler 1s1ginda olusturulan
yapilandirilmis anket teknigi kullanilmistir.

Gegerliligi ve giivenilirligi onceden kanitlanmis
olan Olgeklerin, {ilkemiz konaklama isletmeleri is-
gorenleri agisindan nasil algilandigini gérmek igin
pilot test uygulanmistir. Oncelikle 6lgekler Tiirk-
ceye cevrilmis, konuyla ilgili akademisyenlerle ve
psikologla ifadeler {izerinde calisilmistir. Ulkeler
arasi kiltir farkliliklarindan ve sektorel farklilik-
lardan dolayi alg: farkliliklar1 olusabileceginden,
ifadeleri giiclendirmek ve daha anlasilir duruma
getirmek gerekmektedir. Pilot test 100 anket iize-
rinde yapilmis, bazi ifadeler ¢ikarilmis bazilar: da
daha anlasilir duruma getirilmistir.

Calisma, sezon yogunlugu yiiksek ve son do-
nemlerde oldukga fazla isminden s0z ettiren bir
destinasyon olan Cesme’de gerceklestirilmisitr. Ces-
me, sezonu kisa, her sey dahil sisteminin uygu-
lanmadig: ve fiyat diizeyi yiiksek olan 6zellikli bir
destinasyondur.
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Cesmede faaliyet gosteren 5 adet beg y1ldizli otel
aragtirmaya dahil dilmistir. Orgiitsel 6grenme uy-
gulamasinin daha ¢ok biiyiik 6l¢ekli konaklama
isletmelerinde uygulanabilecegi ongoriilmiigtiir.
Anket, otellerde gorev yapan tiim personele da-
gitilmistir. Cesmede faaliyet gosteren bes yildizli
otelleri insan kaynaklari yoneticileri ile yapilan
goriismeler sonucu arastirmanin evreninin 500 ki-
siden olustugu belirlenmistir. Dagitilmis olan 500
anketin geri doniis oran1 %50’dir. Bu oran 6rnekle-
mi temsil etmesi bakimindan kabul edilebilir sinir-
lar i¢indedir (Sekaran 2000: 252).

Anket dort bolimden olusmaktadir. Birinci bo-
liimde kullanilan orgiitsel 6grenme Slgegi, Marsick
ve Watkins tarafindan 1997'de gelistirilen “Ogrenen
Orgiit Boyutlar1 Anketi” dlgiim aracindan uyar-
lanarak hazirlanmistir (Marsick ve Watkins 2003:
132-151). Olcek 43 ifadeden olusmaktadir. Ancak
daha sonralar1 21 ifadeye indirilmistir (Yang 2003:
152). Anketin ikinci boltiimiinde isgorenlerin orgii-
te baglhlik diizeylerini 6l¢cmede Allen ve Meyer’in
gelistirdikleri, {i¢ boyutlu orgiite baglhlik 6lcegi
kullanilmistir. Allen ve Meyer’in ilk 6l¢tim aracin-
da her bir boyut icin 8 ifade yer almakta ve toplam
24 ifadeden olusmaktaydi. Ancak bu galismada,
6lcek 2001 yilinda Meyer ve Herscovitch’in gelis-
tirdigi bigimde kullanilmistir (Meyer ve Hersco-
vitch 2001: 320). Olgekte her bir boyut icin 2 ifade
bulunmakta, toplam 6 sorudan olusmaktadir. Isten
ayrilma egilimi 6lgegi Wayne, Shore ve Linden ta-
rafindan gelistirilmistir (Wayne, Shore ve Linden
1997: 82-111). Olgek bes ifadeden olusmaktadir.
Anketin son boliimiinde ise demografik sorulara
yer verilmistir.

Calismada oncelikle gecerlik ve giivenirlik ana-
lizleri yapilmis, ardindan hipotez testlerine yer ve-
rilmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS 13.0
(Statistical Program for Social Sciencies) programi
ile analiz edilmistir. Olcegin faktor yapi gegerliligi
faktor analizi yapilarak gerceklestirilmistir. Daha
sonra verilerin giivenirligi Cronbach’s Alpha ile
test edilmistir. Hipotezler, korelasyon ve regresyon
testi ile analiz edilmistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma bulgularindan ilk olarak sayisal ve ytiz-
desel dagilim sonuglar1 yer almaktadir. Analiz so-
nuglarma gore de Tablo 1 olusturulmustur. Tablo
1’de katilimcilarin profili yer almaktadir. Katilimci-
lar yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve meslekte
calisma yillaria gore incelenmislerdir.
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Tablo 2 incelendiginde arastirmada kullanilan 6l-
geklerin oldukga giivenilir sinirlar igerisinde olduk-
lar1 goriilmektedir. Cronbach’in Alfa Katsayilar1
testi tiim Olgeklere birlikte uygulandiginda katsay1
.870 olarak belirlenmistir. Buna gore arastirmada
kullanilan 6lgek oldukga giivenilir kabul edilebi-
lir, ayrica sosyal bilimler arastirmalar: igin kabul
edilen alfa degeri olan .80'in diizeyinin {izerinde
gergeklesmistir (Nunnally 1967:248).

Olgeklerin faktor yapi gegerliligi faktor anali-
zi yapilarak gerceklestirilmistir. Faktor yapisin
belirlemek icin, faktorlerin elde edilmesinde en
yaygin olarak kullanilan yontemlerden olan temel
bilesenler analizi (Principal Components Analysis)
kullanilmistur.

Orgiitsel 6grenme dlgeginde 21 ifade yer almak-
tadir. Yapilan faktor analizi sonucunda Bartlett
Testi sonucu 2518,885 ve p anlamlilik degeri 0,001
olarak gerceklesmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem degeri 0,933'diir. Test sonucu elde edilen
degerler verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugu-
nu gostermektedir.

Tablo 1. Sayisal ve Yiizdesel Dagilim Tablosu

Tablo 2. Guvenirlik Tablosu

Sayi (n) Yiizde (%)
Yas
30 ve alti 46 18,4
31-40 154 61,6
41 ve Uzeri 50 20,0
Toplam 250 100
Cinsiyet
Kadin 91 36,4
Erkek 159 63,6
Toplam 250 10
Egitim
ilkégretim 41 16,4
Lise 122 48,8
Universite 87 34,8
Toplam 250 100
Medeni Durum
Evli 56 22,4
Bekar 194 77,6
Toplam 250 100
Meslekte Calisma Yili
1 yildan az 37 14,8
1-3 yil 76 30,4
4-6 yil 68 27,2
7-9 yil 33 13,2
10 yildan fazla 36 14,4
Toplam 250 100

Olgek Cronbach’in Alfa Katsayisi (a)
Orglitsel Ogrenme ,934
Orgiitsel Baglilik ,809
isten Ayrilma Egilimi ,723
Genel ,870

Faktor yapisini belirlemek ve anlamli yorumlana-
bilir faktorler elde etmek amaci ile temel bilesenler
analizi ve varimaks rotasyon teknikleri kullanil-
mis, 6zdeger istatistigi 1’den biiyiik olan ve faktor
yiikii 0,30"un tizerinde olan veriler dikkate alinmis-
tir. Degiskenlerden ikisi ortak varyans degerinin
0,50'nin altinda olmas: nedeniyle analizden ¢ika-
rilmistir.

Verilere iligkin faktor analizi sonuglar1 Tablo 3'de
sunulmustur. Faktor analizi tablosu incelendigin-
de, verilerin {i¢ boyutta toplandig1 goriilmektedir.
Birinci faktor, orgiitsel diizeyde 6grenme olarak
adlandirilmistir (BO). Faktor 1'in 6zdegeri 5,482
ve toplam varyansin %24,130’unu agiklamaktadir.
Faktorl’e katilimcilar ortalama deger olarak 3,651
vermislerdir. Bir baska deyisle, orgiit diizeyinde
ogrenme ile ilgili ifadelere ara sira ile ogu zaman
arasinda bir siklikla isletmelerinde bireysel diizey-
de 6grenmeyi saglayan tutumlarin varligini belirt-
miglerdir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen ikinci fak-
tor, takim diizeyinde 6grenme (TO) olarak adlan-
dirilmasgtir. Ikinci faktoriin Ozdegeri, 2,990'dir ve
toplam varyansin %11,874'tinii agiklamaktadir. Ka-
tilmcilar bu faktore ortalama olarak 3,429 vermis-
lerdir. Bir bagka deyisle, takim diizeyinde 6grenme
ile ilgili ifadelere ara sira ile cogu zaman arasinda
bir siklikla isletmelerinde takim diizeyde 6grenme-
yi saglayan tutumlarin varligini belirtmislerdir.

Son faktor ise birey diizeyinde 6grenme (BO)
olarak adlandirilmustir. Ugiincii faktoriin Ozdegeri,
2,787 ‘dir ve toplam varyansin %4,567’tinii agikla-
maktadir. Bu faktore katiimcilar, ortalama deger
olarak 3,641 vermislerdir. Bagka bir deyisle de, ara
sira ile cogu zaman arasinda bireysel diizeyde 6g-
renme tutumunun varoldugunu belirtmislerdir.

Orgiitsel 5grenmenin alt boyutlar1 arasmdaki iligki
korelasyon analizi ile ortaya konmustur. Tablo 4de
korelasyon degerleri yer almaktadur.

Korelasyon tablosu incelendiginde tiim korelas-
yon degerlerinin pozitif yonde ve anlamli oldugu
goriilmektedir. Birey diizeyinde 6grenme ile takim
diizeyinde 6grenme arasinda iliski anlamli ve po-
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Tablo 3. Orgiitsel Ogrenme Degiskenine Yonelik Agiklayict Faktor Analizi Tablosu

Faktér ~ Ozdeger Ortalama Agiklanan F a p
Yiiki varyans %
Faktér 1: Orgiit diizeyinde 6grenme (O0) 5,482 3.651 28,853 4,564 .921 0,001
isletmem sorun gézerken galiganlarin énerilerini sdylemesini tegvik eder. ,735
isletmem, galisanlarina kullandiklari malzemeler lizerinde denetim yetkisi verir. ~,728
isletmem, bilgilerin tiim caliganlar tarafindan égrenilmesini saglar. 727
isletmem, ortak gikarlar icin toplumla birlikte galisir 711
isletmem, egitime harcanan kaynak ve zamanin sonuglarini dlger. ,690
isletmem, sistematik olarak performansimizi lger ,681
isletmemde, liderler 6grenmek igin siirekli olarak firsat ararlar. ,673
isletmem calisanlarin yenilikleri denemesini destekler. ,624
Liderler yonettikleri calisanlara danismanlik yaparlar. ,606
isletmem, galisanlarin global diistinmesini tesvik eder. ,605
Bolimler yoneticilerin béltimlerin dnerilerini uygulayacagina emindirler. ,550
Faktoér 2: Takim diizeyinde 6grenme (TO) 2990 3,429 15,737 11,874 ,703 0,001
Bolimler gerektiginde hedeflerini degistirmekte dzgirdurler. ;797
Boltumler topladidi yeni bilgilerle amaclarini gézden gegirir. ,627
Calisanlar birbirlerinin glivenini kazanmak igin zaman harcarlar. ,552
Faktor 3: Bireysel diizeyde 6grenme (BO) 2,787 3,641 14,66924,1304 .809 0,001
Calisanlar, 6grenmek igin birbirlerine yardim ederler. ,786
Calisanlara 6grenmelerini desteklemek icin zaman ayrilir. 717
Calisanlar goruslerini ifade ederken, digerlerinin de ne distindigunu sorarlar. ,568
Calisanlar birbirlerini agik ve dirist degerlendirirler. ,562
Calisanlar 6grenmeleri icin tesvik edilirler. ,505

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii = 0,933; Bartlett Test of Sphericity = 2518,885; Toplam farkin (Varyans) agtklama orani : 59,259

zitif yonlidiir (r=0,622 ve p=0,0001). Birey diizeyin-
de 0grenme ile Orgiit diizeyinde 6grenme arasinda
iliski vardir (r=0,689 ve p=0,0001). Takim diizeyin-
de 6grenme ile orgiit diizeyinde 6grenme arasinda
iliski vardir (r=0,616 ve p=0,0001). Buna gore H,, H,
ve H; hipotezleri kabul edilmektedir.

Orgiitsel 6grenme ile drgiitsel baglilik arasindaki
iligki regresyon analizi ile ortaya konmustur. Tablo
5'de orgiitsel 6grenme ile orgiitsel baglilik arasin-
daki regresyon analizi goriilmektedir. Orgiitsel
0grenmenin {i¢ boyutu ile orgiitsel baglilik ifade-
lerinin 6 ifadesinin ortalamasi arasinda regresyon
analizi yapilmistir.

Tablo 5 incelendiginde, F degerinin 57,136, sig. F
degerinin 0001 diizeyinde gerceklestigi goriilmek-
tedir. Buna bagli olarak Multiple R=,433 ve R Squa-
re=,187 olarak gerceklesmistir.

Regresyon analizinden elde edilen bilgilerle, or-
giit diizeyinde gerceklesen 6grenme degiskeninin
orgiitsel baghlik degiskenini %18 oraninda agik-
ladig1 goriilmektedir. Baska bir deyisle, orgiitsel
ogrenme Orgiitsel bagliligi pozitif yonde etkile-
mektedir. Elde edilen bu verilerle H, hipotezi ka-
bul edilir.
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Orgiitsel 6grenme ile isten ayrilma egilimi ara-
sindaki iligki regresyon analizi ile ortaya konmus-
tur. Tablo 6’da orgiitsel 6grenme ile orgiitsel bagl-
lik arasindaki regresyon analizi goriilmektedir.

Tablo 6 incelendiginde, F degerinin 30,802, Sig. F
degerinin,0001 diizeyinde gergeklestigi goriilmek-
tedir. Buna bagh olarak Multiple R=,332 ve R Squa-
re=,110 olarak gerceklesmistir.

Regresyon analizinden elde edilen bilgilerle, or-
glit diizeyinde gergeklesen 6grenme degiskeninin
isten ayrilma egilimi degiskenini %11 oraninda agik-
ladig1 goriilmektedir. Baska bir deyisle, orgiitsel
O0grenme isten ayrilma egilimini negatif yonde et-
kilemektedir. Elde edilen bu verilerle H5 hipotezi
kabul edilir.

TARTISMA VE SONUC

Bu calismada, konaklama isletmelerinde orgtitsel
o0grenme uygulamalarinin orgiitsel baglilik ve is-
ten ayrilma egilimi tizerindeki etkileri arastirilmis-
tir. Testlerin sonucu gelistirilen hipotezleri dogru-
lamisgtir.

Elde edilen bulgular, orgiit diizeyinde gercekle-
sen Ogrenmenin Orgiitsel baghlig1 pozitif yonde,
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Tablo 4. Korelasyon Tablosu

Birey diizeyinde Takim dlizeyinde Orgiit Diizeyinde
Ogrenme Ogrenme Ogrenme
Birey diizeyinde Ogrenme Pearson 1
Sig. (2-tailed)
Sayi 250
Takim diizeyinde Ogrenme Pearson ,622(*%) 1
Sig. (2-tailed) ,0001
Sayi 250 250
Orgiit Diizeyinde Ogrenme Pearson ,689(**) ,616(**) 1
Sig. (2-tailed) ,0001 ,0001
Sayi 250 250 250

etkiledigini gostermistir. Bu bulgu literatiirdeki
calismalarla ayni yonde gerceklesmis (Cirpan 1999:
48; Cam 2002: 138; Xie 2005: 82; Write 1997: 42), da-
ha 6nce elde edilen bulgular1 desteklemistir. Diger
sektorlere stnanmis ve ortaya konmus olan bu iligki
konaklama isletmelerinde de elde edilmistir.

Bu da isgorenlerin kendilerini gelistirebildikle-
ri ve Ogrendikleri isletmelerde kalma egiliminde
oldugunu goéstermektedir. Orgiitsel grenme ile
o0grenme ve kisisel gelisim olanag1 saglayan isgore-
nin, konaklama isletmelerinde kalma arzusu duy-
gusal boyutta gerceklestigi gibi, isletme tarafindan
sunulan olanaklar1 kaybetmeme, kendine yapilmig
olan yatirimin karsiligini verme, baska isletmelerde
bu ortamdan yoksun kalmama gibi diisiincelerle
devam ve normatif baghliklarm siirdiirebilecektir.
Orgiitsel 6grenme yogun olarak duygusal baglhlig
etkilerken diger baglilik boyutlarindaki etkisi de
azimsanamaz.

Literatiirdeki diger ¢alismalardan farkli olarak
bu calismada, 6grenmenin birey, takim ve orgiit
diizeyinde baglilikla iliskisi ayr1 ayr1 sinanmustir.
Elde edilen veriler orgiit diizeyinde gerceklesen
o0grenmenin orgiitsel baglilikla anlamli bir iligki-
sinin oldugunu ortaya koymustur. Literatiirde bu
yonde bir bulguya rastlanilmamagtir.

Elde edilen bu sonug, gercekte bireysel diizeyde

Tablo 5. Orgiitsel Ogrenmenin Orgiitsel Ogrenme Diizeyi Boyutu

0grenme olanaginin sunulmasi isgdren agisindan
orgiitsel baglilikta etkili olmaz iken, 6grenmenin or-
giit diizeyinde gerceklesmesinin baglilikta etkili ol-
dugunu gostermektedir. Boylece, orgiitsel baglilik-
ta 0grenme firsatinin yeterli olmadig: orgiitsel 6g-
renmenin daha etkili oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Orgiitsel 6grenme ile isi birakma egilimi arasin-
da negatif yonlii bir iliski bulunmustur. Literatiir
taramasinda ampirik ¢alismalarda bu yonde bir
iligkinin varlig1 konusunun yeterince arastirilma-
dig1 sonucuna ulagilmistir (Egan, Yang ve Bartlett
2004: 280). Caligmanin bulgusu daha 6nce yapilmis
az sayidaki ampirik ¢alismalarin sonucuyla oOrtiis-
mekte ve bu ¢alismalar1 desteklemektedir. Sinirlh
sayida ve diger sektorlerde sinanmus olan orgiitsel
o6grenme ile isten ayrilma egilimi iliskisi konakla-
ma igletmelerinde de elde edilmistir.

Ozellikle konaklama isletmelerinin 6nemli bir
sorunu olan yiiksek isgdren devri sorununa ¢éziim
olabilecek yaklagimlara daha da ¢ok gereksinim
bulunmaktadir. Orgiitsel 6grenme iggdrenlerin isten
ayrilma egilimini diisiirebilecek dnemli bir uygula-
ma olarak gortilebilir.

Agirlama endiistrisinde yasanan kiiresel raka-
bette isletmeler, kendine 6zgii ve verimli insan
kaynaklari uygulamalari ile basarili olabilecekler-
dir. Arastirmacilar arasinda orgiitsel 6grenmenin

Tablo 6. Orgiitsel Ogrenmenin Org{jtsel Ogrenme Diizeyi Boyutu
ile Isten Ayrilma Egilimi Iliskisinin Regresyon Analizi

ile Orgiitsel Baghlik fliskisinin Regresyon Analizi Tablosu Tablosu
Degiskenler B t Sig T Degiskenler B t Sig T
Orgiit Diizeyinde Ogrenme 433 7,559 ,0001  Orgiit Diizeyinde Ogrenme -,298 -5,550 ,0001
Sabit 1,868 9,455 ,0001 Sabit 3,425 16,981 ,0001

Not: Multiple R=,433 R Square=,187; Adjusted R Square=,184
F=57,136; Signif F=,0001

Not: Multiple R=,433 R Square=,187; Adjusted R Square=,184
F=57,136; Signif F=,0001
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anahtar niteliginde rekabet avantaji sagladig1 ko-
nusunda ortak bir goriis bulunmaktadir. Konakla-
ma isletmelerinin en 6nemli kaynag1 olan isgoren-
lerin isyerinde tutundurulmalari, isgéren devrini
diistirmeleri orgiitsel 6grenme ile saglanabidigi bu
calisma ile de ortaya konmustur. Bu konuda somut
olarak sunlar Onerilebilir:

* Orgiitsel 5grenme isletmenin biitiiniinde birlikte
uygulanmalidir. Konaklama igletmelerinde bir
cok farkli boliim bulundugundan, bu boliimlerin
hepsinin katilim1 saglanmalidar.

o Orgiitsel 6grenmeye tiim calisanlar inanmalidir.
Burada 6zellikle iist yonetimin tavri ¢ok 6nemli
olup orgiitsel 6grenmenin desteklenmesi ve or-
tamin olusturulmas: gerekir.

e Ogrenme bireyde baslar. Bunun igin isgorenler
0grenmeleri i¢in tesvik edilmeli ve desteklenme-
lidir. Bu amagla 6diiller verilebilecegi gibi, kurs-
lara seminerlere, konferanslara katilimi zaman
ve para olarak desteklenebilir.

* Konaklama isletmesi i¢inde 6grenme firsatlari
olusturulmalidir. Isletme ici ve isletme dis1 benc-
hmarking uygulamalari, egitim programlari, pro-
jeler birer firsattir.

e Isgorenler en ¢ok yaptiklari isten &grenirler. Tsi
yaparken olusan hatalar 6grenme firsati olarak
degerlendirilmeli, hatalarin kaynagina inerek
arastirilmali, getirilen ¢6ziim Onerileri degerlen-
dirilmelidir.

» Isgdrenlerin zihinsel modellerinin gelismesine de
caba harcanmalidir. Isgrenlere sorgulamayy, ya-
raticiligy, isletmeyi bir sistem olarak algilamasini,
kisisel ustalik gelisimini ve takim halinde calisa-
bilmeyi 6gretmek gerekmektedir.

o iggérenlerin elde ettigi bireysel bilgiler isletme-
nin tiimiine yayilmalidir. Bunun igin orgiit kiil-
tiirii gok onemlidir. Orgiit kiiltiiriiniin paylagima,
takim calismasina, giivene dayanmasi gereklidir.
Bu ortamin yaratilmasinda tiim yonetime gorev
diismektedir. Ekip calismasi ve esitlik adalet duy-
gusunun isletmeye yerlesmesi gerekmektedir.

e Isletme diginda seminer yada konferans, kurs gibi
calismaya katilmis olan isgdrenlerin bilgilerini is-
letme ici seminer vererek aktarmasi saglanmalidir.

¢ Konaklama isletmelerinde personelin kullandig:
kafeterya ve dinlenme odalar1 gibi boliimlere
duvar panolar asilabilir. Bu alanlar bilgi aktari-
mi i¢in kullanilmalidir.

e Konaklama isletmelerinde yogun olarak kulla-
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nilan memorandumlar da orgiitsel 6grenmede

arac olarak kullanilmalidar.

¢ Konaklama isletmelerinde projelerin {iretilmesi
ve uygulanmasi edinilen bilgilerin yorumlanma-
s1 ve uygulamaya konmasinda da yarar vardir.
Bunun i¢in konaklama isletmesinin ortak vizyon
da gelistirmesi gerekmektedir.

e Edinilen bilgilerin kullanilmas: i¢in orgiit iklimi-
nin yeniliklere, gelisime ve degisiklige uygun ol-
mas1 gerekmektedir. Bu ortamin yaratilmasi da
yoneticilere diismektedir. Yaraticilik, denemele-
re olanak saglanmasi ve ddiillendirme iyi birer
yontemdir.

e Orgiite ait olan bu bilgiler kayit altina alinmals,
zaman zaman gozden gegirilerek degerlendiril-
melidir. Ozellikle isgdren devir hiz1 yiiksek olan
konaklama isletmelerinde bilgilerin saklanmas:
daha da 6nemlidir. Bu bilgiler orgiitsel hafizaya
alindiginda orgiite mal olmaktadir.

¢ Bilgiler ve degerlendirmeler raporlar halinde
dosyalanabilir. Bu dosyalara gereksinim duyan
isgorenler ve ise yeni baglayanlar kolayca ulaga-
bilmelidir.

e Bilgisayarlar bilginin saklanmasinda iyi bir arag-
tir. Ozellikle Intranet, hem bilgi saklamada hem
de dagitimda iyi bir aractir.

Bu ¢alismanin bulgular1 hem teorik hem pratik
sonuglara uymasina ragmen sinirliliklar: kabul edil-
melidir. Calismada orgiitsel baghlik ve isten ay-
rilma egilimi tek boyutlu incelenmistir. Baska bir
calismada degiskenlerin alt boyutlarinin etkilesim-
leri de incelenebilir. Orgiitsel 6grenmenin, drgiitsel
baghligin, duygusal, normatif ve devam bagliligin-
daki etkileri ayr1 ayr1 arastirilmalidir.
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GiRiS

oz

Bu arastirmada bes yildizli otel isletmelerinde yapilan bir uygulamayla, kariyer yonetim sistemine (kariyer yone-
timi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme) iliskin calisan gériislerinin belirlenmesi amaclanmistir. Bu amaca
yonelik olarak Tiirkiye'de cesitli illerde faaliyet gosteren bes yildizl otellerde calisan toplam 1084 isgérene anket
uygulanmistir. Calisanlarin kariyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme uygulamalarina iliskin goriis-
leri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig iliskili 6l¢timler icin tek faktorlii varyans analizi ile test edilmistir.
Diger taraftan, ankete katilanlarin kariyer ydnetimi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme uygulamalarina iliskin
goruslerinin bireysel 6zelliklerine gore anlamh bir farklillk gosterip gostermedigi bagimsiz 6rneklemler igin t testi
ve varyans analizi ile test edilmistir. Arastirmada, katilimcilarin kariyer yonetimi uygulamalarina iliskin gortislerinin
kariyer planlama ve kariyer gelistirme uygulamalarina iligkin gorislerinden daha olumlu oldugu belirlenmistir. Bes
yildizli otel isletmelerinde kariyer yonetimi sistemine iligkin faaliyetlerin orta seviyede uygulandigl tespit edilmistir.
Ankete katilanlarin kariyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme uygulamalarina iliskin gorisleri cinsiyet
ve egitim diizeyine gére anlamli bir farklilik gostermezken, diger taraftan yas, medeni durum, aylk gelir diizeyi,
turizm egitimi alma durumu, isletmedeki gorevi, calistigl departman ve bulundugu isletmede ¢alisma siiresine
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

ABSTRACT

This study is set out to explain career management system (career management, career planning and career devel-
opment) through an empirical study conducted at the five-star hotel establishments. In order to serve this purpose,
the questionnaire form was applied to 1084 employees at the five-star hotel establishments operating in various
provinces in Turkey. In the study, one way anova for the related measures is used to determine whether there is
a significant difference among the participants’ thoughts about career management, career planning and career
development applications. On the other hand, it has been analyzed whether the opinions on career management,
career planning and career development differs significantly according to individual attributes through independ-
ent-samples t-test and one way anova. In the research, it was found out that the opinions on career management
systems are more positive than those on career development and career planning applications. It was observed
that activities on career management system were applied at moderate level. Regarding gender and education
level, there is no significant difference among the participants’ thoughts about career management, career plan-
ning and career development applications. On the other hand, with respect to age, marital status, monthly income
level, to what extent they get tourism education, their duties in the establishments, their departments, their service
period in the establishments they work for, it is found out that there is a significant difference among the partici-
pants’ thoughts about career management, career planning and career development applications.

miyla segilen bir is hattinda ilerlemek ve bunun so-

Son yillarda yasanan hizli gelismeler, bireyler tize-
rinde etkili oldugu gibi orgiitleri de farkli konu-
larda degisime zorlamaktadir. Orgiit yapilarinda,
Ozellikle insan kaynaklar: alaninda olusan bu de-
gisiklikler ve is tanimlarinda meydana gelen fark-
liliklar her gegen giin kariyer konusunun énemini
daha da artirmistir.

Kariyer, Fransizca “Carrierre” ve Ingilizce “Care-
er” kelimesinin karsilig1 olarak literatiire girmistir
(Giiriz ve Yaylaci 2004: 184). Kariyer, genel anla-

nucunda sorumluluk tistlenmek, statii kazanmak
ve sayginlik elde etmek anlami tasimaktadir (Tas-
tepe 2001: 27).

Orgiitsel kariyer planlama, bireysel kariyer hedef-
leri ve firsatlar1 Orgiitiin kariyer amaglari ile uyum-
lastirarak, isletmenin gelecege iliskin ihtiya¢ duya-
cag1 isgoren gereksinimlerinin belirlenmesi, isgo-
renin gelistirilerek orgiit icindeki yiikselmesinin
planlamasi siirecidir (Kaynak vd. 1998: 249; Wer-
ner ve DeSimone 2006: 461). Orgiitsel kariyer plan-
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lama siireci; kurumsal degerlendirme, pozisyonu
tanimlama, personeli belirleme, kariyer hedefleri-
nin belirlenmesi, pozisyonla bireyin 6zelliklerinin
karsilagtirilmasi, potansiyelin tespiti ve performans
degerlendirme, kariyere yonelik egitimler ve ka-
riyer stratejilerinin gelistirilmesi asamalarindan olus-
maktadir (Niles ve Harris 2002: 154; Simsek vd. 2004:
109). Gelecege doniik personel ihtiyacina gore kari-
yer planlamas1 uygulayan orgiitler, siireg igerisin-
de sektordeki diger orgiitlerle daha rahat rekabet
edebilme sansi saglayabilmektedir. Bu nedenle,
yogun rekabet ortaminda faaliyet gosteren orgiitle-
rin; kalifiye elemanlari elde etme zorluklar: ve ma-
liyetleri, kariyer planlama ¢alismalarinin énemini
arttirmaktadir (Kaynak vd. 1998: 250).

Turizm igletmeleri agisindan kariyer planlama in-
celendiginde, gerek hizmet kalitesinin, isgiicii ve-
rimliliginin, miisteri tatmininin artirilmasi, isgiicii
planlamasinin saglanmasi ve isgoren devir hizinin
azaltilmasi gibi orgiitsel nedenler, gerekse isgorenle-
rin isinde motive olmas, islerinden yiiksek diizey-
de tatmin olmasi gibi bireysel nedenlerden dolay1
biiyiik 6nem tasimaktadir (Kozak 2001: 88).

Bireyin, ¢alisma yasami boyunca kariyer amag-
larina ulagabilmesi igin uygulanan programlar, ey-
lemler ve faaliyetler ise kariyer gelistirme olarak
tanimlanabilir (Akat vd. 2002: 452). Isgorenlerin,
yeni teknolojiyle kendisini gelistirme, yeni bilgi ve
beceriler elde etme arzusu tasimasi kariyer gelistirme
kavramini glindeme getirmistir. Kariyer gelistirme
uygulamalari, isgorenlerin kariyer yonetimine yar-
dimca olmak igin yapilan ve isgoérenin tiim calisma
hayatin1 kapsayan uzunca bir stiregte gerceklestiri-
lir. Isgorenlerin gelistirilmesi ve dolayistyla nitelik-
li insan kaynagina sahip olabilme ve diger isletme-
lerle rekabet edebilme durumunda olmak igin or-
giitler cesitli kariyer gelistirme yontemleri kullan-
maktadir. Bu yontemlerden baslicalari; is basarimi
egitmenligi ve danmigsmanligi, kariyer rehberligi,
kariyer merkezleri, kariyer danismanligi, kogluk, is
rotasyonu, is zenginlestirme, egitim ve gelistirme
programlaridir (Shurman ve Bohlander 1992: 244;
Ugur 2003: 256). Orgiitler s6z edilen bu programlar-
dan isletmenin ve isgorenlerin ihtiyaglarina cevap
verecek, Orgiit yapisina, pozisyonlara ve isin gerek-
lerine en uygun olani belirleyerek uygularlar.

Turizm endiistrisinin iginde yer alan ve end{istri-
nin bel kemigini olusturan konaklama isletmeleri,
biiyiik oranda fiziksel verilere dayanmakla birlikte,
isletmelerin basarilar: biitiinii ile insan giicliniin
etkinligine dayanmaktadir. Buna bagl olarak, yiiz
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ylize iligkilerin yogun olarak yasandig1 ve isgoren
devrinin yiiksek oldugu konaklama isletmelerinde
isgOrenin egitimi, gelistirilmesi ve is doyumu da-
ha da 6nemli hale gelmektedir (Tarlan ve Tiitiinci
2001: 142).

Tarlan ve Tiittincii (2001) tarafindan yapilan aras-
tirmada bu durumu destekler niteliktedir. Aras-
tirmaya gore, konaklama isletmelerinde calisan
isgdrenlerin yetenek ve becerilerinin rasyonel olarak
kullanilmas: ve desteklenmesi amaciyla yiirtitiilen
basarim degerleme siirecinin ¢alisanlarin is doyum-
larini olumlu yonde etkiledigi ortaya konmustur.

Orgiit ve isgorenin amaglarinin biitiinlestirilmesi-
ne olanak saglayan cagdas yonetim tekniklerinden
biri olan kariyer yonetimi, bireysel kariyer planla-
rina destek saglayarak, isgorenlerin orgiite bagli-
ligin1 ve verimli ¢alisma istegini arttiran bir faktor
olabilmektedir. Orgiitte insan kaynaklar1 yonetimi
faaliyetleri igerisinde yer alan kariyer yonetimi,
isgorenlerin kariyer gelecegine bilingli ve giivenli
bakmasini saglayarak, ¢alisanlarin giidiilenmesini
ve Orgiitle biitiinlestirilmesine neden olmaktadir
(Olger 1997: 88). 1§g6ren, amaclarina ulasmada or-
glitiin destek olacagini kabullenirse, orgiitle isbir-
ligi icine girmesi daha kolay olabilmektedir(Akat
vd. 2002: 108).

Turizm isletmeleri agisindan bakildiginda, nite-
likli eleman elde tutma konusunda stratejiler gelis-
tirmek, kaliteli hizmet beklentisinde olan miisteri-
lerini kaybetmemek adina, ¢alisma ortamini siirek-
li olarak iyilestirmek ve degisime uyum saglamak
durumundadir. Bu nedenle, 6zellikle konaklama
isletmelerinde insan kaynaklar1 biriminin isgren-
lerin istek ve ihtiyaclari ile orgiitiin gereksinimleri
arasinda denge yaratma gibi bir sorumlulugu da
bulunmaktadir(Kii¢iikusta 2007: 33).

Ozellikle konaklama isletmelerinde basarinin en
onemli unsuru ¢alisanlarinin kalitesi ile ilgili ol-
dugundan, motivasyonu yiiksek ve isletmelerine
bagli calisanlar yaratmak ve onlari isletmede tutun-
durmak giin gegtikge 6nem kazanmaktadir (Kiigii-
kusta 2007: 208). Bu nedenle, hizmet sektoriniin
onemli bir bileseni olan konaklama igletmelerinde
isgorenlerin tutum ve davranislari, basta miisteri
tatminin saglanmasi sebebiyle kariyer yonetimi kav-
rami lizerinde 6nemle durulmas: gerekmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Orgiitlerde iiretim etkinliginin arttirilmasi esas ol-
dugundan mevcut bulunan bos pozisyonlarin dol-
durulmas: konusu, tizerinde 6nemle durulmasi
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gereken bir planlama yontemini gerektirmektedir.
Bu yontem, isletmelerde kariyer yonetimi konusu-
na dikkatleri cekmektedir. Degisen taleplere kars:
basarili olan isgorenlerin Orgiit iginde tutulmasi,
terfi ettirilmesi, yeteneginin ortaya ¢ikarilmasi ve
gelistirilmesi konular1 kariyer yonetiminin insan
kaynaklar1 planlamasinda (Kaynak 1996; Mathis ve
Jackson 2000; Unsalan ve Simseker 2006) 6nemli bir
yer tutmasina yol agmistir (Sabuncuoglu 2003: 35).

Kariyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer ge-
listirme kavramlar1 birbiriyle i¢ ice ge¢mis kavram-
lar olup, konuya iligkin literatiirde net bir ayirim
yapilmamuistir. Bu kavramlar, bazi ¢alismalarda (Har-
vey ve Bowin 1996; Cascio 1998; Mathis ve Jackson
2000; Bayraktaroglu 2003; Simsek vd. 2004) birbi-
rinden bagimsiz, bazi ¢alismalarda (Schuler 1998;
Greenhaus vd. 2000; Akat vd. 2002; Mayrhofer vd.
2004; Hughes ve Thomas 2006) kariyer yonetimi
ana baslig1 cercevesinde alt basliklar olarak ele ali-
nirken, bazi ¢alismalarda (Noe vd. 2003; Calik ve
Eres 2006) ise kariyer yonetim sistemi ana baslig1
altinda ele alinmigtir. Bu arastirmada, kavram kar-
masikliginin 6nlenmesi ve temel ve alt kavramlarin
daha anlagilir bir dille sunulmas1 amaciyla kariyer
yonetimi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme
uygulamalari kariyer yonetim sisteminin birer alt
boyutu olarak ele alinmistir.

Diinyadaki baz: iilkelerin kariyer yonetimine ilig-
kin uygulamalari farkli sekildedir. Ornegin, Japon-
ya’daki bazi rgiitlerde boliim yoneticileri her ¢a-
lisan igin ayr1 sekilde kariyer tablolar: olusturarak
bireysel kariyerlerin gelistirilmesi asamasinda bu
tablolardan yararlanmaktadir (Yurdakok 1999: 58).

Avrupa Birligi'ne tiye olan {ilkelerde ortak bir or-
glitsel kariyer yonetimi modeli olusturulamamis-
tir. Buna karsilik, kariyer yonetimi uygulanmasi
asamasinda bu {iilkelerdeki orgiitlerde sorumlulu-
gun daha ¢ok insan kaynaklar: departmaninda ve
tepe yoneticilerinde oldugu sdylenebilir. Ornegin;
Almanya’da isgorenlerin egitilmesi ve kariyer po-
litikalarinin saptanmasinda bu gorev tamamen
insan kaynaklar1 departmanina aittir. Bununla
birlikte Fransa, Hollanda, Irlanda, Portekiz, Ispan—
ya ve Ingiltere gibi iilkelerde de kariyer yonetimi
insan kaynaklar1 departmaninin sorumlulugunda
yuriitiliip, tist kademe yoneticilerinin de goriisleri
alimmaktadir. Diger taraftan, Danimarka, Finlandi-
ya, Norveg ve Isveg gibi iilkelerde faaliyet gosteren
bazi Orgiitlerde tepe yonetim, kariyer gelistirme ve
kariyer planlama sorumlulugunu bizzat iistlen-
mektedir (Argiiden 1998: 134).

Fransa'da faaliyet gosteren orgiitlerde kariyer yo-
netimi, kadro statiisii olanlara ve olmayanlara gore
iki farkli sekilde uygulanmaktadir. Kadro statiisti-
ne sahip isgorenler, orgiitiin 6ziinii olusturan yiik-
sek potansiyele sahip ¢alisanlardan olusmaktadir.
Insan kaynaklar1 yonetimi, kadro statiisiine sahip
olanlar1 kariyer yonetiminde oncelikli olarak de-
gerlendirmekte ve kariyer planlamasi bu ¢alisanlar
i¢in uygulanmaktadir (Gok 2006: 128).

Insan kaynaklar1 yonetimine iliskin Tiirkiye'deki
uygulamalarda (Akgemci 1999; Yurdakok 1999;
GOk 2000; Baggivan 2002; Soylu 2002; Bagc1 2002;
Karaaslan 2002; Kokmaz 2003; Sabuncuoglu 2003;
Calik ve Eres 2006), bireyin ise alinmasi (se¢imi)
(Aldemir vd. 2004), gelistirilmesi (Scullion 1994;
Yiiksel 1998; Acikalin 1999; Noe vd. 2003; Aldemir
vd 2004; Tarique ve Caligiuri 2004; Oztiirk ve Sey-
han 2005), ticretlendirilmesi (Foot ve Hook, 2002;
Ozgen vd. 2005), yiikseltilmesi, performansinin de-
gerlendirilmesi (Kantarci 1997; Foot ve Hook 2002;
Oriicii ve Koseoglu 2003; Ozgen vd. 2005) sosyal
glivenliginin saglanmasi, kariyerinin planlanmasi
(Aykut 1998; Kozak 1999; Kozak 2001) ve ast-iist
arasindaki iligkilerin diizenlenmesi gibi islevle-
re gereken onem verilmeye baslamistir. Bununla
birlikte, kariyer yonetimi uygulamalar: agisindan
gelismis {ilkeler ile Tiirkiye’deki durum arasinda
onemli farkliliklar bulunmaktadir.

Tiirkiye'de kariyer yonetimi uygulamalar: ince-
lendiginde sinirl sayida orgiit tarafindan uygulan-
dig1 soylenebilir. Tiirkiye'de faaliyet gdsteren 750
kurulusa yonelik olarak insan kaynaklar: fonksi-
yonlarini incelemek tizere yapilan aragtirmada 750
kurulusun yalnizca % 42’sinde (ABD’de bu oran %
901arin tstiindedir) kariyer yonetimi islevlerinin
yerine getirildigi ve cogunlugunda kariyer yoneti-
mi sistemi bulunmadig1 ortaya konulmustur (Uzun
2003). Tirkiye Geng Isadamlar: Dernegi (TUGIAD)
tarafindan 1995 yilinda Ozel Sektor imalat Sanayi-
sinde faaliyet gosteren cesitli isletmeler {izerinde
yapilan arastirmada da orgiitlerin %58,8 nin kari-
yer yonetimini uygulamadiklar: belirtilmistir (Ay-
tac 1997: 270; Erdogmus 2003: 125).

Buna karsilik, gliniimiizde islerin yenilenmesi ve
karmasik bir hale gelmesi, bilgi ve becerilerin sii-
rekli olarak giincellesmesi, 6zellikle biiyiik islet-
melerde fazla personelin ¢alismasi ve isgorenlerin
ayni anda yukar: dogru terfisinin miimkiin ola-
mamasi nedeniyle yatay hareketlilige (rotasyon ve
transfer gibi) ve uzmanlasmaya yonelmeyi gerekli
kilmasi, isten ayrilma oranlarinin (isgéren devir
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hiz1) azaltilmasi ve Orgiit icerisinden gerektiginde
eleman saglamak suretiyle isgdren motivasyonunu
ve baglhihgmmn arttirilmasi gibi nedenler kariyer
yonetiminin énem kazanmasina neden olmustur
(Giiriiz ve Yaylac1 2004: 186).

ARASTIRMANIN AMACI

Cagimizda yasanan hizli degisim isgiiciiniin niteli-
ginden, kiiresel pazarlama, {iretim teknolojilerinden
yeni yonetim tekniklerinin uygulandig1 isyeri orga-
nizasyonlarina kadar gesitli degisimleri de berabe-
rinde getirmistir. Ozellikle bu degisimin basinda,
orgiitlerin devamliligini saglayabilmesi ve basarilt
olmasinda 6nemli bir yeri olan isgdrenlerin gelisi-
mi gelmektedir. Insan giictiniin gelistirilmesi igin
yeni imkanlar sunan bu degisim siireci i¢inde kari-
yer yonetiminin katkis1 6nemli derecede biiytiktiir
(Galik ve Eres 2006).

Turizm endiistrisinin 6nemli bir boyutunu olus-
turan ve iggoren devir hiz1 diger isletmelere gore ytiik-
sek olan otel isletmelerinde (Hiemstra 1990; Birdir
2000, zengin ve Sen 20079. miisteri memnuniyeti-
nin artirilmast agisindan nitelikli isgiictiniin bulun-
masi ve Orgiitteki mevcut isgorenlerin elde tutul-
masi1 olduk¢a 6nemli bir konudur. Bu cercevede,
orgiitlerin uygulayacag: kariyer yonetiminin gerek
is tatmininin saglanmasi, gerek isgdren devir hizi-
nin azaltilmasi ve verimliligin artirilmasi agisindan
tizerinde 6nemle durulmas: gereken bir konu ol-
dugunu gostermektedir.

Kariyer yonetimine iliskin yapilmis pek ¢ok aras-
tirma (Hall 1976; Arthur vd. 1989; McEnrue 1989;
Herriot 1992; Baker 1998; Jiang ve Klein 2000; Sel-
mer vd. 2002; Baruch ve Budhwar 2006; Cabuk 2007;
Verbruggen vd. 2007; Cheramie vd. 2007) vardir.
Bu aragtirmalarda, orgiitlerde uygulanan kariyer
yonetimi faaliyetleri degerlendirilmekle birlikte
kariyer yonetimi ile verimlilik, motivasyon ve per-
formans arasindaki iliski de incelenmistir.

Kariyer ve kariyer yonetimine iliskin turizm sekto-
riinde yapilan arastirmalar (Montgomery ve Ruther-
ford 1994; Ladkin ve Riley 1996; Airey ve Frontistis
1997; Ladkin 2002; Ladkin ve Juwaheer 2000; Ng ve
Pine 2003; McCabe 2008) incelendiginde, uygula-
malarin ¢ogunlugunun konaklama igletmelerinde
yogunlastig1 goriilmektedir.

Tiirkiye’de kariyer yonetimi konusunda turizm
alaninda yapilan ¢alismalarin yeterli sayida olma-
dig1 soylenebilir. Kozak (1999), Tiirkiye'deki 5 y1l-
dizli otel isletmeleri ve 1. smif tatil kdylerinin insan
kaynaklar1 boliimii miidiirlerinin kariyer planla-
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mas1 konusundaki goriislerini incelemistir. Sa-
buncuoglu (2003) tarafindan yapilan aragtirmada
Erzurum’da kis turizmine yonelik faaliyet gosteren
otellerin (orta-iist kademe) yoneticileri ve ¢alisan-
larinin Orgiitsel kariyer yonetimi uygulamalarina
iliskin algilamalar1 incelenmistir. Selvi ve Demir
(2007) tarafindan yapilan ¢alismada ise turizm ala-
ninda lisans egitimi alan 6grencilerin otel isletme-
lerindeki kariyer gelistirme konusundaki goriisleri
ortaya konmustur.

Tiirkiye’de kariyer yonetimi, kariyer planlama ve
kariyer gelistirmeyi belirlemeye yonelik 6zelliklede
turizm alaninda yapilmis ¢alisma sayisimin smirh
olmasi, bu arastirmanin yapilmasinda belirleyici
olmus ve “bes yildizli otel isletmelerinde calisan-
larin, kariyer yonetimi uygulamalar1 hakkinda go-
riigleri nelerdir?” sorusunun cevabi aranmistir. Bu
cercevede arastirmada; kariyer yOnetimi, kariyer
planlama ve kariyer gelistirme hakkinda literatiir
taranarak teorik bilgilere yer verilmesi ve bes yil-
dizlh otel isletmelerinde yapilan bir uygulamayla,
kariyer yonetim sistemi (kariyer yonetimi, kariyer
planlama ve kariyer gelistirme) uygulamalarina
iliskin ¢alisanlarin alg1 diizeylerinin tespit edilmesi
amaclanmigtir.

Bu genel amag dogrultusunda arastirmada test
edilecek hipotezler asagidaki gibi ifade edilebilir.

H,: Bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin kari-
yer yOnetimi, kariyer planlama ve kariyer gelis-
tirme uygulamalarina iliskin goriisleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H,: Bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin ka-
riyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer ge-
listirme uygulamalarina iligkin goriisleri ile de-
mografik ve isletmeye iliskin 6zelliklerine gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Veri Toplama Yoéntemi

Betimsel bir nitelik tasiyan bu arastirmada; ¢alisanla-
rin bes yildizli otel isletmelerindeki kariyer yoneti-
mi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme uygula-
malarina iliskin goriislerinin belirlenmesi amaciyla
anket uygulanmustir.

Veri toplama araci olarak kullanilan anket iki bo-
liimden olusmaktadir. Birinci boliimde; konuya
iliskin literatiir taranarak isletmelerdeki kariyer
yonetimi (6), kariyer planlama (9) ve kariyer gelis-
tirme (7) uygulamalariyla ilgili 22 adet kapal1 uglu
ifadenin yer aldig1 6lgek uzman goriisii alinarak
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gelistirilmistir. Diger bir degisle, anketin gecerliligi
konusunda ilgili literatiir taranarak konuya iliskin
daha 6nce uygulanan anketlerle karsilastirma ya-
pilmis ve uzman goriisiine basvurulmustur.

Bes yildizli otel ¢alisanlarinin anketin bu bolii-
miinde yer alan her bir ifadeye katilim diizeyleri
57i Likert tipi 6lgek ile derecelendirilmistir. Anke-
tin ikinci boéliimiinii ise, ¢alisanlarin bireysel 6zel-
likleri (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, medeni durum,
aylik gelir diizeyi, turizm egitimi alma durumu, is-
letmedeki gorevi, calistig1 departman, isletmedeki
calisma siiresi, turizm sektortindeki ¢alisma stire-
si, is degistirme sayis1 ve calistig1 otelin konumu)
olusturmaktadir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Tiirkiye'de faaliyet gosteren
bes yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlar1 olustur-
maktadir. Aragtirma kapsamina bes yildizli otelle-
rin alinmasinda kariyer yonetimi, kariyer planlama
ve kariyer gelistirme uygulamalarina bu isletmele-
rin diger otel isletmelerine gore daha ¢ok yer veren
profesyonel isletmeler olmasi goz oniinde bulun-
durulmustur. Arastirmada, evrenin tamamu yerine
zaman, maliyet ve mesafe gibi unsurlar dikkate ali-
narak orneklem alinma yoluna gidilmistir. Evreni
temsil diizeyine sahip 6rneklemin seciminde, ola-
silikli 6rnekleme yontemlerinden tabakali ve kiime
ornekleme yontemlerinin birlikte kullanilmasini
iceren asamali Oornekleme yontemi (Ural ve Kilig
2006: 41) kullanilmistir.

Bu arastirmada, tabakali 6rnekleme yontemine
gore, Tiirkiye sinirlar icerisinde faaliyet gosteren
bes yildizli otel isletmeleri, daha ¢ok dinlenme
amagli ve deniz turizmine yonelik faaliyet gosteren
bes yildizli sayfiye (resort-kiy1) otelleri ve daha ¢ok
is ve kongre turizmine yonelik faaliyet gosteren
bes yildizli sehir otelleri olmak {izere iki tabakaya
ayrilmistir. Bununla birlikte, sayfiye ve sehir otel-
lerinin yer aldig1 sehirlerin ve bu sehirlerde faaliyet
gosteren bes yildizli otel isletmelerin secilmesinde
ise kiime 0rnekleme yontemi kullanilmigtir.

Kiltiir ve Turizm Bakanlig: Otelcilik ve Turizm
Endiistrisinde Isgiicii Aragtirmasi’'na (1989: 61) gore
bes yildizli otel isletmeleri i¢in yatak basina diisen
personel sayis1 0,59dur. Kiiltiir ve Turizm Bakanli-
g1'ndan (2006) elde edilen verilere gore Tiirkiye'de
turizm igletme belgeli bes yi1ldizli otellerin toplam
yatak sayis1 140.005dir. Bu verilere gore toplam
yatak sayisi ile yatak basina diigsen personel sayisi
carpildiginda, 140.005 x 0,59 = 82,602 sonucu elde

edilir. Buna gore, bes yildizli otel isletmelerinin bu-
lundugu konuma gore (sayfiye-sehir oteli) iki taba-
kaya ayrilan 6rneklemde her bir grup igin 6rnek-
lem biiytikligi, nicel degisken ve sinirsiz evren
(N>10.000) icin n= 0®.z%/ H? formiilii kullanilmistir
(NEA 1965: 25; Ozdamar 2001: 257). Arastirmada,
evren ve Orneklem ortalamasi arasinda izin verile-
bilir hata degeri (H)+0,10 olarak alinmis ve yapilan
analizler, anlamlilik diizeyi (a) 0,05 alinarak deger-
lendirilmigtir. Formiildeki parametrelerden stan-
dart sapma “0” degeri ise; 40 denek iizerinde yap1-
lan pilot uygulama sonucu 1 olarak belirlenmis ve
her bir grup i¢in minimum Orneklem biiyiikliigii
384, toplam Orneklem biiyiikliigii ise sayfiye ve se-
hir otelleri i¢in 384+384=768 olarak hesaplanmuistir.

Arastirmanin 0rneklemi gergevesinde (geri don-
meyen, gecersiz kabul edilen ve ¢aliganlarin de-
mografik ozelliklerine iliskin gruplar dikkate ali-
narak) bes yildizli otel isletmelerinde sehir otelleri
i¢in 750, sayfiye otelleri i¢in ise 750 olmak tizere
toplam 1500 anket gonderilmistir. Dagitilan toplam
anketin, sehir otellerinde 524 ve sayfiye otellerinde
670 olmak tizere 1194’11 geri donmiistiir. Toplanan
anketlerin degerlendirmesi sonucunda 57 adet bes
yildizl1 otel isletmesinden geri donen 1194 anket
igerisinden 1084 anket gecerli kabul edilmistir.

Aragtirmada, sayfiye otelleri igin Antalya ve Mug-
la, sehir otelleri i¢in ise Istanbul, Ankara, Izmir ve
Nevsehir illerinde uygulama gerceklestirilmistir.
Bu illerin belirlenmesinin nedeni, gerek yatak ka-
pasitesi gerekse gelen turist sayisi agisindan Tiir-
kiye’nin ilk siralardaki illeri arasinda yer almasidir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 2006). Ayraca, Tiirki-
ye'nin farkli cografyalarini temsil etmek agisindan
Bolu, Trabzon, Diyarbakir ve Mersin illerinde faali-
yet gosteren bes yildizli oteller de 6rnekleme dahil
edilmistir.

Verilerin Analizi

Aragtirmanin veri ¢oziimleme siirecinde 6ncelikle
arastirma kapsamindaki bes yildizli otel isletme-
si ¢alisanlarinin ankette belirtilen her bir ifadeye
katilim dereceleri; Hi¢ Katilmiyorum=1, Az Kati-
Iryorum=2, Orta Diizeyde Katiliyorum=3, Cok Ka-
tiliyorum=4 ve Tamamen Katilryorum=5 seklinde
puanlandirilarak degerlendirilmistir.

Bu arastirmada, 6rneklemde yer alan ¢alisanlarin
bireysel 6zellikleri frekans ve yiizde dagilimlar ile
verilmistir. Bununla birlikte, ¢aliganlarin isletme-
deki kariyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer
gelistirme uygulamalarina iliskin ankette belirtilen
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her bir ifadeye ait goriisleri, frekans ve yiizde dagi-
limlarinin yan sira aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri hesaplanarak betimlenmistir.

Arastirmada, ankete katilan bes yildizli otel islet-
mesi ¢alisanlarinin kariyer yonetimi, kariyer planla-
ma ve kariyer gelistirme uygulamalarina iliskin go-
riigleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig:
iliskili 6l¢timler icin tek-faktorlii varyans analizi ile
test edilmistir. Diger taraftan, ankete katilanlarin
isletmedeki kariyer yonetimi, kariyer planlama ve
kariyer gelistirme uygulamalarina iliskin goriisle-
rinin bireysel 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigi; iki grup iceren degiskenler
(cinsiyet ve otelin konumu) i¢in bagimsiz 6rnek-
lemler igin t-testi ve ikiden fazla grup iceren degis-
kenler icin bagimsiz 6rneklemler i¢in tek-faktorlii
varyans analizi ile test edilmistir. Ayrica arastirma-
da, kariyer yonetim sistemi (kariyer yonetimi, kari-
yer planlama ve kariyer gelistirme) 6l¢egine iliskin
glivenirlik analizi (Cronbach’s Alpha) ve faktor
analizi uygulanmustir.

ARASTIRMA iLE iLGILi BULGULAR
VE DEGERLENDIRMELER

Bu boliimde; bes yildizli otel isletmelerinde ¢ali-
sanlarin bireysel 6zellikleri ve kariyer yonetim sis-
temine iligskin goriislerine yonelik bulgular verilmis
olup calisanlarmn s6z konusu goriiglerinin bireysel
ozelliklerine gore karsilagtirilmas: yapilmigtir.

Tablo1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine fliskin Dagilimi

Bireysel Ozelliklere iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda yer alan ve bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisanlarin demografik 6zellikleri-
ne ve isletmeye iliskin 6zelliklerine ait frekans ve
ylizde dagilimi Tablo 1 ve Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 1'deki bulgulara gére, ankete katilan bes y1ldizl
otel isletmesi ¢alisanlarinin %62,2’si bay (n=674) ve
%37,8'1 (n=410) bayandir. Katilimcilarin aylik gelir
diizeyi ve egitim diizeyine gore dagilim1 incelendi-
ginde, biiytik bir boliimiiniin (%59,1) 501-1000 YTL
arasinda ticret aldig1 ve %46,5'inin lise, %37,6’siin
tiniversite dlizeyinde egitim aldig1 goriilmektedir.
Yas gruplar1 ve medeni duruma iliskin dagilima
gore, ankete katilanlarin biiyiik bir kismi (%60,8)
21-30 yas aras1 ve yarisindan fazlasi (%55,7) bekar
bireylerden olugsmaktadir.

Tablo 1’e gore, katilhmcilarin %40,8’inin turizm
alaninda hig¢ egitim almadig1 ve %59,2sinin ise
kurs vb. (%6,7), meslek lisesi (%22), onlisans (%12,9),
lisans (%13,8) ve lisanstistii (%3,8) diizeyde turizm
egitimi aldig1 goriilmektedir.

Tablo 2'deki katilimcilarin ¢alistiklar: isletme ve
turizm sektoriine iliskin bazi 6zelliklere gore da-
g1ilim incelendiginde, ¢ok biiyiik bir boliimiiniin
(%70,6) bes yildizli otel isletmelerinde higbir yo-
netsel gorevi olmayan personelden, %17,4"tiniin
sef, %8,6’smin departman miidiirii, %1,8’inin genel
midiir yardimcisi ve %1,6’sinin genel miidiir dii-
zeyinde yOneticilerden olustugu goriilmektedir.

Degiskenler Gruplar n % Degiskenler Gruplar n %
Cinsiyet Bay 674 62,2 Yas 20 ve alti 79 73
Bayan 410 37,8 21-30 659 60,8
Aylik Gelir Duzeyi 500 YTL ve alti 165 15,2 31-40 256 23,6
501-1000 YTL 640 59,1 41-50 66 6,2
1001-1500 YTL 181 16,7 51 ve lzeri 23 2,1
1501-2000 YTL 47 43 Medeni Durum Evli 417 38,5
2001-2500 YTL 25 2,3 Bekar 604 55,7
2501 YTL ve Uzeri 26 2,4 Dul-Bosanmis 63 5,8
Egitim Duzeyi Okur-Yazar 23 2,1 Turizm Egitimi Almadim 442 40,8
ilkdgretim 150 13,8 Tur.Mesl.Lisesi 238 22,0
Lise 504 46,5 Tur. Onlisans 140 12,9
Onlisans 163 15,1 Tur. Lisans 150 13,8
Lisans 191 17,6 Tur.Lisansistu 41 3,8
Lisansustl 53 49 Diger (kurs vb.) 73 6,7
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Tablo 2. Katihimcilarin Calistiklar: isletme ve Sektore Tliskin Bazi
Degiskenlere Gore Dagilim1

Degiskenler Gruplar n %
Gorev Genel Mudur 17 1,6
Gen.Mud.Yard. 20 1,8

Depart.Muddru 93 8,6

Sef 189 17,4

Diger Personel 765 70,6

1 yildan az 393 36,3

Bulundugu 1-3 yil arasi 338 31,2
isletmede 4-6 yil arasi 210 19,3
Calisma 7-9 yil arasi 54 5,0
Sdresi 10-12 yil arasi 37 3,4
13-15 yil arasi 29 2,7

16 yil ve Uzeri 23 2,1

Hic 194 17,8

Turizm Bir 142 13,1
Sektorinde iki 274 25,3
Is Degistirme Ug 201 18,5
Sayisi Dort 120 11,1
Bes 67 6,2

Alti ve Gzeri 86 7,9

Onbiro 170 15,7

Yiy.-igecek 301 27,8

Kat Hizmetleri 222 20,6

Bolim Muhasebe 62 57
Teknik Servis 93 8,6

Satis-Pazarl. 66 6,1

insan Kayn. 29 2,7

Diger 139 12,8

1 yildan az 120 111

Turizm 1-3 yil arasi 227 20,9
Sektoriinde 4-6 yil arasi 328 30,2
Calisma 7-9 yil arasi 158 14,6
Siresi 10-12 yil arasi 128 11,8
13-15 yil arasi 55 51

16 yil ve uzeri 68 6,3

Calistigi Otelin Sayfiye Oteli 641 59,1
Konumu Sehir Oteli 443 40,9

Ankete katilanlarin %27,8'1 yiyecek-icecek, %20,6"s1
kat hizmetleri, %15,7’si dnbiiro ve %35'9"u ise muha-
sebe, teknik servis, satis-pazarlama, insan kaynak-
lar1 ve diger departmanlarda calismaktadir. Diger
taraftan, katilimcilarin %36,3'i 1 yildan daha az bir
siiredir bulundugu isletmede galisirken %31,2’si
1-3 yil arasi, %19,3'11 4-6 y1l aras1 ve %13,2"si ise 7
yil ve daha uzun siireden beri ayni isletmede ¢alis-
maktadir. Ankete katilanlarin %62,2’si 6 yil ve da-

ha az bir stiredir ve %37,8’i de 7 yil ve daha uzun
siiredir turizm sektoriinde ¢alistigini belirtmistir.

Tablo 2'deki turizm sektdriindeki is degistirme
sayisina gore dagilim incelendiginde, katilimcilarin
%17,8'1 hi¢ is degistirmedigini belirtirken %13,1’i
bir kez, %25,3'11 iki kez, %18’ {i¢ kez ve %25,2'si ise
dort yada daha fazla sayida is degistirdigini ifade
etmistir. Ayrica, ankete katilanlarin %59,1'i bes y1l-
dizli sayfiye (resort-kiy1) otellerinde ve %40,9"u ise
bes yildizli sehir otellerinde ¢alismaktadir.

Kariyer Yénetim Sistemine iligkin Faktor Analizi

Bes yildizli otel isletmelerinde kariyer yonetim sis-
temi (kariyer yOnetimi, kariyer planlama, kariyer
gelistirme) uygulamalarina yonelik 22 ifadeye ilis-
kin faktor analizi ile her bir faktore iligkin glivenir-
lik katsayis1 (Cronbach’s Alpha) Tablo 3'te ve ifade-
lere iliskin faktor ytiikleri ise Tablo 4'te verilmistir.

Tablo 3’teki bulgulara gore, kariyer yonetimine
ait ankette belirtilen 22 yarginin toplandig: 3 faktor
(boyut) toplam degiskenligin % 79,352"sini agikla-
maktadir. “kariyer yonetimi” boyutu degiskenligi
en yiiksek (% 39,737) agiklayan faktor olurken, “ka-
riyer gelistirme” boyutunda ise degiskenligi acikla-
ma orani en diisiik (%17,251) diizeydedir.

Tablo 4’e gore, ilk 6 ifade kariyer yonetimi, 7-15"inci
ifadeler arasi kariyer planlama ve 16-22’inci ifadeler
ise kariyer gelistirme boyutunu olusturmaktadir.

Tablo 4’e gore, kariyer yonetimi boyutuna iliskin
giivenirlik katsayis1 (Cronbach’s Alpha) a=0,90; kari-
yer planlama boyutuna iliskin giivenirlik katsay1si
a =0.93 ve kariyer gelistirme boyutuna iligkin giive-
nirlik katsayisi ise a=0,91 olarak hesaplanmistir. Her
bir boyuta ait giivenirlik katsayis1 a=0,70'in tizerin-
de hesaplanmis olup bu sonuglar 6lgegin giivenilir
oldugu (Nunnally 1970) seklinde yorumlanabilir.

Kariyer Yonetim Sistemine iligkin Bulgular

Kariyer yonetim sistemine iliskin ankette belirtilen
her bir ifadeye ait frekans ve ylizde dagilimlari ile
aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine
ait bulgular Tablo 5'te verilmistir.

Tablo 3. Kariyer Yonetim Sistemine Iligkin Faktor Analizi ve
Giivenirlik Katsayisi

Faktorler Varyansi  Kimdilatif Guivenirlik
Aciklama Varyans Katsayisi

Orani (a)
Faktor 1: Kariyer Yoénetimi %39,737  %39,737 0,90
Faktor 2: Kariyer Planlamasi  %22,364  %62,101 0,93
Faktor 3: Kariyer Gelistirme ~ %17,252  %79,352 0,91
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Tablo 4. Kariyer Yonetim Sistemine {liskin Alt Boyutlarin Faktor Yiikleri

Ifadeler Faktér 1 Faktér 2~ Faktér 3
1-Terfi, calisanlarin niteliklerine gére adil bicimde uygulanir. 0,534 0,324 0,120
2-Ust gérevlere iliskin personel agig terfi yoluyla isletme iginden karsilanir. 0,645 0,233 0,126
3-Ise alimlarda isin niteligine uygun personel secimi yapilir. 0,465 0,213 0,232
4-isten gikarilmada calisanlarin verimliligi g6z éniinde bulundurulur. 0,678 0,034 0,432
5-Emeklilik hakki kazanan verimliligi yUksek personelin isletmede kalmasi tegvik edilir. 0,603 0,132 0,349
6-Tepe yonetimi agisindan énemli gorevler igin alternatif adaylar yetistirme anlayisi vardir. 0,588 0,209 0,251
7-Calisanlara, mesleginde ilerleme (ylkselme) konularinda gerekli yardim saglanir. 0,122 0,654 0,213
8-Yoneticiler ile bir araya gelinen toplantilarda, personelin, sorunlari ve beklentileri ortaya konulur. 0,332 0,456 0,144
9-Calisanlarin mesleki gelisimlerini ve 6zel yeteneklerini belirleyecek ¢esitli testler uygulanir. 0,266 0,556 0,112
10-Calisanlarin gorevlerine iligkin yetki ve sorumluluklar belirlenir. 0,098 0,765 0,334
11-Personelin gelecekte calisabilecegi islerin planlamasi yapilir. 0,110 0,679 0,245
12-Her ¢alisanin bilgi, yetenek, deneyim ve kariyer beklentileri belirlidir. 0,087 0,564 0,343
13-Calisanlarin yeteneklerine gore uygun is/gorev verilir. 0,102 0,776 0,122
14-Calisanlarin gorevlerinde ne kadar basarili olduklari degerlendirilir. 0,232 0,543 0,122
15-Calisanlarin Ust goérevlere ulasabilmesi igin izleyecekleri yollar 6nceden belirlenir. 0,201 0,446 0,198
16-Calisanlara karsilasabilecekleri problemlerin ¢6zimune yonelik gerekli bilgiler verilir. 0,133 0,265 0,665
17-Calisanlarin hedeflerine ulagsmalarini kolaylastiracak konferans ve seminer gibi

uygulamalar gergeklestirilir. 0,109 0,408 0,456
18-Calisanlar, isletme icerisinde farkli bolim ve islerde galistiriimak tzere gerektiginde

yer degistirilir. 0,332 0,167 0,435
19-Ise yeni baslayan personel igin gerekli olan bilgi ve egitim verilir. 0,177 0,210 0,654
20-Calisanlarin mesleki gelisimlerine katkida bulunabilecek isletme iginde ve disinda

cesitli egitim programlari diizenlenir. 0,322 0,065 0,609
21-Calisanlara deneyim, sorumluluk ve tesvik edici 6zellikler kazandirmak igin yapilan isin

kapsami genigletilir. 0,122 0,304 0,544
22-Calisanlara gelecekte hangi iste galisabilecekleri ve bu iglerin gerekleri hakkinda bilgi verilir. 0,211 0,155 0,661

Bu bulgulara gore, katilimcilarin ifadelere iliskin
goriisleri birbirinden ¢ok farkli olmamakla birlik-
te en yiiksek diizeyde olumlu goriis, ise alimlarda
isin niteligine uygun personel se¢iminin yapilmasi
(X =3,36) ve isten ¢ikarilma asamasinda calisanlarin
verimliliginin dikkate alinmasi (X =3,34) konularin-
da olmustur. “Ise alimlarda isin niteligine uygun
personel segimi yapilir” ifadesine katilimcilarin ya-
risindan fazlasi (n=560; %53,3) ve “isten ¢ikarilma
asamasinda calisanlarin verimliligi gz oniinde
bulundurulur” ifadesine ise katilimcilarin % 51,2’si
(n=538) “cok katiliyorum” ve “tamamen katiliyo-
rum” segenekleriyle orta diizeyin {izerinde olumlu
goriis belirtmislerdir.

Bes yildizli otel isletmelerinde terfi sisteminin ¢ali-
sanlarin niteliklerine gore adil bigimde uygulanmasi
konusunda, katilimcilar diger konulara gore daha
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olumsuz goriis belirtmislerdir. “Terfi, calisanlarin
niteliklerine gore adil bigimde uygulanir” ifadesine
katilimcilari %14,6s1 “hi¢ katilmiyorum”, %14,5’i
“az katiliyorum”, %27,3’11 “orta diizeyde katiliyo-
rum”, %28,6's1 “¢ok katiliyorum” ve %15,1'i “ta-
mamen katilryorum” seklinde cevap vermislerdir.
Yargtya iliskin aritmetik ortalama X=3,15 olarak he-
saplanmistir.

Tablo 5’te hesaplanan ortalamalar incelendigin-
de, bes yildizli otel isletmelerinde kariyer yoneti-
mi uygulama seviyesinin orta diizeyin iizerinde
oldugu soylenebilir. Bu bulgular, kariyer yonetimi
uygulama siirecinde yer alan terfi, ise alma, isten
¢ikarilma, emeklilik ve orgiitsel yedekleme gibi un-
surlarin bes yildizli otel isletmelerinde orta diizey-
de uygulandigi seklinde yorumlanabilir.
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Tablo 5. Kariyer Yénetim Sistemine iliskin Betimsel Istatistikler

[}
5 E o€ £ £
Kariver Yaneimi c S, = 83 S 53
ariyer Yonetimi E Z g B S, E S
. 2 o= = £= 5= £ = v
Bu isletmede; n 8 T8 g &8 S& s 8 X s.S.
Terfi, calisanlarin niteliklerine gére adil bigimde uygulanir. 1053 f 154 152 287 301 159 3,15 1,26
% 146 145 27,3 28,6 15,1
Ust gorevlere iliskin personel agigi terfi yoluyla isletme iginden karsilanir. 1036 f 99 142 289 345 161 3,31 1,17
% 95 137 279 33,3 15,5
ise alimlarda isin niteligine uygun personel segimi yapilrr. 1051 f 100 142 249 391 169 3,36 1,18
% 95 135 23,7 37,2 16,1
isten gikarilmada calisanlarin verimliligi goz éniinde bulundurulur. 1052 f 108 144 262 354 184 3,34 1,21
% 103 137 249 33,7 17,5
Emeklilik hakki kazanan verimliligi yliksek personelin isletmede kalmasi tesvik edilir. 1026 f 110 156 293 304 163 3,24 1,20
% 10,7 152 28,6 29,7 159
Tepe ydnetimi agisindan énemli gérevler igin alternatif adaylar yetistirme anlayisi vardir. 1046 f 107 168 290 300 181 3,26 1,21
% 102 16,1 21,7 28,7 173
Kariyer Planlama
Galisanlara, mesleginde ilerleme (yiikselme) konularinda gerekli yardim saglanir. 1057 f 108 182 334 290 143 3,16 117
% 102 172 31,6 274 135
Yéneticiler ile bir araya gelinen toplantilarda, personelin, sorunlari ve beklentileri ortaya konulur. 1050 f 103 172 298 309 168 325 1,19
% 98 164 284 29,5 16,0
Galisanlarin mesleki gelisimlerini ve 6zel yeteneklerini belirleyecek cesitli testler uygulanir. 1053 f 151 256 266 254 126 2,95 1,23
% 143 243 253 241 12,0
Galisanlarin gérevlerine iliskin yetki ve sorumluluklar belirlenir. 1046 f " 156 291 364 164 3,37 112
% 68 149 27,8 34,8 15,7
Personelin gelecekte galisabilecegi islerin planiamasi yapilir. 1044 f 112 169 305 310 148 3,20 1,18
% 107 162 29,2 29,7 14,2
Her galisanin bilgi, yetenek, deneyim ve kariyer beklentileri belirlidir. 1046 f 99 169 320 302 156 3,23 117
% 95 162 30,6 28,9 14,9
Caliganlarin yeteneklerine gére uygun is/gdrev verilir. 1042 f 91 158 217 338 178 333 1,18
% 87 152 26,6 324 171
Galisanlarin gorevlerinde ne kadar basarili olduklari degerlendiriir. 1043 f 91 140 330 307 175 3,32 1,16
% 87 134 31,6 294 16,8
Galisanlarin Ust grevlere ulasabilmesi igin izleyecekleri yollar énceden belirlenir. 1036 f 13 195 288 313 127 3,14 1,18
% 109 188 27,8 30,2 12,3
Kariyer Geligtirme
Calisanlara karsilagabilecekleri problemlerin ¢éziimiine yénelik gerekli bilgiler verilir. 1043 f 100 156 319 312 156 3,25 1,16

% 96 149 30,6 29,9 14,9

Galisanlarin hedeflerine ulasmalarini kolaylastiracak konferans ve seminer gibi uygulamalar
gergeklestiriir. 1049 f 158 180 271 292 148 308 1,27
% 151 17,2 258 27,8 14,1

Galisanlar, isletme icerisinde farkli bollim ve islerde galistiriimak tizere gerektiginde yer degistirilir. 1045 f 116 165 263 314 187 3,27 1,24
% 11 15,8 252 30,0 179

ise yeni baglayan personel icin gerekli olan bilgi ve egitim verilir. 1056 f 102 163 279 293 219 3,34 1,23
% 9,7 15,4 26,4 278 20,7

Galisanlarin mesleki gelisimlerine katkida bulunabilecek isletme iginde ve disinda gesitli egitim 1048 f 159 203 300 237 149 3,01 1,26

programlari diizenlenir. % 15,2 19,4 28,7 22,6 14,2

Galisanlara deneyim, sorumluluk ve tesvik edici 6zellikler kazandirmak igin yapilan isin 1051 f 17 189 297 324 124 3,14 1,17

kapsami genisletilir. % 1,2 18,0 28,3 30,9 1,8

Calisanlara gelecekte hangi iste calisabilecekleri ve bu islerin gerekleri hakkinda bilgi verilir. 1047 f 123 206 299 293 126 3,09 1,19

% "7 197 28,5 28,0 12,0
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Tablo 5'teki kariyer planlama boyutuna iligskin
bulgulara gore; “calisanlarin mesleki gelisimlerini
ve Ozel yeteneklerini belirleyecek gesitli testler uy-
gulanir” ifadesi ¢alisanlarin %38,6’sinin orta diizeyin
altinda olumsuz goriis belirterek en diisiik diizey-
de katilim gosterdikleri konudur (X =2,95).

Calisanlarin gorevlerine iliskin yetki ve sorumlu-
luklarin belirlenmesi (X=3,37), yeteneklerine gore
uygun gorev verilmesi (X=3,33) ve bagarilarinin de-
gerlendirilmesi (X=3,32) konular1 ankete katilanla-
rin kariyer planlamaya iliskin diger konulara gore
daha olumlu gortis belirttikleri uygulamalardir.

Tablo 5'de kariyer gelistirme boyutuna iliskin
dagilimlar incelendiginde en yiiksek diizeyde kati-
lim, ¢alisanlarin % 48,5’inin orta diizeyin tizerinde
olumlu goriis belirttikleri “ise yeni baslayan perso-
nel igin gerekli olan bilgi ve egitimin verilmesi” (X
= 3,34) konusunda olmustur.

Ankete katilanlarin diger ifadelere gére en olum-
suz goriis belirttikleri uygulamalar “calisanlarin
mesleki gelisimlerine katkida bulunabilecek islet-
me icinde ve disinda gesitli egitim programlarinin
diizenlenmesi” (X=3,01), “calisanlarin hedeflerine
ulasmalarini kolaylastiracak konferans ve seminer
gibi egitimlerin verilmesi” (X=3,08) ve “calisanlara
gelecekte hangi iste calisabilecekleri ve bu islerin
gerekleri hakkinda bilgi verilmesi” (X=3,09) konu-
larinda olmustur. Diger taraftan, ankete katilanla-
rin “karsilasabilecekleri problemlerin ¢oziimiine
yonelik ¢alisanlara gerekli bilgilerin verilmesi” ko-
nusunda % 44,8i; “calisanlarin isletme igerisinde
farkli boliim ve islerde calistirilmak {izere gerek-
tiginde yer degistirilmesi” konusunda % 47,9'u ve
“calisanlara deneyim, sorumluluk ve tesvik edici
ozellikler kazandirmak i¢in yapilan isin kapsami-
nin genisletilmesi” konusunda ise % 42,7’si olumlu
gortis bildirmislerdir.

Tablo 5'teki bulgular, isletmedeki kariyer yone-
timi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme uy-
gulamalar1 konusunda bes yildizli otel igletmesi
¢alisanlarinin ¢ogunlugunun olumlu goriise sahip
oldugunu ancak bunun istenilen diizeyde olmadi-
g1n1 gostermektedir.

Tablo 6. Kariyer Yonetim Sistemi Alt Boyutlarinin Kargilastirilmasi

Sabuncuoglu (2003) tarafindan yapilan arastir-
mada da yoneticilerin Orgiitsel kariyer yonetimi
algilama diizeylerinin oldukca diisiik oldugu, isgo-
renlerin ise, kariyer yonetimi konusunda yeterince
tatmin olmadig1 belirtilmistir.

Kozak (1999), Tiirkiye'deki 5 yildizli otel isletmele-
ri ve 1. sinif tatil koylerinin insan kaynaklar1 bolii-
mil miidirlerinin kariyer planlamasi konusundaki
goriislerini belirlemek amaciyla yapmis oldugu
arastirmada da, gerek 1. sinif tatil koyii gerekse otel
isletmelerinde tam anlamiyla kariyer planlamasi
islevine yonelik bir uygulamanin olmadigini ifade
etmistir.

Sénmez (2007) tarafindan yapilan ve Istanbul’daki
cesitli hastanelerde calisan 373 hemsire yoneticisi-
ne uygulanan arastirmada kariyer planlama ve ka-
riyer gelistirme uygulamalarina iliskin katilimcila-
rin gogunlugu (%50,4) olumlu goriis bildirmislerdir.
Anafarta (2001) tarafindan bir holdingte calisan 53
orta diizey yoOnetici tizerinde yapilan ¢alismada da
cesitli kariyer gelistirme (kogluk, danismanlik, egi-
tim ve gelistirme programlar1 gibi) programlarinin
orgiit tarafindan yeteri kadar uygulanmadig belir-
tilmistir. Yapilan diger calismalarda da (Montgomery
ve Rutherford 1994; Ladkin ve Riley 1996; McCabe
2008) turizm sektoriindeki kariyer uygulamalari-
nin istenilen diizeyde olmadig1 vurgulanmstir.

Kariyer yonetim sisteminin alt boyutlar1 olan ka-
riyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer gelis-
tirme boyutlarmin karsilastirilmasina iliskin iliskili
Olctimler icin tek-faktorlii varyans analizi sonuglar:
ise Tablo 6'da verilmistir.

Tablo 6’daki bulgulara gore, bes yildizli otel is-
letmelerinde ¢alisanlarin kariyer yonetimi, kariyer
planlama ve kariyer gelistirme boyutlarina iliskin
goriisleri arasinda anlamli bir farklilik vardir -H,
hipotezi kabul- (F=13,40; p<0,001). Ayrica, boyut-
larin ikili olarak ¢oklu karsilastirilmasina yonelik
Bonferroni testi sonuglarina gore 3 boyut arasinda
anlaml bir farklilik oldugu goriilmektedir. Boyut-
lara iliskin ortalamalar incelendiginde, ¢alisanlarin
kariyer yonetimi uygulamalarina ait goriisleri en
olumlu boyut olurken en olumsuz goriis bildirilen

Boyutlar n X F P Coklu

Karsilastirma
Kariyer Yonetimi 1084 3,28 0,99 a
Kariyer Planlama 1084 3,22 0,93 13,40 0,000* b
Kariyer Gelistirme 1084 3,17 0,98 [

*: P<0,001
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boyut ise kariyer gelistirme boyutudur. Bu sonug-
lar, calisanlarin goriislerine gore bes yildizli otel
isletmelerinde kariyer planlama ve kariyer gelis-
tirmeye gore kariyer yOnetiminin daha yiiksek
diizeyde uygulandigini gostermektedir. Bagka bir
ifadeyle, bes yildizli otel isletmelerinde kariyer yo-
netimi uygulamalari, kariyer gelistirme ve kariyer
planlama uygulamalarina gore daha ¢ok onem ve-
rildigi seklinde yorumlanabilir.

Kariyer Yonetim Sisteminin Calisanlarin
Bireysel Ozelliklerine Gére Karsilagtiriimasi

Kariyer yonetim sistemi ve alt boyutlarinin (kari-
yer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer gelistir-
me) calisanlarin demografik ve isletmeye iliskin
ozellikleri ile otelin konumuna gore karsilastiril-
masma yonelik bagimsiz drneklemler igin t-testi
ve bagimsiz 6rneklemler i¢in tek-faktorlii varyans
analizi sonuglar1 Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7’deki bulgulara gore, ankete katilanlarin ka-
riyer yOnetimi, kariyer planlama ve kariyer gelis-
tirme uygulamalarina iliskin goriisleri cinsiyet ve
egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik goster-
memektedir (p>0,05). Diger taraftan, katiimcila-
rin kariyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer
gelistirme uygulamalarma iliskin gorisleri; yas,
medeni durum, aylik gelir diizeyi, turizm egitimi
alma durumu, isletmedeki gorevi, calistig1 depart-
man ve bulundugu isletmede ¢alisma siiresine go-
re anlamli bir farklilik gdstermektedir (p<0,05).

Tablo 7’ye gore turizm alaninda hicbir egitim alma-
yan ve sadece kurs vb. turizm egitimi alanlar 6n-
lisans, lisans ve lisanstistii diizeyde turizm egitimi
alanlardan kariyer yonetimi ve kariyer planlama
konularinda daha olumsuz goriis belirtmislerdir.
Kariyer gelistirme konusunda ise meslek lisesi dii-
zeyinde ve lisansiistii diizeyde turizm egitimi alan
calisanlar diger gruplara gore daha olumlu goriis
belirtmislerdir. Kariyer yonetimi, kariyer planlama
ve kariyer gelistirme boyutlarinda en olumlu goriis
bildiren grup ise meslek lisesi diizeyinde turizm
egitimi alan calisanlardir.

Tablo 7’de verilen ve katilimcilarin konuya iliskin
goriislerinin isletmedeki gorevlerine gore farklilig:
incelendiginde, sef ve herhangi bir yonetsel go-
revi bulunmayan personelin isletmedeki kariyer
yoOnetimi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme
uygulamalarina iligkin goriislerinin; genel miidiir,
genel miidiir yardimcisi ve departman miidiirlerinin
goriislerine gore daha olumsuz oldugu belirlen-
mistir.

Yapilan bu arastirmaya benzer sonuglar da Sa-
buncuoglu (2003) tarafindan yapilan arastirmada
bulunmustur. Buna gore, isgérenlerin yoneticilere
gore kariyer yonetimi uygulamalar1 konusunda
yeterince tatmin olmadig belirtilmistir. Bununla
birlikte, Ozdemir ve Erkul (2005) tarafindan Malat-
ya'da faaliyet gosteren kamu kurum ve kuruluslar
ile Malatya Sanayi ve Ticaret Odasi'na kayitl 6zel
isletmelerde calisan 175 yonetici {izerinde yapilan
arastirmada, yoOneticilerin ¢ogunlugunun (%53,7)
kariyer gelistirme programlar1 uygulamalar: hak-
kinda olumlu goriis bildirdikleri ifade edilmistir.

Tablo 7’ye gore, bes yildizli otel isletmelerinin 6n
biiro, yiyecek-igecek ve satis-pazarlama depart-
manlarinda ¢alisanlar kat hizmetleri, muhasebe,
teknik servis, insan kaynaklar1 ve diger farkli de-
partmanlarda calisanlara gore kariyer yonetimi,
kariyer planlama ve kariyer gelistirme uygulama-
larma yonelik daha olumsuz goriis belirtmislerdir.
Ayrica tabloda, insan kaynaklar1 departmaninda
calisanlarin diger tiim departman ¢alisanlarma go-
re her ti¢ boyut hakkinda en olumlu goriise sahip
olduklar1 goriilmektedir. Tablo 7’deki ortalamala-
ra gore, genel olarak bulunulan isletmede ¢alisma
siiresi arttikca; kariyer yonetimi, kariyer planlama
ve kariyer gelistirmenin daha yiiksek diizeyde uy-
gulandig1 belirtilmektedir. Bunun yaninda, bulun-
dugu isletmede 1 yi1ldan daha az zamandir ¢alisan-
larin konuya iliskin en olumsuz goriise sahip grup
olduklar1 goriilmektedir.

Bu arastirmada Orgiitte galisilan stire ile kariyer
planlamaya iliskin goriislerde anlamli bir farkli-
lik oldugu tespit edilmistir. Buna karsilik, Cabuk
(2007) tarafindan yapilan aragtirmada ise isletmede
calisma stiresi ile kariyer planlamaya iliskin go-
riigler arasinda anlaml bir farklilik bulunmadig:
belirtilmistir.

Tablo 7’deki varyans analizi sonuglarina gore an-
kete katilanlarin kariyer yonetimi boyutuna iliskin
goriisleri, turizm sektoriinde calisma siiresi ve is
degistirme sayis1 degiskenlerine gore anlamli bir
farklilik gostermezken (p>0,05), kariyer planlama
ve kariyer gelistirme boyutuna iligkin goriisleri an-
laml1 bir farklilik gostermektedir (p<0,05).

Gruplara ait ortalamalara gore, 9 y1l ve daha az
bir siiredir turizm sektoriinde ¢alisanlar 10 yil ve
daha fazla bir siiredir ¢alisanlara gore isletmede-
ki kariyer planlama ve kariyer gelistirme uygula-
malar ile ilgili daha olumsuz bir goriise sahiptir.
Ayrica, turizm sektoriinde hig is degistirmeyen ve
bir defa is degistirenler, iki ve daha fazla sayida is
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Tablo 7. Kariyer Yonetim Sistemi ve Alt Boyutlarmin Calisanlarin Demografik ve Isletmeye iliskin Ozelliklerine Gore Karsilastirimasi

Kariyer Kariyer Kariyer GENEL: Kariyer Yonetim
BOYUTLAR Yénetimi Planlama Geligtirme Sistemi
Degiskenler Gruplar X s.s. p X s.s. p X s.s. p X s.s. p
- Bay 332 0,99 326 0,94 321 0,99 326 091
Cinsiyet Bayan s2a 096 90 37 o %® a3 om %V 3is osr 0%
20 ve alt 3142 1,01 309a 094 2982 0,88 306a 0,88
21-30 3182 1,00 342 093 313 0,97 316a 0,90
Yag 3140 3420 092 092 30 089 %00 sy 095 0092 gy ogs 0008
4150 3320 1,05 3340 091 3230 1,14 3300 0,92
51 ve lzeri 268c 1,06 297a 0,93 247c 0,85 2,73 0,85
. Evii 343 093 336a 088 330a 0,96 335a 086
medent  ~gekar 3160 100 0090 “Fyop o0os %90 “306p 098 %00 “Fiop o091 %0%
Dul-Bosanmig 347a 0,99 342a 1,01 343a 0,98 3,43a 0,94
500 ve alt 297a 093 297a 0,88 300a 0,90 297a 082
501-1000 3250 0,99 317b 093 3130 0,98 3,180 0,90
Aylik Gelir _1001-1500 357c 098 0000 340c 094 0000 335c 102 0003 340c 092 0,00
Diizeyi 1501-2000 366d 081 ** 366d 083 ** 356 093 * _ 363d 078
2001-2500 369d 0,83 366d 0,80 351d 0,96 365 0,80
2501 ve lzeri 3,766 0,86 3,78 0,90 36%e 0,91 3,72 0,83
Okur Yazar 323 1,07 310 0,84 306 1,18 306 092
iikagretim 328 1,08 316 0,94 300 0,94 314 089
oo Lise 332 0,99 319 095 322 0,99 325 092
Egitim Diizeyl —5 icans 330 088 ' 321 o84 %P 323 o091 ' 328 o083 O
Lisans 331 0,94 324 0,94 314 0,99 320 090
Lisansusti 347 0,77 337 091 326 1,01 329 0,84
Almadim 321a 1,03 3182 095 3162 0,97 3182 0,91
TurMeslLisesi _ 3,50b 0,94 334b 0,94 337b 0,93 339 0,88
Turizm Tur. Onlisans  3,26c 094 0008 323c 089 0038 320a 093 0000 323 087 0007
Egitimi Tur. Lisans 327c 0,95 ** 3,16c 0,97 * 3,14a 1,08 e 3,25¢ 0,92 **
Tur. Lisanslstd 3,52 0,94 343d 087 352c 085 3430 0,84
Diger(Kursvb.) _ 3,02d 0,92 288 0,85 280d 1,01 289d 0,85
Genel Midir __ 3,66a 0,65 347a 0,78 3462 0,87 3542 0,68
GenMid.Yard.  3,80a 0,72 348a 0,88 3800 0,87 362a 0,79
Gérev DepartMidiri 3712 071 °0% “356a 080 °9%° 3404 o081 9% 357 o1 0000
Sef 337b 0,98 3360 0,87 322c 093 3320 0,86
Diger Personel _ 3,19¢ 1,07 314c 0,96 311d 1,01 314c 0,92
Bnbiiro 323 1,06 314a 0,98 307a 1,12 314a 0,98
Yiy.-icecek 3152 098 306a 094 308a 0,94 309a 0,88
KatHizmetilei 3320 1,00 3280 0,89 3260 0,92 3280 0,87
Bliim Muhasebe 3380 092 0034 324b 089 0006 319 095 0034 327b 086 0,009
Teknk Senis  3,38b 089 * 3350 092 " 324b 096  * 3320 0,87 -
Satis-Pazarl, 317a 0,96 311a 0,92 29a 1,02 308a 0,92
insan Kayn. 3,78¢c 0,49 3,76c 0,43 3,70c 0,74 3,75¢ 0,44
Diger 341 095 3370 091 327b 0,98 3350 0,88
1yildan az 309a 1,06 307a 0,95 2982 0,99 3052 0,92
T = n e = e = B
. 4-6 yil arasl ,45¢ , ,28b ,84 ,32¢ , ,34c a7
'%':}I'“;dae 7-9 yil arasi 35tc 104 0090 “348c 095 0000 “3a7g 102 000 341 o0 000
A 10-12ylarasi  362d 0,91 367d 0,82 3,78 0,78 369d 0,79
1315yl aras __ 387e 0,90 38% 092 38% 0,75 388 0,83
16 yil ve Uzeri 382 1,16 3,78¢ 0,98 3,74e 1,23 3,80e 1,05
1yildan az 338 1,03 319a 0,99 312a 1,09 3182 0,96
Turizm 1-3 yll arasi 328 1,03 311a 096 311a 1,00 313 094
rizi 4.6 yil aras 329 0,88 313a 0,89 3,02 0,94 316a 0,84
s%k;ﬁ;‘;:‘:e 79yl arasi 331 096 0221 3182 086 %0 314 o091 0% “320a o084 002
s 10-12ylarasi 325 1,07 3350 0,96 3280 1,06 3320 0,96
13-15ylarasi 3,66 0,99 3,72 09 3,74c 0,98 3,71c 0,92
16yiveizer 357 1,00 367c 0,81 364c 1,09 363c 0,86
Hig 336 1,10 335a 1,08 335a 1,08 335a 1,00
Bir 343 1,03 337a 0,92 3352 0,94 338a 0,96
C iki 321 093 3080 0,86 3,150 0,99 340 0,83
ls Dedistirme. ¢ 328 091 0377 3476 088 °% 3 oss  09%° 321, s 0042
y Dort 323 096 3,160 0,86 3,180 0,97 319 0,84
Bes 322 096 3,19 0,87 3110 0,98 319 0,88
Alti ve iizeri 319 1,00 3110 0,96 3090 1,08 3150 0,93

*:P<0,05 **:p<0,01 **:p<0,001 a,b,c, d,e:farkls harfleri tasiyan gruplar arasinda anlaml farklilik vardir (p<0,05).
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degistirenlere gore kariyer planlama ve kariyer ge-
listirme uygulamalarina iliskin daha olumlu goriis
belirtmislerdir.

Kariyer yonetim sistemi ve alt boyutlarinin (ka-
riyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer gelis-
tirme) otelin bulundugu konuma gore karsilasti-
rilmasina iliskin bagimsiz 6rneklemler igin t-testi
sonuglar1 Tablo 8'de verilmistir.

Tablo 8'deki t testi sonuglarina gore, ankete kati-
lan bes yildizl1 otel isletmesi ¢alisanlarinin kariyer
yonetimi, kariyer planlama ve kariyer gelistirme
uygulamalarina iliskin goriisleri otelin bulundu-
gu konum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (p<0,001). Her bir gruba ait orta-
lamalar incelendiginde, sehir oteli ¢alisanlarinin
isletmedeki kariyer yonetimi, kariyer planlama ve
kariyer gelistirme uygulamalarina iliskin goriisle-
rinin sayfiye oteli ¢alisanlarina gore daha olumlu
oldugu goriilmektedir. Sehir otellerinin sayfiye otel-
leri gibi mevsimlik olma 6zelligi tasitmamasi ve do-
layisiyla isgoren devir hizinin daha diisiik olmas:
gibi nedenlerden dolay1 kariyer yonetimi sistemini
daha etkili bir bicimde uygulama imkan1 buldukla-
r1 seklinde yorumlanabilir.

SONUG VE ONERILER

Orgﬁtlerde gerceklesen degisim gercevesinde isgo-
renler i¢in bireyselligin 6nemi de giderek artmis ve
yasam standartlarinin yiikseltilmesi diisiincesi ile
orgiit icerisinde yiikselme, daha iyi bir statiide is
bulabilme veya meslek degistirme gibi imkanlar
onem kazanmuistir. Gerek orgiitsel gerekse bireysel
agidan meydana gelen bu degisiklikler dogrultu-
sunda kariyer yonetimi de Ozellikle son yillarda
tizerinde 6nemle durulan kavramlardan biri haline
gelmistir.

Hizmet sektoriiniin 6nemli bir bileseni olan bes
yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin kariyer yo-
netimine iliskin goriislerini belirlemek amaciyla
yapilan bu aragtirmada kariyer yonetimi uygula-
malarina iligkin olarak c¢alisanlar, ise alimlarda isin
niteli§ine uygun personel se¢iminin yapilmas ve

isten ¢ikarilma asamasinda ¢alisanlarin verimliligi-
nin dikkate alinmasi konularinda diger uygulama-
lara gore daha olumlu, isletmede terfi sisteminin
calisanlarin niteliklerine gore adil bigcimde uygu-
lanmasi konusunda ise, diger uygulamalara gore
daha olumsuz degerlendirme yapmiglardar.

Calisanlarin mesleki gelisimlerini ve 6zel yete-
neklerini belirleyecek cesitli testlerin uygulanmasi
konusunda katilimcilar elestirel bir yaklasim gos-
terirken, calisanlarin gorevlerine iliskin yetki ve so-
rumluluklarin belirlenmesi, yeteneklerine gore uy-
gun gorev verilmesi ve basarilarinin degerlendiril-
mesi konularinda kariyer planlamaya iliskin diger
konulara gore daha olumlu goriis belirtmislerdir.

Calisanlar, isletmelerinde uygulanan kariyer ge-
listirme uygulamalariyla ile ilgili olarak; ise yeni
baslayan personel i¢in gerekli olan bilgi ve egiti-
min verilmesi konusunda diger uygulamalara gore
daha olumlu degerlendirme yaparken, ¢alisanlarin
mesleki gelisimlerine katkida bulunabilecek islet-
me i¢inde ve disinda gesitli egitim programlarinin
diizenlenmesi, calisanlarin hedeflerine ulagsmala-
rin1 kolaylastiracak konferans ve seminer gibi egi-
timlerin verilmesi ve galisanlara gelecekte hangi
iste calisabilecekleri ve bu islerin gerekleri hakkin-
da bilgi verilmesi konularinda diger uygulamalara
gore daha elestirel yaklasim gostermislerdir.

Arastirmada, bes yildizli otel isletmesi galisanla-
rinin kariyer yonetimi, kariyer planlama ve kariyer
gelistirme boyutlarina iliskin gortisleri arasinda
anlamli bir farklilik bulunmus ve ¢alisanlarin is-
letmedeki kariyer yonetimi uygulamalarina iliskin
goriislerinin kariyer planlama ve kariyer gelistirme
uygulamalaria iliskin goriislerinden daha olumlu
oldugu belirlenmistir. Daha acik bir ifadeyle, bes
yildizli otel isletmelerinde kariyer planlama ve ka-
riyer gelistirmeye gore kariyer yonetimi daha ytik-
sek diizeyde uygulanmaktadir.

Bu arastirmada, bes yildizli otel isletmesi ¢alisan-
larinin kariyer yonetimi, kariyer planlama ve kari-
yer gelistirme uygulamalarina iliskin gortisleri ara-
sinda cinsiyet ve egitim diizeyine gore anlamli bir

Tablo 8. Kariyer Yonetim Sistemi ve Alt Boyutlarmin Otelin Konumuna Gore Karsilagtirilmasi

Boyutlar Kariyer Kariyer Kariyer Genel

Yénetimi Planlama Gelistirme Kariyer Yénetim Sistemi
Degisken Gruplar X  ss. p X s.s. p X s.s. p X s.s. p
Otelin Sehir Oteli 3,47 1,10 0,000 3,40 1,07 0,000 3,40 1,11 0,000 3,46 1,04 0,000
Konumu Sayfiye Oteli 3,07 0,89 o 3,04 0,81 e 3,06 0,84 3,05 0,78 e

% p<0,001
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farklilik gozlenmemistir. Diger taraftan, arastirma
kapsaminda yer alan bes yildizli otel isletmesi ¢a-
lisanlarmin kariyer yonetimi, kariyer planlama ve
kariyer gelistirme uygulamalarina iligkin goriisleri
arasinda; yas, medeni durum, aylik gelir diizeyi,
turizm egitimi alma durumu, isletmedeki gorevi,
calistig1 departman ve bulundugu isletmede calis-
ma siiresi ve ¢alisilan otelin konumu degiskenleri-
ne gore anlamli farkliliklar bulunmustur.

Bu dogrultuda elde edilen bulgular neticesinde su
Oneriler sunulabilir. Kariyer yonetimi uygulama-
larmna iligskin faaliyetlerden Ozellikle terfi sistem-
lerinin ¢alisanlarin niteliklerine gore adil bigcimde
uygulanmas: konusuna daha ¢ok énem verilmesi
gerekmektedir. Ozellikle bes yildizl1 otel isletme-
lerinde calisanlarin performanslarina dayali ola-
rak terfi ettirilmesi isgdrenlerin motivasyonunu ve
verimliligini olumlu yonde etkileyecektir. Kariyer
planlama uygulamalar1 c¢ergevesinde bes yildizli
otel igsletmelerinde ¢alisanlarin tistlenmesi istenen
gorevler belirlenerek, o is i¢in ¢alisanlarda olmasi
gereken bilgi, yetenek ve deneyimlerin tespit edil-
mesi gerekmektedir. Boylece, calisanlar belirlenen
kariyer hedeflerine ulasmak i¢in daha fazla motive
edilmis olacaktir. Kariyer gelistirme uygulamalar1
cercevesinde bes yildizli otel isletmelerinde ¢ali-
sanlara, mesleki gelisimlerine katkida bulunabile-
cek egitim programlar1 departmanlara ve kariyer
hedeflerine gore diizenlenmelidir. Ayrica bu egi-
tim programlari belirlenirken isgorenlerin zayif ve
gliclii yonleri tespit edilerek hazirlanmasina dikkat
edilmelidir. Egitim programlari, &nbiiro ve kat
hizmetleri, yiyecek-igecek yonetimi, satis ve pazar-
lama, iletisim ve davrarmis bilimleri, bilgi teknoloji-
lerini kullanma gibi konularda belirli periyotlarda
calisanlara sunulmalidir.

Bununla birlikte, miisteri memnuniyeti saglama
zorunlulugu olan otel isletmelerinin ¢alisanlarina
kariyer yonetim sistemi konusunda gerekli imkan-
lar1 sunmalari, ¢alisanlarin is tatmininin saglan-
masina ve kaliteli hizmetin sunulmasina da katk:
saglayacaktir.
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MAKALE BILGILERI 06z

Makale islem bilgileri: Turizm enddstrisi her yil ortalama olarak % 5 civarinda biiyiiyerek, diinya ekonomisine 6nemli diciide katkida
Gonderilme tarihi : 15 Ocak 2009  bulunmakta ve istihdam saglamaktadir. Bir hizmet sektori olarak, turizm endistrisinin 6nemli yapi taslarindan
Birinci diizeltme : 09 Mart 2009 olan otel isletmelerinde, calisanlarla konaklayanlar arasinda yiiksek oranda esgiidiim ve temas kurulmaktadir. Her
e g . gecen glin artan otel isletmelerinin sunduklari hizmet birbirine benzemektedir. Turistin ilgisini cekebilmek, yeni
Tkinci duzelt@e : 07 Nisan 2009 pa(z}arlar hedeflemek v§e korumak icin bu isletmelerin, farkli ve akilda kalici bir hizmeti sunmas?l gerekmektedir.
Kabul : 20 Nisan 2009 Bu da ancak miisteri degeri yaratmakla basarilabilmektedir. Bu galismada, Edirne’de bulunan biitiin otel isletme-
lerinin, miisteri degeri yaratirken dikkat etmeleri gereken unsurlari ortaya konulmustur. Edirne’ye gelen otel miis-
terilerinin deger algisinin ne yonde oldugu ve beklentilerle algilar arasinda farklilik olup olmadiginin belirlenmesi
de amaclanmistir. Calismada, Laurette Dube ve Leo M Renaghan’in “Creating Visible Customer Value” bashkh
makalesinde kullandiklar “otellerde deger yaratan nitelikler”e iliskin model temel alinmistir. Arastirmanin evreni,
Edirne il ve ilcelerinde bulunan sézkonusu otel isletmelerinde, belli bir zaman diliminde konaklayan musterilerden
olusmustur. Modelde, adi gecen degiskenler temel alinarak hazirlanan anket formu araciligiyla, miisterilerden
elde edilen veriler SPSS 11.5 istatistik paket programi ile analiz edilmistir. Tiirkiye’deki 15 Marka Kent Projesi
kapsaminda olan Edirne’de, otel sahiplerinin musteri beklentilerini dogru tespit edip, eksikliklerini tamamlamalan
ve misteri degeri yaratma konusuna egilme gerekliligi 6nemli bir sonug olarak diisiiniilmiis olup, diger kentlere
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Edirne de érnek calisma olmasi beklenmektedir.
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GiRIS

amount of employment. As a service industry, the hotel business, which is one of the main structure of tourism
sector, involves a high degree of contact and coordination between personnel and the guests. Since the hotel firms
are offering nearly the same service and goods to their guests, they should apply a competitive strategy in order to
grab the interest of the tourists, to reach to the new market and to offer dissimilar and easily-remembered service.
This can be only achieved by creating customer value. The purpose of this study is to point out the importance of
developing customer value and to determine the differences between the guests’ perceptions and expectations in
the hotels in Edirne. This study is based on the model “hotel attributes relating to value drivers” which was used in
Laurette Dube and Leo M Renaghans’ “Creating Visible Customer Value” article. The universe of the study consists
of guests staying in hotels in Edirne at a certain time period. In the study SPSS 11.5 statistic program has been
used to analyze the data obtained from the guests by preparing a questionnaire form considering the variables in
the model. Edirne is one of the 15 cities among the Destination Branding Project in Turkey. This study is expected
to help the hoteliers to face the weakness and deficiency in creating customer value and force them to provide
what is necessary not only in Edirne but also in other cities during the branding process.

sen ve istihdam yaratan {ilke olacaktir (WTO 2008).
Diinya turizm endiistrisi, konaklama isletmeleri

Diinya Turizm Orgiitii'ne gore uluslararasi turizm
endiistrisi, 2007 yilinda énceki y1ldan % 6 daha faz-
la biiyiiyerek 856 milyar ABD Dolar1 turizm geliri
ve yaklasik 900 milyon turist sayisina ulagmistir.
Diinya ekonomisine katkis: ve istihdam yaratmas:
acgisindan turizm endiistrisi, en 6nemli gelir yara-
tan sektorlerden biri olarak kabul edilmektedir.
Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi'nin tahminleri-
ne gore Tiirkiye, gelecek 10 y1l iginde % 10,2'ye va-
ran yillik biiytime orani ile turizmde en hizli geli-

basta olmak iizere, ulastirma sirketleri, tur opera-
torleri, seyahat acentalari, turizm reklam firmalari,
rehberlik ve tanitim hizmetlerinden olugsmaktadr.
Konaklama sektdriiniin, diinya turizm endiistri-
sine temel olusturmasi yaninda, en ¢ok istthdam
saglayan, vergi veren ve yore tanitimi yapan islet-
melerden oldugu bilinmektedir. Otel isletmeleri
konaklama sektoriiniin esas konaklama birimlerini
olusturmaktadir. Otel isletmeleri, turistik mal ve
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hizmetlerin {iretimi ve tiiketiminin ayn1 anda ger-
ceklestigi isletmelerden olusmaktadir. Hizmetin en
yogun yasandig1 otel isletmelerinde tiiketici, litks
sayilabilecek konaklama, yeme-icme, dinlenme ve
eglenme hizmetini alma siirecinde, {iriin ve hizme-
tin finansal, sosyolojik ve psikolojik boyutlarini da
yogun olarak ayni anda yasamaktadir.

Turizm sektoriinde gelistirilen birgok otomasyon
sistemine ragmen, otel isletmelerindeki hizmet
siirecine tiiketicilerin de dogrudan katilmasi nede-
niyle, otel isletmelerinde ¢alisanlarla konaklayan-
lar arasinda yiiksek oranda esgiidiim ve temas ku-
rulmaktadir (Kotler, Bowen ve Makens 1999: 401).

Otel isletmeleri gibi hizmet tireten isletmelerde,
tiiketiciler de dogrudan hizmet siirecine girmek-
tedir. Bu yiizden otel isletmeleri, tiiketicilerin bek-
lentilerini ve algiladig1 degeri arttirmak, yakin ve
glivenilir iligkiler gelistirmek ihtiyacinin, en yogun
yasandig1 isletmeler olmaktadir. Hizmet, satisa su-
nulan faaliyetler, tiiketicinin yarar veya tatminini
olusturmaktadir (Tek 1999: 342). Hizmet bir tarafin
diger tarafa sundugu soyut bir faaliyet olup, somut
herhangi bir seyin sahibi olma sonucuna gotiirme-
mektedir (Kotler 2000: 428).

Hizmetin, tirtinden farkli olarak depolanamamasi,
ambalajlanamamasi ve hizmeti veren kisiye ve me-
kana gore farklilik gostermesi, standart bir hizmet
sunulmasina olanak vermemektedir (Gummesson
1993: 32). Tiiketicinin, terazinin bir kefesine koydu-
gu paranin karsiliginda diger kefeyi bos gormesi
gibi bir yanilgiya diismesine neden olabilmektedir
(Karabulut ve Kaya 1988: 23). Bu 0nyargiy1 onle-
mek i¢in mutlaka tiiketicide deger yaratan farkl
bir hizmetin verilmesi gerekmektedir. Otel isletme-
lerindeki hizmet standardinin zorlugu hizmetlerin
bir anlamda farklilastirmaya daha uygun oldugu
anlamina gelmektedir. Bu nedenle, otel isletme-
lerinde farklilastirma stratejisinin, daha etkin bir
rekabet stratejisi oldugu soylenebilir (Haciefendi-
oglu 2005: 77).

Otel isletmelerinin sayismnin giderek artmasi ve
sunduklart hizmetlerin birbirine benzemesi, bu
isletmelerin kiiresel rekabet gercevesinde degisik-
likler yapmasin gerektirmektedir. Bu degisiklikler;
turistik tiiketicinin ilgisini gekebilmek, yeni pazar-
lar bulmak ve korumak igin ayirt edilebilirligi yiik-
sek, akilda kalic1 farkli bir hizmeti sunarak, miiste-
ri degeri yaratmaktir.

Miisteri degeri yaratmak ile ilgili Voss vd'nin
(1998: 22) ABD’de yaptig1 bir arastirmada, otel yone-
ticilerinin miisteri degeri yaratmada net bir strate-
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jiye sahip olmadiklar1 gbzlemlenmistir. Bu durum
da otel yoneticilerinin, miisteri boliimlenmesini
yapabilecek yeterli bilgi ve veriye sahip olmadigin
ortaya ¢ikarmistir. Goodstein ve Butz'un (1998: 21-
33)'un yaptig1 arastirmada ise, otel yoneticilerinin
karlilig1 arttirmak igin gerekli ama yeterli olmayan
“verimlilik”, “kriz yonetimi” ve “fiyat indirimi” gi-
bi kurumsal degisiklikleri yaparak, ayakta kalmaya
calistiklarini tespit etmistir. Dube ve Renaghan’in
(2000: 62-72) yaptig1 calismada da, otelde kalan
miisteriler i¢in miisteri degerinin olusmasinda,
otelin fiziki kogullar1 basta olmak tizere, tiim hiz-
metin niteliginin 6nemli bir yer tuttugu tespit edil-
mistir. Otel yoneticilerinin de bu degerlendirmeleri
g0z oniinde bulundurarak ve verdikleri hizmetin
biitiin ayrintilarini tekrar gozden gecirerek miisteri
degerini artirdiklar1 gortilmiistiir.

Yapilan bu ¢alismalarda, miisterilerin satin alma
kararini etkileyen unsurun, otel hizmet beklen-
tisiyle, otelde kalma sirasinda hizmet algilamas:
arasindaki fark oldugu goriilmiistiir. Sonugta, otel
yoneticileri, otelde miisterilere sunumlarinin kali-
tesini artirarak, miisteri degerini yaratabilmekte ve
otel karhliklarini artirabilmektedir.

MUSTERI DEGERiI KAVRAMI

Miisteri odakli yaklasim, miisteri merkezli yakla-
sim, miisteri degeri, pazarlama bilimi i¢inde 19901
yillarin 6nemli kavramlari arasinda yer almaistir.
Bu kavramlara onem verilmesinin temelinde, sis-
temin tireticiye dayal olmak yerine, tiiketiciye da-
yali olmasi ve sirketin miisteri ihtiyaglarini kendi
bakis agisiyla degil, miisteri goziiyle belirlemesi
bulunmaktadir. Giintimiiziin oldukc¢a dinamik
ve rekabet¢i piyasasinda sirketler, miisterilerinin
diisiik fiyatlarla yiiksek deger saglama isteklerini
karsilamak icin, stirekli kendilerini yenilemek du-
rumunda kalmaktadir (Baker, Kleine ve Bennion
2003: 80).

Miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini, musteri
sadakati ve en son miisteri degeri sirketlerin reka-
bet stratejilerine de 6nemli bir temel olusturmak-
tadir (Khanh ve Kandampully 2004: 398). Sozliik
anlamiyla “Deger, bir kisi ya da sirketin duygusal
bir diizeyde baglandig1 herhangi bir prensibi tem-
sil eder. Bir strateji belirleme siireci igerisine giren
baslica unsurlardan biridir” (Uzunoglu 2007: 12).
Bu kavram, isletmenin miisteri degeri olarak ele
alindiginda, isletme ve miisteri agisindan iki fark-
I1 sekilde degerlendirilmektedir. Biri “isletmenin
miisteri i¢in”, digeri ise, “miisterinin isletme i¢in”
deger yaratmasidir (Armour ve Mergy 2003: 53).
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Miisteri agisindan deger kavramy, isletmenin miis-
teriye iiriin ve hizmetlerle deger saglamas: ola-
rak vurgulanmaktadir. Diger taraftan miisteri igin
deger, miisterilerin ne istedikleri ve {irlinii satin
alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir
yaklasimdir. Bu kavram, miisterinin 6dedigi karsi-
liginda, beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki
durumu ve anlami icermektedir (Slater ve Narver
2000: 122). Deger, satin alinan iiriiniin faydasi ile
maliyetinin birbirine oranidir. “Odenebilir kalite”,
dogru fiyatla kalitenin satin alinmasi da degeri ta-
nimlayan deyimler olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Desarbo, Jedidi ve Sinha 2001: 846).

Miisteri degeri, toplam faydadan, bir iiriin ya
da hizmeti elde ederken katlanilan maliyetleri ¢i-
kartarak elde edilmektedir. Diger bir ifade ile de-
ger, miisterinin 6dediginin karsiliginda, elde etmis
olduklarinin fazla oldugu durumu ifade eden bir
kavramdir. Fiyat, tirtin kalitesi, {iriin nitelikleri,
hizmet kolaylilig1, hizmet giivenilirli§i, uzman
yardimi ve sunulan destek hizmetleri miisteri igin
olusturulacak degeri hem saglayabilir hem de or-
tadan kaldirabilir. Degerin artmasi ya da ortadan
kalkmasi, miisteri beklentilerini ne derece karsila-
y1p karsilamadigina bagli bulunmaktadir (Tekin ve
Cigek 2005: 66). Deger yonetiminde miisteri tatmi-
ni temel amagtir ancak, her miisterinin isletmeye
katkis1 ayn1 degildir. Bu nedenle 6zellikle yogun
rekabet altindaki igletmelerin, etkinlik ve karlilik
hedefleri agisindan kendileri i¢in degeri yiiksek
miisterileri hedef almalari, akilc bir yaklagim ka-
bul edilmektedir.

Miisteri degeri yaklasimi, ayn1 zamanda insanla-
rin rakip firmalar arasindan nasil se¢im yaptigina
odaklanmakta ve sirketleri “miisterilerimizin bizim
ve rakiplerimiz arasinda secim yaparken ana kriter-
leri nelerdir”, “miisteriler rakiplerimize kars1 per-
formansimizi, alim etkenlerine gore nasil degerlen-
dirmektedir”, “miisteri degerini olusturan 6gelerin
onem dereceleri nelerdir” gibi sorulari sormaya
itmektedir (Ozevren 2004: 285).

Kalite ve maliyet unsuruna dayanan deger, kalite
kavraminin igerdigi {iriin, hizmet kalitesi, miisteri
iliskisi, miisterinin zihninde olusan imaj gibi pek
¢ok faktore gore degiskenlik arz etmektedir. Yapi-
lan arastirmalara gore, sirketlerin rakiplerine gore
miisteri degeri konumlandirmalari, pazar pay1 ka-
zanma ve karlilik {izerinde biiytik 6l¢iide etkili ol-
maktadir. Miisteri deger yonetimini, miisteri mem-
nuniyetinin ¢ok daha 6tesinde bir kavram olarak
one ¢ikaran sirketler, bu yaklasima daha az 6nem

verenlerden ii¢ kat daha fazla satis iizerinden kar
elde etmektedir (Gale 1994: 64). Kisacasi, miisteri-
lerin degeri hesaplarken, esas olarak kalite ile mali-
yet arasindaki dengeyi temel aldiklar: sdylenebilir.
Buna gore miisteri degeri, deger = kalite - maliyet
seklinde de ifade edilebilmektedir.

Miisteriler kendilerine en iyi degeri sunan alter-
natifleri degerlendirerek se¢im yapmaktadir. Bu
se¢imi; {irlin, hizmet, iletisim, imaj, marka ve fiyat
gibi faktorlerin énem derecesinin degerlendiril-
mesi yonetmektedir. Karar siireci, hi¢bir zaman
tiiketicinin sadece iiriinden veya hizmetten tatmin
olmasi ile olusmamaktadir. Yapilan bir arastirmaya
gore, miisterinin iirtinii % 5 oraninda akilda tutma-
s1, sirkete % 12571ik karlilik olarak geri donmdistiir
(Gardner 2001: 42).

Miisteriye sunulan degerin ii¢ farkli anlami bu-
lunmaktadir:

a) En iyi tirtinler,
b) En iyi toplam ¢6ziim,
¢) En diisiik toplam masraf.

Isletmeler basariy1 ¢ok yonlii olarak elde etmek-
tedirler. Bash basina, sadece miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati, kendi i¢inde essiz bir deger
yaratamamaktadir. Miisteri memnuniyeti ve sada-
kati, zorlayici bir deger 6nerisini sunmanin sadece
yan iiriinleridir. Piyasalarda bagari, degere, deger
onerisiyle saglam bir sekilde baglanan isletmeler
tarafindan gerceklesmektedir (Treacy ve Wiersama
2001: 15).

Isletmede caligan tiim personelin temel amaci,
miisterileri memnun etmek, hatta memnuniyetin
de Otesine gecerek miisterileri sadik birer is orta-
81 haline getirmek olmaktadir. Isletmelerin, uzun
donemde biiytime ve giiclenmelerinin, karlhilikla-
rin1 artirmalarinin odak noktasinda mdisteriler yer
almaktadir (Swift 2001: 1). Miisterilerini odak nok-
tasma yerlestiren isletmeler ancak miisterilerine
benzersiz degerleri sunabilmektedirler.

MUSTERI DEGERI YARATMA

Isletmeler artik giderek yogunlasan bir rekabet orta-
mindadir. Bu da genel anlamda miisterilere en ¢ok
faydayi saglayan ve en diisiik fiyatla rakip isletme-
lerden farkli bir igerigi olan {iriin ve hizmetlerin
sunulmasi olarak tanimlanan miisteriye deger sag-
lamayi, gergeklestirmek durumunda birakmaistir.
Miisterilerini tatmin ederek kar saglama yolunu
tercih eden pek ¢ok isletme, miisteri tatmininden
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miisteriye deger saglamaya dogru yonelmektedir.
Glintimiiziin miisteri merkezli is diinyasinda, de-
ger kavrami pazar tarafindan tanimlanmakta ve
yine pazar tarafindan degerlendirilmektedir. Yeni
pazarlama stratejilerinde, isletmelerin temel amaci
sadece kar odakli olmak degil, bu amaca ek olarak
deger yaratmak olarak da ifade edilmektedir. Gii-
niimiizde igsletmeler agisindan rekabetci tistiinliik,
miisterilere, onlarin aradiklar1 degerleri sunma
anlamini tagimaktadir. Gittikge artan rekabet, is-
letmeleri miisterileriyle karsilikli bir yarar iliskisi
icinde, rakip isletmelerin miisterilerine yOnelip
onlara rakiplerinden daha fazla “deger” sunmaya
zorlamaktadir (Yiikselen 2007: 35).

Giiniimiiziin en temel pazarlama stratejilerinden
birini, miisterilere deger yaratmaya dayali faaliyet-
ler olusturmaktadir. Miisteriler, artik kendilerine
en yliksek degeri sunan isletmelerin iiriin ve hiz-
metlerini satin almaktadirlar. Isletmeler sunmus
olduklar: temel {irtin ya da hizmetlere daha ¢ok
deger ekleyerek miisteri tatmini ile miisteri sada-
katini artirmaya calismaktadirlar. Boylece, miis-
teriye deger saglama kavramu ile miisteri tatmini
kavramui birbiriyle baglantil bir sekilde konumlan-
dirilmaktadir.

Miisteri tatmini yaklasimi, isletmenin {irtiniinii
ya da hizmetini kullanan kisilerin tatmin edilmesi
tizerinde yogunlasirken, miisteriye deger saglama
yaklasimu ise, rakip isletmeler arasinda miisterile-
rin nasil secim yaptig1 {izerinde yogunlasmakta-
dir. Ge¢miste miisteriler bir iirtin ya da hizmetin
degerini fiyat ve kalite birlesimine dayali olarak
degerlendirmekteydi. Gliniimiiziin miisterileri ise,
satin aldiklari {iriin ve hizmetlerde; yararlilik, satis
sonras1 servis, giivenilirlik, sayginlik vb. kavram-
lar1 iceren daha genis bir deger anlayisina sahip
bulunmaktadirlar (Odabas1 2000: 48). Ayrica islet-
meler tarafindan, deger kaynaginin ne oldugunun
acik olarak belirlenmesi gerekmektedir. Bu kayna-

g1n, isletmenin sunmus oldugu tirtinden mi, marka
imajindan mi1 ya da isletme kimliginden mi ¢ikis
buldugunun ortaya konulmasi gerekmektedir.

Sekil.1’de de gorildiigii gibi, miisteri degeri ya-
ratma, miisterinin neyi istedikleri ve iiriinii satin
alip kullandiktan sonra neyi elde ettikleri ile ilgili
bir yaklasimdir. Miisteriye deger yaratma kavrami,
misterinin 6dedigi karsiliginda, beklediginden
fazlasini elde ettigi zamandaki anlami ve durumu
ifade etmektedir. Bir bagka ifade ile deger yaratma,
miusterilerin satin aldiklar1 mal ve hizmetin, bek-
lentilerinden fazla yararlari i¢in, herhangi bir bedel
6denmemesi durumudur. Burada 6nem tasiyan
nokta; beklenen, umut edilen, algilanan durum
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri igin deger
yaratma, miisterinin bir {iriin ya da hizmetten ne
kazandigi ile {iriin ve hizmeti elde ederken ne gi-
bi 6diinlerde bulundugu arasindaki degis-tokusu
kapsamaktadir. Yaratilan deger, miisteri yonlii de-
gilse, cok fazla bir anlam ifade etmemektedir. Yara-
tilan deger, miisteri ile isletme arasinda duygusal
bir bagin kurulmasina olanak saglamalidir. Bu du-
rum ise, miisteri agisindan yeniden satin alma ile
miisteri sadakatini yaratmay1 ortaya ¢ikartabilmek-
tedir. Miisteri agisindan algilanan deger, yalnizca
somut yararlardan olusmamaktadir. Miisterilerin
bir boliimii igin, {iriintin yaratti§1 duygusal yarar-
lardan, imaj ve itibardan da s6z edilebilmektedir.
Giliven duyma, iin, giivence ve iligkinin diizeyi bu
konuda tizerinde durulmas: gereken konulardir.

Pazarlama agisindan miisteri degeri yaratma, her
isletmenin iirtin ve hizmet liretme stirecinden da-
ha ¢ok zamanini almaktadir. Daha acik bir ifade ile
“Miisteri Degeri” asagida belirtilen maddeleri ige-
ren bir kavram olarak karsimiza ¢itkmaktadir (Tek
2006: 74-75).

® Deger, miisteriler ile iliskilerdeki iyi niyet, say-
damlik, diiriistliik, uzun vadeli iliski, gercekgilik
ve ictenliktedir.

UYGUN MUSTERI

KALITE TATMINI

-S6z Verileni ¥ -Misterilerin istegini |

Sunma Sunma

-Standartlari -Musteri

Karsilama Sikayetlerini
Cevaplama

MUSTERI MUSTERI
BAGLILIGI DEGERI
-Musteri -Hedef Msterinin
Sirekliligini ihtiyacini kargilama
Saglama -Rakiplerinin Online
-Musteri Gegme
Tavsiyelerine Uyma -Yeni Ozgiin
Yararlar Olugturma

Sekil 1. Miisteri Tatmini, Miisteri Baglihig1 ve Miisteri I¢in Deger Yaratma
Kaynak: Odabas, Y. (2000). Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi. Istanbul: Sistem Yaymecilik: 49.
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* Degerden soz ettikten sonra, soyledikleriniz (re-
torik) ile uygulama birbirini tutmalidir (tutarlilik).

® Deger, gercek anlamda hakkini vererek miisteri
odakl1 olmak demektir.

® Deger, satic1 veya pazarlamaci agisindan degil,
miisteri agisindan degerli olan1 Snemsemektir.

* Deger, soziinde durmaktir.

® Deger, firmaniza erisebilmektir (iicretsiz ve PBX
telefon hatlar1 ve cagri merkezleriyle).

® Deger, web sitelerinizin olmas, sitede dogru, ye-
terli bilgi verilmesi ve interaktif olmasidir.

* Deger, “Kazan-Kazan”in 6tesinde “Kazan-Ka-
zandir”a dayanmalidir.

® Deger, sonuna kadar sundugunun arkasinda
durmaktir.

® Deger, insanlara ger¢ek anlamda katkida bulun-
maktir.

¢ Tek basina, rakiplerde olmayan, zenginlestirilmis
ogeler degil, miisterilerin bekledikleri yararlar,
degerler yaratir.

® Deger, seslenmek, is yapmak istediginiz insan-
larin yasam stillerini, deneyimlerini tanimak ve
kabullenmektir.

* Deger, insanlara dogru, yeterli, tutarli ve zamanl
bilgi vermektir.

* Miisteri agisindan deger, bir miisterinin “Deger
Zinciri”ne iligskin olarak “Toplam Perakende De-
geri”nden elde ettigi algilamadir.

® Deger, 6denen fiyat ya da bedel karsiliginda algi-
lanan yararlardir.

MUSTERI DEGER ALGILAMASI

Tiiketiciler gliniimiizde ihtiyaglarini karsilayabile-
cek pek cok {iriin ya da marka ile karsilasmakta-
dirlar. Bu kadar cesit arasindan alim kararinm ver-
meleri ise elbette belli dl¢iitlere ve degerlendirme-
lere dayanmaktadir. Tiiketici bu kararin verirken,
drtinlerin kendisine sundugu degerleri algilayis
bi¢imine ve {iirtiniin kendisine ne ifade ettigine
gore hareket etmektedir. Aslinda tiiketiciler gercek
anlamda tiriintin degerleri ile maliyetini tam ve so-
mut olarak tanimlayamamaktadirlar. Ancak tiike-
ticinin ifade ettigi deger, algiladig1 deger anlamina
gelmektedir (Park 2001: 87).

Deger kavrami, miisterinin zihninde algiladig:
kalite ile algiladig: fiyat arasindaki iligki olarak ta-
nimlanmaktadir. Algilanan kalite, miigterinin {irtin
hakkindaki yargisi iken; algilanan fiyat 6znel olan
iriin fiyatinin nesnel algilamasidir (Huber ve Herr-

mann 2000: 3-4). Miisteri deger algilamasi, miis-
terinin “verme karsiliginda almak”, “give-versus-
get” olarak da tanimlanmaktadir. Burada “vermek”
kavrami miisterinin iirtine harcadig1 para, zaman
ve psikolojik maliyet olup, “almak” kavraminin
anlami1 “kalite” olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Lin
ve Peng 2005: 177).

Bununla birlikte deger, 6l¢iilebilir bir kavram olup,
iiriin ve hizmetin fiyati, zamaninda teslimi, teknik
destek saglanmas: gibi somut Ozellikler de tasi-
maktadir. Algilanan deger, bir iiriiniin faydasini,
miisterinin toplam olarak degerlendirmesi gek-
linde ifade edilmektedir. Bu baglamda, miisteriye
deger saglama, isletmenin verdikleri ile degil, miis-
terilerin aldiklar1 ya da diger bir ifade ile algilama-
lartyla baglantili olmaktadir. Miisteriye deger sag-
lama oraninin artirilmasi igin, iki farkli segenek s6z
konusudur. Bu segenekler, faydalarin artirilmasi
ya da maliyetlerin asagiya ¢ekilmesi olarak agikla-
nabilir (Altintas 1999: 8-67).

Pazarlama arastirmacilari, miisteri davranislarini
gozlemleyerek kalite degerlendirmelerini 6l¢me
yoluna gitmektedirler. Tiiketicilerin tercihleri onla-
rin kalite degerleri {izerine inga edilmektedir. Kali-
te aslinda iyi ya da kotii seklinde yargilanabilecegi
gibi, halk arasinda yiiksek kalite veya diisiik kalite
terimlerine de sik¢a rastlanmaktadir. Miisterilerin
genel kalite yargilari, kaliteyle ilgili ikincil yargilar:
da icermektedir. Bu ikincil yargilar, iiriiniin boyut-
larmni (6rnegin; dayanikli mallar), onun sonuglarini
(6rnegin; zamandan tasarruf saglamasi) ve icerdigi
baz1 bireysel anlamalar: (6rnegin; favori bir resto-
ran olmasi) kapsamaktadir. Ikincil kaliteler, miis-
terinin ihtiyaglar1 ve standartlarina iligkin fonksi-
yonun bir pargasi veya pazarlamacilarin, {iriiniin
dizayni, dagitimi, reklam adina yaptiklarina iliskin
bir fonksiyon olmaktadir (Gale 1994: 32).

Deger olgusu, temel olarak iki bilesenden olus-
maktadir. Miisterinin {irtinden alacag: fayda ve
miisterinin 6demeye hazir oldugu paranin karsili-
ginda alacagini umdugu 6zelliklerdir. Bir miisteri
i¢in fiyat, tek etken olmamakla birlikte, satin alma
karar1 vermede en 6nemli etken olmaktadir. Islet-
meler bunu goz oniinde bulundurarak, miisterinin
irtinden saglayacagi fayday: artirarak, iirtiniin de-
gerini artirabilmektedirler. Bu agidan bakildiginda,
satin alman tirtin degerinin ekonomik faydas1 bas-
ta olmak tizere, hizmet ve duygusal faydalar: da
onemli bir yer tutmaktadir (Ozveren 2004: 287).

Miisterinin bir {irtinden elde ettigi gercek deger
(algiladigr deger), toplam miisteri degeri ile toplam
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miisteri maliyeti arasindaki fark olarak tanimlan-
maktadir. Sekil 2'de gortildigii gibi, toplam miis-
teri degeri satin alinan iiriin, satis sonrast hizmet,
satis personeli ve miisteriye kazandirdigi imaj de-
gerlerinden olusurken; toplam miisteri maliyeti,
parasal, zaman, enerji ve psisik maliyetlerden olus-
maktadir (Yiikselen 2007: 37).

DEGER TEMELLI PAZARLAMA

Deger temelli pazarlama, temel olarak rekabet orta-
mindaki isletmelerin tutarlh ve stirdiiriilebilir sekil-
de miisteri degeri yaratma hedefine gore yonetil-
mesi yaklagimidir. Deger sozctigii farkli kurum ve
kuruluslar i¢in farkli anlamlarda telaffuz edilebilir;
ancak burada ifade edilmeye calisilan, kar amagh
ve rekabet piyasasinda kendilerine yer edinmeye
calisan isletmelerin tiimiinde gecerli olan “6ncelik-
li olarak hissedarlara yaratilan’ degerdir (Simms
2001: 34).

Deger temelli pazarlama faaliyetlerinden elde
edilen temel faydalar; o sirkete kattig1 seffaflik or-
tami, kiiresel ve serbest pazarlara uyum kolayligs,
kaynaklarin dogru dagitimi, planlama ve biitgele-
me siirecini daha verimli hale getirmesi, strateji-
lerin belirlenmesi, gergeklestirilmesi ve izlenmesi
surecine katkisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Ronte 1998: 38). Deger odakli pazarlama, birbi-
rini takip eden bes basamaga odaklanan ve bun-
lar1 uygulayan isletmenin is siiregleri, insan giicti,
kabiliyetleri, kaynaklar1 ve sermayesinin en etkili
kombinasyonu olarak da tanimlamaktadir (DeBo-
nis 2003: 17):

| Miuisterinin Algiladi§ Deger |

Toplam Miisteri Toplam Msteri

Dederi Maliyeti

Parasal Maliyet
Zaman Maliyeti

Hizmet Degeri

Personel Degeri

Enerji Maliyeti
Psisik Maliyet

Sekil 2. Miisterinin Algiladig1 Deger Belirleyicileri

Kaynak: Kotler, P. (1984). Marketing Management, Analysis, Plan-
ning and Control, Besinci Baski, Prentice Hall, Inc.: 38.
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1. Adim: Kesfet - Miisteriyi anlama
2. Adim: Yorumla — Miisterileri yorumlama
3. Adim: Yarat — Miisteri degeri yaratma

4. Adim: Degerlendir — Miisterilerden geri-doniis
elde etme

5. Adim: Gelistir — Degeri 6lgme ve gelistirme

Bu sayede isletme, miisterileri igin anlam ifade eden
degeri anlay1ip, yorumlayip, yaratip uygulayacak
ve kendi kar artisini siirdiirecektir.

Bir bagka anlayisa gore, deger temelli pazarlama
stratejisindeki birinci asama, “deger yaratma” de-
gere odaklanma olup, “miisteri degerinin, 6zellikle
gelecekteki degerin yaratilmasi ya da artirilmasi”
anlamina gelmektedir. Deger yaratma asamasinda,
pazarlama stratejisinin se¢imi, buna bagl olarak
neden-sonug iligkilerinin olusturulmasi ve hedefle-
rin belirlenmesi yoluyla, kurumun “strateji harita-
s1” belirlenmektedir.

Ikinci asama ise “degerin yonetimi”dir. Degisim yo-
netimi, kurumsal kiiltiirtin olusturulmasi, saglikli
bir kurum igi ve dis1 iletisim altyapisinin kurulmas:
ve liderlik kavramlar: bu asamada giindeme gel-
mektedir. Stratejinin paylasimi ve yayginlastiril-
masi i¢in en etkin araglardan biri olan “kurumsal
degerlendirme” uygulamasi, degerin yonetiminde
etkin bir sekilde kullanilmasi gereken bir yoldur.

Deger temelli pazarlama stratejisinde “degerin
Ol¢limli” son asamay1 olusturmaktadir. Yonetim
muhasebesi verilerinin en dogru, en etkin bicimde
toplanmasi, analiz edilmesi ve gerekli sonuglarin
alinmasiyla, pazarlama stratejisinin uygulanma-
sinin “ sirketteki herkesin isi” olarak algilanmasi
ve kurum icinde yayginlastirilmasi saglanmalidir
(Young ve O'Burne 2001: 18).

Deger Temelli Yonetimin amaglarini soyle sirala-
yabiliriz (Young ve O’Burne 2001: 19):

e Sirketin amacini belirleme (is felsefesi)

e Belirlenen amag ve hedefe ulasmak icin strateji
belirleme

e Sirketin faaliyetlerini diizenleme ve belirli mis-
yonlara karar verme

e Belirli bir sirket kiiltiiriine sahip olma

® Her konuda iletisimi saglama

e Sirketin organizasyonunu saglama

e Isletme siireci ve sistemlerine karar verme
® Yonetim siireci ve sistemlerine karar verme
e Siireci ve sistemi 0diillendirme

¢ Hissedarlarin degerini yiikseltme
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Deger Temelli YOonetim stratejisinin isletmeye sag-
ladig1 yararlar sunlardir (Black 2004: 43):

e Stirekli deger yaratmaya yardimai olur.

e Sirketin seffafligini ytikseltir.

e Sirketin kiiresellesmis ve kuralsiz pazar ekono-
misi i¢inde tutunmay1 saglar.

¢ Hissedarlarin ve yoneticilerin karmi siraya koyar.

e Yatirimci, danisman ve hissedarlarla iletisimi
saglar.

¢ Uygulanan stratejinin sirket i¢i iletisimini saglar.

® Net yonetim Onceliklerini belirler.

® Sermaye hisselerinin degerinin altina diismesini
onler.

* Kisa-orta ve uzun vadeli ticari hedeflerin uyumlu
olmasina yardimci olur.

® Deger yaratan yatirimlari tesvik eder.

e Kaynak dagitim planini gelistirir.

¢ Plan ve biitcenin daha verimli hale gelmesini
saglar.

¢ Plan ve biit¢enin dengelenmesi igin etkili hedef-
ler belirler.

e Sirket birlesmeleri i¢cin menkul degerlerin kulla-
niminda kolayliklar saglar.

e Sirketin tiim hisselerini satin alma teklifine karsi
koruma saglar.

¢ Piyasada bulunan belirsizligi ve riski daha iyi y6-
netmeye yardimei olur.

Deger temelli yonetimin dezavantajlar1 sunlardir
(Black 2004: 44):

¢ Deger temelli yonetim her seyi kapsayan, biitiin-
sel bir yonetim felsefesi olup genellikle kiiltiir
degisikligine ihtiya¢ duyar. Bundan dolay1, de-
ger temelli yonetim programlari genis bir ticaret
inisiyatifi gerektirir.

e Deger yaratma, sirket stratejisinden daha basit
goriinse de, aslinda asag1 yukar1 aynidir.

e Ekonomik deger yaratma, performans yonetimi
faaliyetleri maliyetli de olsa, isletmeler icin ¢ok
gliclii yonetim destegi ve siirecidir. Boylece, cok
ayrintili ve karmasik 6lgme metotlar1 kullanmak
genel olarak pek tavsiye edilmemektedir.

e Sirketin aldig1 bu olaganiistii onlemler, deger im-
hasina yol agabilir.

Deger temelli yonetim, giiglii ve seffaf tepe yone-
ticisi (CEO) ile yonetim kurulu destegini gerektirir.
Miikemmel bir deger temelli yonetim veya deger-
leme modeli hentiiz belirlenememistir. Sirketin

uygulamak {izere sectigi herhangi bir yontemin,
zaman zaman sakincali olabilecegi g6z 6niinde bu-
lundurulmalidir. Deger temelli yonetim anlayisin
destekleyen onemli araglardan birisi, miisterinin
yasam boyu degerini yiikseltecek olan miisteri
iligkileri yonetimi olmaktadir (Yiikselen 2007: 41).
Dogru mal ya da hizmeti, dogru miisteriye, dogru
zamanda ve fiyatla, dogru noktada sunmak, miis-
teri iligkileri yonetiminin esasini olusturmaktadir.
Miisteri degeri yaratmanin yaninda, isletmenin
kendisi icin de deger yaratmasi, dogru bir miisteri
iliski yonetiminin, isletmeye uyumlu hale getiril-
mesiyle miimkiin olmaktadir.

Sirketlerde rekabetten geri kalmamanin yolu, daha
fazla miisteri degeri tiretmektir. Daha az kaynakla
ayni degeri liretebilmek i¢in verimliligin artirilma-
s1, sirketlerin temel Onceligi olmaktadir. Sirketin
belirledigi stratejik hedeflere ulasmak, misteri de-
gerini kesfedip odaklanmadan, degeri gelistirip
yonetmeden ve degeri 6l¢gmeden miimkiin olma-
maktadir. Bu amagla deger temelli bir yonetim icin
biitiin bu siireglerin her asamasini ayrintili olarak
analiz etmek, olusan maliyetleri dogru aktiviteler-
le iligkilendirmek, gelismeleri dogru yorumlamak,
0l¢mek, raporlamak, paylasmak ve bu stratejiyi bii-
tlin galisanlara benimsetmek, isinin dogal bir par-
¢ast durumuna getirmek her kurumun onceligi
olmalidir (Porter 1985: 24).

OTEL iSLETMELERINDE DEGER YARATMAK

Seyahat ve turizm endiistrisi, otel isletmeleri, ulas-
tirma, yeme-igme, rekreasyon ve tur diizenleyici-
leri gibi sektorleriyle, iilke ve yore ekonomilerine
sagladig1 onemli doviz gelirleri ve yarattig: istih-
dam olanaklar1 nedeniyle, diinyadaki en 6nemli is
kollarindan birisi haline gelmistir.

2634 say1l1 “Turizm Tesvik Kanununa gore, “oteller,
asil fonksiyonlar1 miisterinin geceleme ihtiyacin
karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢me,
eglence ihtiyaclar1 i¢in yardimci ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulunduran konaklama
tesisleridir” olarak tanimlanmaktadir (Kozak 2002:
4). Otel isletmeleri, turizm sektoriiniin en 6nemli
alt dalin1 olusturan, sektorler arasi bir lokomotif
etkisi yaratan isletmelerdir.

Konaklama endiistrisi, diinyada 5 yildizh otel is-
letmelerinde odabasina 1,5 (Gee ve Sola 1997: 343)
personel istihdamiyla, diinyanin en ¢ok istihdam
yaratan 6nemli is kollarindan birisi haline gelmis-
tir. Boylesine insan iligkilerine dayanan bir en-
diistri olan otel isletmelerinde, galisanlar, tiretilen
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biitiin mal ve hizmetlerin odak noktasini olustur-
maktadir.

Turizm talebini olusturan turistik tiiketicilerin
daha iyi hizmet istemeleri, elestiri ve memnuni-
yetsizliklerini daha kolay ifade edebilir duruma
gelmeleri, bilgi ve egitim igeren turistik {iriin aray1-
sinda olmalari, turistik {iriin ve hizmet tireten islet-
melerin daha dikkatli davranmasini gerektirmistir.
Ayrica, turistlerin ¢evreye duyarli turistik {iriin
se¢meleri, daha fazla tiriinii karsilastirma olanag,
tiiketicilerin kendilerini 6zel hissedecekleri yerleri
tercih etmeleri gibi 6nemli faktorler de ortaya ¢ik-
mustir (Oral 2005: 11). Olusan biitiin bu faktorler
otel isletmeleri yoneticilerini miisteri memnuniyeti
ve miisteri degeri yaratma stratejisine daha da yo-
neltmistir.

Glintimiiz kiiresel rekabetci pazarda, ¢ok az islet-
me, rakiplerinin sundugu {iriinden farkl bir {iriin
sunabilmektedir. Teknolojinin yaygm kullanimz,
bilginin sinirsiz akisi ve bilgi teknolojileri {iriin
farklilig1 avantajini ortadan kaldirmistir. Rekabetci
baskilar ve genis iiriin yelpazesi, biitiin ticari is-
lemlerde ortak payda olan hizmet unsurunun 6ne-
mini daha da vurgulamaktadir. Sirketler en diisiik
fiyat ve genis pazar payindan ¢ok, tistiin miisteri
hizmeti sunarak daha ¢ok taninma yolunu se¢mek
durumunda kalmaktadirlar. Hizmet kalitesi, miis-
teri memnuniyeti i¢in onemli karar verici unsur ol-
mustur. Ornegin; 2003 yilinda ABD'nin en 6nemli
gezi dergisi Travel and Leisure anket sonuglarina
gore, Four Season’s Hotel Istanbul ‘Diinyanin en iyi
oteli” secilmistir. Bu 6diiliin en 6nemli nedeni ise,
hizmet kalitesi, miisteri degeri ve kurumsal kiiltii-
riin oldugu vurgulanmistir (Erbel 2003).

Hizmet kalitesi yonetimi, pazar farkliigini ve
rekabet avantajini saglamasi agisindan birgok is-
letme i¢in 6nem kazanmaya baslamistir. Hizmet
kalitesi, taahhtit edilen hizmetin esas bolimunti
olusturmaktadir. Genel {iriin degerinin en 6nemli
kismini temsil eden hizmet kalitesi, miisterinin is-
letmeyle ilgili imajin1 da belirlemektedir (Fick 1991:
5). Ozellikle turizm sektoriinde sayilari her gecen
glin artan, temelde benzer hizmeti sunan ¢ok sa-
yida otel isletmelerinde miisteri degeri, rekabetci
avantajin en biiyiik isareti ve isletmelerin varolus
sebebi olarak goriilmektedir (Khanh ve Kandam-
pully 2004: 398).

Miisteri degeri kavrami, ozellikle litks bir faa-
liyet olarak goriilen seyahat ve turizm olayinda,
miisterinin hem degere yiikledigi anlamin degis-
mesi, hem de miisterinin isletmeyle iliskilerinin
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farkli zeminlerde olmasindan dolayi, dinamik bir
ozellige sahiptir. Tatile ¢ikan kisinin yasi, cinsiye-
ti, medeni hali, sosyo-ekonomik durumu, egitim
seviyesi; gittigi yorenin cografi, sosyal, ekonomik,
dogal yapisi ve daha onceki deneyimleri gibi fak-
torler tatil tiiketicisinin farkli deger algilamalarma
neden olmaktadir. Biitiin bu farkliliklardan dolayn,
miisteri degeri, isletmeden ¢ok miisteri tarafindan
belirlenmektedir.

Otel isletmelerindeki miisteri beklentileri, sirket
imaji, kulaktan kulaga yayilan sdylemler, sirketin
tutundurma gabalar1 ve fiyat faktorleriyle sekillen-
mektedir. Bir motel odasina 45 $ 6deyen bir miiste-
ri ile Four Season Washington oteline 300 $ 6deyen
bir miisterinin beklentileri arasinda fark bulun-
maktadir. Oysa odalarin 6zellikleri miisterilerin
temel beklentilerini karsilamaktadir. Kaliteye fiziki
acgidan bakildiginda, her iki miisteri de odasinn te-
miz ve diizenli olmasini beklemektedir. Miisterinin
otele girisi, kayit islemleri, esyalarin odaya tasin-
mast gibi hizmetlerin nasil sunuldugu, fonksiyonel
kaliteyi belirlemektedir. Ustiin fiziki ozelliklere
sahip bir odaya ragmen, hizmet kalitesinin sunul-
madig bir isletme miisteri degerini yaratamamak-
tadir (Kotler vd. 1999: 402).

Miisteri ihtiyaglarini anlamak ve buna yonelik so-
runlar1 ¢ozmek ise yalnizca satin alma kararini
degil, tiim alisveris deneyimlerini arastirmay ge-
rektirmektedir (Doyle 2008: 143). Otel isletmeleri,
miisteri degerini belirlerken, belirledikleri hedef
kitlelerini ¢ok iyi analiz etmek durumundadirlar.
Diisiik seviyede belirlenmis bir miisteri degeri,
bazi miisterileri memnun edebilir ancak, bu potan-
siyel isletme i¢in yetersiz kalacaktir. Bunun tersine
beklentilerin ¢ok yiiksek tutulmasi da miisterilerin
hayal kirikligina ugramasina neden olabilir. Holi-
day Inn, birkag y1l 6nce otelde hatasiz bir hizmeti
sunabilecekleri “No surprises-Siirpriz yok” sloga-
niyla bir kampanya baslattiklarinda, miisteri bek-
lentilerini karsilamakta zorlanmis ve kampanyay1
geri cekmek zorunda kalmislardir (Kotler vd. 1999:
387). Bunun yaninda, baz otel zincirleri, is adam-
larina uluslararas: standartlar1 yok sayarak, erken
“check-in” ve ge¢ “check-out” firsat1 taniyarak
farkli bir miisteri degeri yaratmistir.

Ayni hizmeti saglayan turizm igletmeleri ara-
sinda, rekabet oldukga belirgindir. Ornegin, Asya
Sheraton genel miidiirlerine hem kendi, hem de 3
ayr1 rakip otel odalarinin fotograflari gosterildigin-
de, kendi otel odalarini rakip otel odalarindan ayi-
ramamislardir (Kotler vd. 1999: 399). Burada, rakip
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otel igletmelerinin fiziki 6zelliklerinin, miigteri de-
geri yaratmakta ¢ok etkili olmadig1 goritilmektedir.
Gittikce artan rekabet ortaminda, otel igletmelerin-
de sunulan temel hizmetler arasindaki en énemli
fark, miisteri iliskilerindeki hizmet kalitesiyle ya-
ratilabilmektedir.

Konaklama endiistrisinde miisteri degeri, perso-
nel ile misafir arasinda had sathada kurulan iletisim
ve esgiidiim ile saglanmaktadir. Personelin hata
yapmasl, bu sistemin basarisiz olmasma neden
olmaktadir. Miisteri degeri, her isletmenin yakindan
takip etmesi gereken, giiniin kogullarma gore degi-
sebilen ve sonu olmayan bir olgu olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Ornegin, otele gelen miisterinin es-
yalar1 arasinda tenis raketinin olmasi, o misafirin
tenis sporuyla ilgilendigini gostermekte olup, buna
yonelik hizmetlerin sunulmasi, miisteri iliskileri
yonetiminin uygulanmasinin ilk asamasini olustur-
maktadir. Turizm sektoriindeki miisteri odakl tiriin
modelinin basarisi, tiretim esnekligi, s6z konusu
triinleri misgsteri odakli diisiinerek, miisterinin
alacag nihai faydaya yakin bir degerde iiretme-
ye ¢aba sarf etmekten gegmektedir (Gale ve Swire
2006: 152).

Otel isletmelerinde deger temelli pazarlama strateji-
sinin kurulabilmesi i¢in, sirketin rekabet giictiniin
ve zayif yonlerinin goz 6niinde bulundurulmasi,
oteldeki iirtin ve hizmetlerin detaylandirilarak
miisteri ihtiyaglarina gore gelistirilmesi, uygun
fiyatin belirlenmesi, yeni {iriin kavramlarinin goz-
den gegirilmesi ve hedef kitleye gore net bir pazar-
lama mesaji belirtilmesi gerekmektedir (Gale ve
Swire 2006: 152).

ARASTIRMA
Edirne

Calisma, Edirne ilinin marka kent projesi ¢ercevesin-
de onem arz etmektedir. Edirne ili, Kiltiir ve Tu-
rizm Bakanligi'nin, kiiltiir turizmini canlandirmak
ve turizm gelirlerini artirmak amaciyla 2007 yilin-
da baslattig1 ve her yil bir kenti 6n plana ¢ikaracagi
“Marka Kent Projesi”ndeki 15 kent icinde yer al-
maktadir. Bu iller sirasiyla Amasya, Bursa, Edir-
ne, Hatay, Gaziantep, Konya, Kiitahya, Manisa,
Nevsehir, Kars, Mardin, Sivas, Sanliurfa, Trabzon
ve Corum’dan olusmaktadir. “Marka Kent Projesi”
cercevesinde alt ve tist yapinin diizeltilmesi, il-
lerde bulunan otel isletmelerinin iyilestirilmesi ve
genisletilmesi dncelikli hedeflerin basinda gelmek-
tedir (Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023, Eylem Plani

2007-2013 2007: 21). Edirne ili basta olmak {tizere,
marka kent kapsamindaki illerde hizmet kalitesi-
nin ve standardinin yiikseltilmesi ve siirekliligin
saglanmasi otel isletmelerinin rekabet ve pazarla-
ma giiclinii artiracaktir.

Edirne, 2000 yilinda UNESCO (Birlesmis Milletler
Egitim, Bilim ve Kiiltiir Kurumu) tarafindan diin-
ya mirasi yedek listesine alinan Selimiye Camii'nin
as1l listeye alinmasiyla giindemdedir. Selimiye Ca-
mii'nin diinya kiiltiirel miras listesine alinmasi ve
yonetim alaninin sinirlarinin belirlenmesi i¢in Edir-
ne Belediyesi, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'ndan bir
heyetin calisma baslatmasini talep etmistir. Bu
projeyle Edirne’nin bir “kiiltiir kent” kimligine
kavusmasi beklenmektedir. Ayrica 2002 yilinda,
Edirne’yi tanitmak amaciyla Osmanli Devleti'ne
bagkentlik yapan Bursa, Edirne, Istanbul illerinin
bulundugu “Osmanli’nin Ug Bagkenti Projesi” cer-
cevesinde, yerli ve yabanci akademisyen, rehber ve
turizmcilere yonelik model gezi diizenlenmistir.
Gezide yapilan ¢ekimler sonunda aralarinda Po-
lonya, Macaristan, Yunanistan, Rusya, Fransa ve
[ran heyetine, Tiirkge ve Ingilizce olarak 45 dakika-
Iik tanitim filmi ile Edirne’nin tarihsel ve kiiltiirel
temellerini ortaya koyacak bir kitap hazirlanmigtir
(Giiler 2007: 15).

2005 yilinda baslayarak devam eden, iki tilkenin
sinir kentlerinde sosyo-kiiltiirel ve turistik gelisime
katkida bulunmak amaciyla, Bulgaristan ve Tiir-
kiye sinir illeri arasinda sinir Otesi isbirligi proje-
leri uygulanmaktadir. Bu ¢ercevede Edirne’de, 11
proje sahipligi ve 23 ortak katilimli olmak {izere
34 proje yiiriitiilmiistiir. Proje uygulama oncesi
ortak arama ¢alismalar: siirecinde, proje uygulama
sirasinda yapilan seminer, konferans ve panellerin
yaninda yapilan turistik ziyaretlerde Edirne’deki
otel isletmeleri 6nemli bir role sahip olmustur (T.C.
Edirne Valiligi, Avrupa Birligi Bilgi Biirosu 2007
Basin Duyurusu).

Edirne’de Yunanistan ile Tiirkiye arasinda Euro-
region (Avrupa Bolgesi) kurulmasi i¢in ¢alismalar
yliriitiilmektedir. Edirne bu projelerin yaninda, ok
farkli organizasyonlarin iginde de yer almaktadir.
Ornegin; Edirne, Tarihi Kentler Birliginin 6nemli
bir tiyesi olmas1 yaninda, Istranca Belediyeler Bir-
liginin kurucusu ve baskanligini yapmaktadir (T.
C. Edirne Valiligi, Edirne 11 Yallig1 2005: 109).

Edirne ayrica, Bulgaristan’in Haskova, Yambol
ve Elhova Belediyesi ile Almanya’nin Lorach ken-
tiyle “Kardes Sehir Anlagmas1” imzalamistir. Edir-
ne, Avrupa Komisyonu'nun alt birimi olan Isletme
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ve Sanayi Genel Miidiirliigli tarafindan bu yil
ticlinciisii diizenlenen “Turizm ve Somut Olmayan
Yerel Miras” konu bashiginda “Tarihi Kirkpinar Yagh
Giiresleri” ile 6diil almistir (EDEN-European Des-
tinations of Excellence-Avrupali Segkin Destinas-
yonlar Projesi 2008).

Amag

Miigteri odakliligin temel oldugu giiniimiiz otel
isletmelerinde, {iriin ve hizmetlerde miisteri deger
yaratma cabalar1 6n plana ¢ikmustir. Bu arastirma-
nin amaci, otel igletmelerinin miisteri degeri yara-
tirken dikkat etmeleri gereken hususlarin ortaya
konmasi, miisterilerin deger algisinin ne yonde
oldugu ve beklentiler ile algilar arasinda farklilik
olup olmadigmin belirlenmesidir. Bu ¢alismada
Edirne ilindeki otel isletmelerinin, gelecekte ya-
pilacak miisteri degeri yaratma ve mdiisterilerin
degeri algilamalar1 konusundaki ¢aligmalara yol
gosterici sonuglar elde edilmesi de hedeflenmistir.
Edirne’nin Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin marka
kentler projesi iginde yer almasi, bu konuda yapila-

cak faaliyetlerin sonuglarmnin ildeki otel igletmele-
rine 151k tutacag: da distintilmiistiir.

Yontem

Bu calismada, Laurette Dube ve Leo M Renag-
han’in “Creating Visible Customer Value” konulu
makalesinde kullandiklar1 “otellerde deger yara-
tan niteliklere iliskin” model baz alinmistir. Deger
kavraminin dl¢tilmesinde; tesisin konumluk yeri,
marka ve iini, fiziksel nitelikler, oda dizaym ve
konfor, salonu ve konfor, kalite standartlari, para
icin deger, banyo mobilyas: ve konfor, genel olarak
hizmet, miisteriye kars1 personel hizmeti, yiyecek
ve icecekler, kalite standartlari, pazarlama ve diger
degiskenler ana basliklarinda gelistirilen bir 6lgek
kullanilmistir. Model 57 degiskenden olusmustur.
Arastirma kapsamina giren otellerde SPA hizmeti
ve aligveris olanagi bulunmamasi nedeniyle sz
konusu iki degisken modele dahil edilmemistir.

Modelde kullanilan degiskenler ve analizdeki kod-
lar1 su sekildedir:

1 Tesisin konumluk yerinin ihtiyaca uygun olmasi BYER
2 Konaklama ucretinin verilen hizmeti kargilamasi BBEDEL
3 Otelin taninmis olmasi BMARKA1
4 Otelin imaiji BMARKA2
5 Tanidiklarin tavsiyesi BMARKA3
6 Seyahat acentesinin tavsiyesi BMARKA4
7 Imaja kisisel bakis BMARKAS
8 Ortak kullanim alanlarinin temizligi BFIZORT1
9 Ortak kullanim alanlarinin kullanighhgi BFIZORT2
10 Ortak kullanim alanlarinin estetigi BFIZORT3
11 Ortak kullanim alanlarinin peyzaji BFIZORT4
12 Ortak kullanim alanlarinin biyukligu BFIZORTS
13 Ortak kullanim alanlarinin mimarisi BFIZORT6
14 Ortak kullanim alanlarinin ise uygunlugu BFIZORT7
15 Odanin ihtiyaci karsilamada yeterliligi BODTAS1
16 Odanin yeterince buyuklugi BODTAS2
17 Odanin temizligi BODTAS3
18 Odanin konforu BODTAS4
19 Odanin estetigi BODTASS
20 Odada arag gereglerin ihtiyaca uygunlugu BODTAS6
21 Odada TV, radyo vb.’nin yeterliligi BODTAS7
22 Odanin iklimlendirme yeterliligi BODTAS8
23 Toplanti salonunun yeterliligi BTOPSTA1
24 Toplanti salonunun buyikIigu BTOPSTA2
25 Toplanti salonunun galisma ekipmanin yeterliligi BTOPSTA3
26 Toplanti salonunun mobilyasi BTOPSTA4
27 Toplanti salonunun temizligi BTOPSTA5
28 Banyonun konforu BBANMOB1

29 Banyonun buyuklugi BBANMOB2
30 Banyonun mobilyasi BBANMOB3
31 Banyonun ihtiyaca cevap verme diizeyi BBANMOB4
32 Banyonun temizligi BBANMOBS
33 Genel olarak otel hizmetinden memnuniyet BFHIZ1
34 Otel hizmetlerinin hizi BFHIZ2
35 Otel hizmetlerinin standartlara uygunlugu BFHIZ3
36 Otele girig/ayrilis islemlerinden memnuniyet BFHIZ4
37 Personelin davraniglarinda samimiyeti BKHIZ1
38 Personelin nezaketi BKHIZ2
39 Personelin hizmette uzmanlik diizeyi BKHIZ3
40 Personelin misteri isteklerine cevap verebilmesi BKHIZ4
41 Personelin misteriyi dnceden tanimasi BKHIZ5
42 Yiyecek ve iceceklerden memnuniyet BYIHIZ1
43 Yiyecek ve igeceklerin kalitesi BYHIZ2
44 Yiyecek ve iceceklerin sunuldugu ortam BYHIZ3
45 Yiyecek ve iceceklerde oda servisi BYHIz4
46 Yiyecek ve iceceklerin cesitliligi BYHIZ5
47 Yiyecek ve iceceklerin fiyati BYHIZ6
48 Otelin glvenli olusu BKALST2
49 Otelde konaklama digindaki hizmet cesitliligi BKALST3
50 Kat temizliginin yeterliligi BKALST4
51 Otelde ofislerin yerlesiminin uygunlugu BKALST5
52 Otel odasinin kullanigh olmasi BPAZ1
53 Ozel program diizenlenmesi BPAZ2
54 Ucretlerde indirim olanagi BPAZ3
55 Genelde pazarlama faaliyetlerinin yeterliligi BPAZ4
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Edirne’de merkez il ve ilgelerde 1, 2 ve 3 yildizli
turistik isletme ve belediye isletme belgeli toplam
40 otel isletmesi bulunmaktadir (Edirne Il Kiiltiir
ve Turizm Miidiirligii 2008: Istatistik Biiro Verile-
ri; Edirne 11 ve Ilge Belediyeleri 2008: Istatistik Biiro
Verileri). Arastirmanin evreni, Edirne il ve ilgele-
rinde bulunan s6z konusu otel isletmelerinde belli
bir zaman diliminde konaklayan miisterilerden
olusmustur. Modelde ad1 gegen degiskenler temel
aliarak hazirlanan anket formu araciligiyla, miis-
terilerden elde edilen veriler SPSS 11.5 istatistik pa-
ket programi ile analiz edilmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

H,: Kurulan modelde belirtilen deger yaratan de-
giskenler, arastirma kapsamindaki miisteriler
icin anlamli 6l¢tide onemlidir.

H,: Deger yaratan faktorlerin 6nemi, miisteri grup-
larma gore farklidir.

H,;: Deger yaratan faktorlerin 6nemi, miisterilerin
geceleme siirelerine gore farklidur.

H,: Miisterilerin deger beklentileri ile aldiklar: hiz-
metten algiladiklar1 deger arasinda fark vardir.

Arastirmanin Bulgulan

15 Temmuz-15 Agustos 2008 tarihleri arasinda yapi-
lan bu ¢alisma stiresince, Edirne ilinde konaklama
yapan turistlerin yurtdiginda calisan gurbetciler,
kiiltiir ve deniz turizmine katilanlar, banka miifet-
tisleri, sirket bolge temsilcileri, sinur dtesi isbirligi proje
katilimcilar: ve diger amaglarla gelen konuklar oldu-

Tablo 1.Turistlerin Edirne’de Konaklama Nedenleri

Tablo 3. Model Degiskenlerinin Onemi

Nedenler n %
Tatil yapmak 62 31,0
is gezisi 96 48,0
Sirket toplantisi 14 7,0
Diger 28 14,0
Toplam 200 100,0

Tablo 2. Turistlerin Edirne’de Geceleme Stireleri

Geceleme Siiresi (gtin) n %
1 77 38,5
2 49 24,5
3 26 13,0
4 8 4,0
5 9 4,5
6 ve daha fazla 31 15,5
Toplam 200 100,0

Degiskenler t Serbestlik Onem

derecesi derecesi
BMARKA1 11,794 199 ,000
BMARKA2 28,296 199 ,000
BMARKA3 13,438 199 ,000
BMARKA4 7,546 199 ,000
BMARKAS5 39,475 199 ,000
BFIZORT1 42,440 199 ,000
BFIZORT2 34,816 199 ,000
BFIZORT3 26,854 199 ,000
BFIZORT4 19,045 199 ,000
BFIZORT5 18,919 199 ,000
BFIZORT6 18,369 199 ,000
BFIZORT7 26,723 199 ,000
BODTAS1 34,442 199 ,000
BODTAS2 24,289 199 ,000
BODTAS3 42,987 199 ,000
BODTAS4 43,880 199 ,000
BODTAS5 26,848 199 ,000
BODTAS6 26,678 199 ,000
BODTAS7 30,994 199 ,000
BODTASS8 35,404 199 ,000
BTOPSTA1 16,828 199 ,000
BTOPSTA2 15,098 199 ,000
BTOPSTA3 14,435 199 ,000
BTOPSTA4 14,308 199 ,000
BTOPSTA5 19,786 199 ,000
BBANMOB1 27,562 199 ,000
BBANMOB2 30,404 199 ,000
BBANMOB3 19,114 199 ,000
BBANMOB4 28,003 199 ,000
BBANMOBS 40,891 199 ,000
BFHIZ1 41,323 199 ,000
BFHIZ2 37,638 199 ,000
BFHIZ3 32,135 199 ,000
BFHIZ4 32,825 199 ,000
BKHIZ1 35,381 199 ,000
BKHIZ2 46,717 199 ,000
BKHIZ3 39,854 199 ,000
BKHIZ4 27,478 199 ,000
BKHIZ5 4,189 199 ,000
BYIHIZ1 22,236 199 ,000
BYIHIZ2 32,600 199 ,000
BYIHIZ3 32,872 199 ,000
BYIHIZ4 25,932 199 ,000
BYIHIZ5 25,986 199 ,000
BYIHIZ6 29,174 199 ,000
BKALST1 29,132 199 ,000
BKALST2 11,600 199 ,000
BKALST3 28,243 199 ,000
BKALST4 11,582 199 ,000
BPAZ1 26,375 199 ,000
BPAZ2 8,578 199 ,000
BPAZ3 29,445 199 ,000
BPAZ4 32,162 199 ,000
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Tablo 4. Model Degiskenlerin Onemlerinin Konaklama Nedenleri itibariyle Farkliliklarinin testi (ANOVA) Sonuglari

Kareler Serbestlik Karelerin F Onem
Toplami Derecesi Ortalamasi Derecesi
TAMARKA Gruplar arasi 55,971 3 18,657 1,314 ,271
Grup ici 2782,904 196 14,198
Toplam 2838,875 199
TFIZORT Gruplar arasi 70,537 3 23,512 1,473 ,223
Grup igi 3129,383 196 15,966
Toplam 3199,920 199
TAODTAS Gruplar arasi 21,462 3 7,154 178 911
Grup igi 7856,733 196 40,085
Toplam 7878,195 199
TATOPSTA Gruplar arasi 23,232 3 7,744 276 ,842
Grup igci 5490,588 196 28,013
Toplam 5513,820 199
TABANMOB Gruplar arasi 8,169 3 2,723 173 915
Grup ici 3091,226 196 15,772
Toplam 3099,395 199
TAFHIZ Gruplar arasi 21,879 3 7,293 ,395 757
Grup igi 3619,276 196 18,466
Toplam 3641,155 199
TAKHIZ Gruplar arasi 60,414 3 20,138 2,035 ,110
Grup igi 1939,966 196 9,898
Toplam 2000,380 199
TAYIHIZ Gruplar arasi 176,235 3 58,745 1,955 122
Grup ici 5889,265 196 30,047
Toplam 6065,500 199
TAKALST Gruplar arasi 23,880 3 7,960 ,959 413
Grup ici 1626,715 196 8,300
Toplam 1650,595 199
TAPAZ Gruplar arasi 18,571 3 6,190 ,566 ,638
Grup igi 2145,424 196 10,946
Toplam 2163,995 199

gu goriilmiistiir. 300 adet anket otellerdeki odalara
ve resepsiyona birakilmak {izere doldurulmustur.
250 anket geri donmiis ancak 50 adeti yanlis ve ek-
sik dolduruldugundan isleme katilmamustir.

Arastirma kapsaminda ankete katilan cevaplayici-
larin konaklama nedenlerine iliskin bulgular Tablo
1'de gosterilmistir. Tablo 1'e gore arastirmaya ka-
tilan turistlerin % 48’i is gezisi, % 31’i tatil amagh
Edirne’ye gelmislerdir.

Arastirmaya katilan turistlerin geceleme siirele-
ri Tablo 2’de verilmistir. Turistlerin % 63’tiniin en
fazla 2 giin konakladiklar1 goriilmektedir.

Arastirmada kullanilan model degiskenlerinin
turistler agisindan 6onemi test edilmistir. Toplam 53
degiskenden olusan Olcekte degiskenlerin anlamli-
lik testi t testi ile yapilmistir. Elde edilen sonuglar
Tablo 3’te yer almaktadir.
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Tablo 3’teki sonuglara gore modelde kullanilan
tiim degiskenlerin turistler agisindan 6nemli oldu-
gu ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonuglara gore H; tiim
degiskenler icin kabul edilmistir. Bu sonug, izleyen
analizlerin de tiim degiskenler dahil edilerek yapi-
labilmesine olanak saglamaktadir.

Otel igletmelerinde farkli nedenlerle bulunan tu-
ristler i¢in s6z konusu degiskenlerin 6nem deger-
leri arasindaki farkin anlamlilik testi, calismanin
diger bir hipotezidir. Bu amagla kurulan H, hipo-
tezini test etmek tizere 53 degiskenin bagli olduk-
lar1 ana degisken gruplari itibariyle Snem puanlari
toplamlarindan hareket edilmistir. Olgegin aralikl
Olcek olmasi, degerlerin toplanabilirligini sagla-
maktadir. Bu durumda s6z konusu degiskenlerin
ait olduklar grup degiskeni itibariyle 6nem puan-
larinin dort ayr1 nedenle bulunan turistler arasinda
farkliliklar1 varyans analizi ile test edilmistir. Ana-
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Tablo 5. Model Degiskenlerin Onemlerinin Geceleme Siireleri Itibariyle Farkliliklarinin testi (ANOVA) Sonuglart

Kareler Serbestlik Karelerin F Onem
Toplami Derecesi Ortalamasi Derecesi
TAMARKA Gruplar arasi 98,554 2 49,277 3,542 ,031
Grup igi 2740,321 197 13,910
Toplam 2838,875 199
TFIZORT Gruplar arasi 26,709 2 13,355 ,829 ,438
Grup igi 3173,211 197 16,108
Toplam 3199,920 199
TAODTAS Gruplar arasi 109,578 2 54,789 1,389 ,252
Grup igi 7768,617 197 39,435
Toplam 7878,195 199
TATOPSTA Gruplar arasi 155,139 2 77,569 2,852 ,060
Grup igi 5358,681 197 27,201
Toplam 5513,820 199
TABANMOB Gruplar arasi 6,209 2 3,105 ,198 ,821
Grup igi 3093,186 197 15,701
Toplam 3099,395 199
TAFHIZ Gruplar arasi 139,170 2 69,585 3,914 ,022
Grup ici 3501,985 197 17,777
Toplam 3641,155 199
TAKHIZ Gruplar arasi 41,182 2 20,591 2,070 ,129
Grup ici 1959,198 197 9,945
Toplam 2000,380 199
TAYIHIZ Gruplar arasi 242,927 2 121,463 4,110 ,018
Grup igi 5822,573 197 29,556
Toplam 6065,500 199
TAKALST Gruplar arasi 7,115 2 3,557 426 ,653
Grup igi 1643,480 197 8,343
Toplam 1650,595 199
TAPAZ Gruplar arasi 75,217 2 37,609 3,547 ,031
Grup igi 2088,778 197 10,603
Toplam 2163,995 199

liz sonuglar1 Tablo 4'te yer almaktadir. Sonuglara
gore hicbir degisken grubunda fark, anlamh ¢ikma-
mistir. Buna gore H, reddedilmistir.

Modeldeki deger degiskenlerinin 6nemlerinin tu-
ristlerin geceleme siireleri itibariyle farkliliklar: da
test edilmistir. Bu amacla gelistirilen H; hipotezi
ayni sekilde varyans analizi ile test edilmistir. Var-
yans analizinin sonuglari Tablo 5'te yer almaktadir.
Geceleme siireleri itibariyle turistler ti¢ gruba ayril-
mustir: 1 gece konaklayanlar, 2 gece konaklayanlar
ve 3 gece ve daha fazla konaklayanlar. Farklilik
analizi bu {i¢ grup icin uygulanmuistir. Tablo 5'teki
sonuglara gore {i¢ grup arasinda otelin marka ve
unt, fiziksel nitelikleri, yiyecek ve igecek hizmetle-
ri ile pazarlama yaklasimu itibariyle farklilik oldu-
gu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla Hy'iin bu degisken-
ler agisindan kabulii; diger degiskenler agisindan
reddi gerekmektedir.

Farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugu da
analiz edilmistir. Bu amagla yapilan homojenlik testi
sonuglarina gore Tukey HSD ve Tamhane kullanil-
mustir. Farklilik sonuglar: Tablo 6’da gosterilmistir.
Homojenlik testi sonuglar: farklilik analizinde 0,05
ve altinda 6nem derecesi itibariyle anlamli olan
farkliliklar: ortaya koymaktadir. Bu nedenle sade-
ce marka ve {inii konusunda 3 gece ve daha fazla
konaklayanlarin otelin markas: ve {inii konusuna
daha az 6nem verdikleri sonucuna varilmaktadir.
Yiyecek ve icecek hizmetlerinde 3 gece ve daha
fazla konaklayanlarin verdikleri nemin 1 gece ko-
naklayanlardan daha fazla oldugu goriilmektedir.

Otellerin sundugu hizmetlerde, turistlerin bekle-
dikleri deger diizeyi ile algiladiklar: deger diizeyi
arasindaki farkin anlamli olup olmadigina iliskin
olarak gelistirilen hipotez H,'iin testinde bagiml
iki Ornekte aritmetik ortalama farki t testi ile ya-
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Tablo 6. Farklilik Analizi Sonuglar:

Bagimli Degisken () GRGECSU (J) GRGECSU Ortalama Farkliligi Standart Hata Onem Derecesi
TAMARKA Tukey HSD 1 2 -1,0241 ,68157 ,292
3 ,8019 ,60715 ,385
2 1 1,0241 ,68157 ,292
3 1,8260(*) ,68692 ,023
3 1 -,8019 ,60715 ,385
2 -1,8260(*) ,68692 ,023
TAFHIZ Tamhane 1 2 -,3766 ,42803 762
3 -1,8477 7773 ,057
2 1 ,3766 ,42803 ,762
3 -1,4710 ,76258 ,161
3 1 1,8477 7773 ,057
2 1,4710 ,76258 ,161
TAYIHIZ Tamhane 1 2 -,2208 , 79323 ,990
3 -2,3617(%) ,93964 ,039
2 1 ,2208 ,79323 ,990
3 -2,1409 1,03113 115
3 1 2,3617(%) ,93964 ,039
2 2,1409 1,03113 115
TAPAZ Tamhane 1 2 -1,3525 ,58806 ,068
3 -1,1881 ,54109 ,086
2 1 1,3525 ,58806 ,068
3 ,1644 ,56273 ,988
3 1 1,1881 ,54109 ,086
1 2 -,1644 ,56273 ,988
pilmistir. Test sonuglar1 Tablo 7’de gosterilmistir.  SONUGC VE ONERILER

Bu sonuglara gore otelin konumluk yeri ile fiziksel
nitelikler bakimindan algiladiklar: ve bekledikleri
deger diizeyi arasindaki fark anlamli degildir. Di-
ger degiskenlerde tlimiiyle turistlerin bekledikleri
deger diizeyi, algiladiklar1 deger diizeyinden yiik-
sektir. Bu degiskenler itibariyle H, kabul edilmistir.

Rekabet stratejisinin somut varliklardan soyut var-
liklara dogru koklii degisimi, mal ve hizmet iireten
isletmeleri deger {iretme, bu degeri sunma ve miis-
teri degeri olusturma konusunda yonlendirmektedir.

Gilintimiiz otel miisterisi, aldig tiriin veya hiz-
metin yalnizca fiziki 6zelliklerini degil, daha ge-

Tablo 7. Turistlerin Algiladiklar1 ve Bekledikleri Hizmet Kalite Degiskenleri Arasindaki Farkin Anlamlilik Testi Sonuglar

Karsilastirilan degiskenler(*) t Serbestlik derecesi Onem derecesi
TAYER - TBYER 1,778 199 ,077
TABEDEL — TBBEDEL -2,563 199 ,011
TAMARKA - TBMARKA -8,181 199 ,000
TFIZORT — TBFIZORT -6,417 199 ,000
TAODTAS - TBODTAS -5,129 199 ,000
TATOPSTA - TBTOPSTA -6,517 199 ,000
TABANMOB - TBBANMOB -5,389 199 ,000
TAFHIZ - TBFHIZ -1,164 199 ,246
TAKHIZ - TBKHIZ -4,927 199 ,000
TAYIHIZ - TBYIHIZ -4,149 199 ,000
TAKALST - TBKALST -5,152 199 ,000
TAPAZ - TBPAZ -5,592 199 ,000
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nis bir perspektifle bir biitiin olarak algilamakta
ve degerlendirmektedir. Nitekim deger yarattig:
kabul edilen degiskenlerin tiimiiniin miisterilerce
onemli ¢ikmis olmasi bu yargiy: gliclendirmekte-
dir. Otelin genel goriiniim ve hizmet diizeyinden,
oda tasarimi ve banyo mobilyasina kadar her nok-
tada miisteri, kendisine sunulan hizmet paketini
degerlendirmekte, beklentilerini sekillendirmekte-
dir. Hizmeti sunan personelin de, goriiniisii, viicut
dili, ses tonu, isine ve miisteriye gosterdigi ozen,
incelik, zarafet, rehberlik, sorunlara akilci ve cana
yakin yaklagimlari, hem rekabetci avantaji hem de
miisterinin algiladig1 degeri etkileyen 6nemli bir
deger yaratici 6zellik oldugu da anlasilmaktadir.

Otel isletmeleri, pazar payin1 genisletmek ve karli-
ligini yiikseltmek amaciyla, miisteri tatmininin ar-
tirilmasina biiyiik 6nem vermelidirler. Bu anlayis-
tan yola cikarak isletmeler, miisterilerinin tatmin
diizeyini Olgen arastirmalar yapmalidir. Boylece,
isletmeler miisterilerden gelen bilgiler ve beklentiler
dogrultusunda miisteri degeri yaratarak, yeni isletme
pazarlama stratejilerini buna gore gelistirmelidir.

Turistik tirtinlerin birbirine benzedigi otel isletmele-
rinde, miisteri degerini artiran en 6nemli etken insan
unsuru olmaktadir. Bu 6zelligi avantaja gevirip, farkl
bir iiriin sunmak yiiksek maliyet gerektirmemektedir.
Bu nedenle otel igletmelerinde farklilagtirma stratejisi-
nin daha etkin bir rekabet stratejisi oldugu bilinmekte-
dir (islamoglu, 2000: 331).

Marka Kent Projesi basta olmak tizere, Edirne’de ya-
pilan tiim faaliyetler Edirne turizmine katkida bulun-
maktadir. Bu faaliyetlerin 6nemli bir boliimiinde otel
isletmeleri yer almaktadir.

Bu baglamda, yapilan anket calismasi Edirne’de ko-
naklayan misafirlerin beklentilerini karsilamada, otel
isletmelerinin bu konudaki ¢aligmalarina 1s1k tutacak-
tir. Bu anket ¢alismasinin, dncelikle Marka Kent Proje-
si icerisinde yer alan iller olmak tiizere, diger illere de
ornek olmasi beklenmektedir.

Arastirma sonuglar1 arasinda 6nem tasiyan algila-
ma ve beklenti karsilagtirmasi Edirne’nin yukarida
belirtilen dnemi bakimindan ayr1 bir anlam tasimak-
tadir. Calisma genelleme yapmaya uygun olmamakla
birlikte, katilimcilarmn otellerden algiladiklar: miisteri
degerinin bekledikleri degerden daha diisiik oldugu-
nu vurgulamis olmalar: dikkate degerdir. Marka kent
olma yolunda ¢alisma yapan Edirne’de bu yoniiyle
otel sahiplerinin miisteri beklentilerini dogru tespit
edip, eksikliklerini tamamlamalar1 ve miisterilerinin
beklentilerine cevap vermeleri de énemli bir sonug
olarak goriilmelidir.
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Giliniimuizde, emek yogun bir calisma alani olan konaklama sektériinde insan kaynaklan 6rgiit basarisinda 6nemli

bir faktordiir. Bu nedenle, galisanlarin 6rgiitsel baglilik durumlar érgiitsel basariy etkilemektedir. Orgiitsel bag-
lilikta cesitli 6rgitsel faktorler yaninda calisanlarin demografik 6zelliklerinin de etkili oldugu bilinmektedir. Bu
amacla gerceklestirilen bu calismada, otel calisanlarinin érgiitsel bagliliklarinda etkili olan demografik faktorler
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GiRiS

ve bu boyutlar arasindaki algilama farkliliklarinin belirlenmesine ¢alisiimaktadir. Anket tekniginin kullanildig calis-
mada, soru formunun birinci kisminda calisanlarin demografik 6zelliklerine ikinci kisminda ise Meyer ve Allen’nin
orgutsel baghlikla ilgili ifadelerine yer verilmektedir. Calismanin kapsami Kusadasi’'ndaki bes yildizli konaklama
isletmelerinde calisan 259 isgoren olarak belirlenmistir. Analizlerde t testi ve Anova testlerinden yaralaniimistir.
Sonuglar; calisanlarin egitim durumu, departmani, deneyim siireleri ve gelirlerine gére duygusal baghl, devam
baghhgi ve normatif baghlik boyutundaki algilama diizeylerinde 6nemli farkhhk oldugunu gostermektedir.

ABSTRACT

Nowadays, human resources are very important factor about organizations success in hotel industry which is a
labour-intensive workspace. For this reason, organizational commitment situations of employees effect organiza-
tional success. It is known that various organizational factors along with demographic features effects organiza-
tional commitment. In the study with this goal, it was attempted to determine the demographic features which is
effective on organizational commitment of hotel employees and perception differences between this dimensions.
The questionnaire form was used in this study. The first part of questionnaire form consisted of employees demo-
graphic features and second part of questionnaire form consisted of Meyer and Allen’s items related with organi-
zational commitment. Framework of this study was determined as 259 employees who work at five star hotels
in Kusadasi. Anova and t test were applied for analysis. The results indicate that the perceptions of employees’
affective commitment, continuance commitment and normative commitment dimensions have significant differ-
ences according to employees education, department, experience and income

goriilmektedir (Giiclii 2006). Obeng ve Ugboro’ya
(2003) gore orgiitlerin en 6nemli amaglarimdan biri,

Glintimiize kadar insan, orgiitlerin degismez ve
en Onemli tiretim faktorlerinden biri olmustur. Bir
orgiitiin, amaglar1 dogrultusunda basarili bir sekil-
de faaliyetlerini stirdiirebilmesi, isgorenlerinin ise
olan devamliliklari ile saglanmaktadir. Orgiitlerde
yliksek oranda iggoren devir hizinin olmasi, orgiit
agisindan bir ¢ok olumsuz sonucu da beraberinde
getirecektir. Orgiitsel baghlik, orgiitlerde isgdren
devir oranmin neden oldugu olumsuzluklarin
ortadan kaldirilmasinda 6nemli bir faktor olarak

isgorenlerin yetenek ve becerilerini gelistirerek on-
lardan en iist diizeyde verim almay1 ve isletmeye
olan bagliliklarini arttirmay1 saglamaktir. Orgiitsel
baglilig1 yiiksek olan ¢alisanlarin, baglilig1 olma-
yan ¢alisanlara gore, Orgiite ve iiretime katilimlar:
yliksek olmaktadir (Yalgin ve Iplik 2005).
Isgorenlerin, biiyiik énem tasidig1 konaklama
sektoriinde, isgorenlere 6nem verilmesi ve onlarin
orgiite olan baglhiliklarinin artirilmaya ¢alisilmasi
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olagandir. Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
orgiitsel baghliklarimi orgiitsel faktorler yaninda
calisanlarin sahip oldugu demografik ozellikler
de etkilemektedir. Calismada konaklama isletme-
lerinde isgorenlerin demografik 6zelliklerine gore,
orgiitsel baghlik boyutlarina bakis agilarinda bir
farklilik olup olmadigina yonelik bulgulara ulasil-
maya calisilmaktadir. Sonuglarin, hangi demogra-
fik faktorlerin calisanlarin orgiitsel baghilikla ilgili
algilarinda farklilik yarattigini ortaya koymasi nede-
niyle literatiire katki saglayacagi beklenmektedir.

Orgiitsel Baglilik

Baglilik, adanma, sadakat ve bagli olma anlamla-
rin1 ifade etmektedir (Mercan 2006). Baglilik hak-
kindaki teorik ¢alismalarin ¢ogu iki farkli goriisii
ortaya cikarmistir. {1k goriise gore Morrow (1983)
baglilik kavraminin isgiicti devri, performans gibi
unsurlar tizerindeki etkilerinin 6nemli sonuglari-
nin anlasilmasi igin iliskili oldugu kavramlardan
ayr1 olarak ele alinmasini 6ne siirmiistiir (Meyer ve
Allen 1997). Tkinci goriise gore ise Reichers (1985)
bagliligin tek boyutlu bir kavram olarak goriilme-
mesini, buna bagh olarak da orgiitsel baghligin
orgiitii olusturan farkli gruplara olan baghligin bir
bilesimi olarak anlasilmas: gerektigini One siirmiis-
tiir (Reichers 1985).

Orgiitsel baglilikla ilgili literatiirde farkli disip-
linler kendi alanlarina gore farkh tanimlar yapmis-
lardir (S6kmen 2000). Orgiitsel baglilig1 ilk tanim-
layanlardan biri olan Grusky (1966), baglilig1 bire-
yin Orgiite olan baginin giicii olarak ifade etmistir
(Mercan 2006). Meyer ve Allen’e gore orgiitsel bag-
lilik, calisanin orgiite olan psikolojik yaklasimini
ifade etmektedir (Meyer ve Allen 1990).

Orgiitsel baglilik, orgiitsel amaglarla 6zdeslesmek,
Orglitsel gorevleri tistlenmek ve orgiite sadakat his-
setmeyi gerektiren bir kavramdir (Dale ve Fox 2008).
Orgiitsel baghlikla ilgili en ok kabul edilen tanim-
lardan biri Porter ve arkadaglarinin yaptiklari ta-
nimdir. Bu tanima gore orgiitsel baghlik, bireyin
orgiit amag ve degerlerini kabul etmesi, bu amacgla-
ra ulasmasi yoniinde ¢aba sarf etmesi ve orgiitteki
iiyeligini devam ettirme arzusudur (Mercan 2006).
Bu tanima dayanarak, Reichers (1985), Nijhof vd.
(1998), Tsai ve Huang (2008) ile Meyer ve Allen, (1990);
baghiligin i¢ unsurdan meydana geldigini ifade et-
mektedirler, bunlar;

» Orgiitsel amag ve degerleri kabul etmek ve bun-
lara inanmak,
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e Orgiitsel amaglarin gerceklestirilmesinde ekstra
caba sarf etme,

e Orgiit iiyeligini devam ettirmek igin giiclii bir is-
tek duymak.

Literatlirde davranigsal baghlik ve tutumsal bag-
lilik olmak {izere iki Orgiitsel baglilik smniflandir-
masi On plandadir. Davranigsal baglilik, ¢alisanin
gecmisteki davrarislar ile iliskili olarak orgiite
bagli kalma siireci ile ilgilidir. Burada, Orgiitte
kalmaya niyetli olma, orgiitten ayrilmama ve de-
vamsizlik yapmama, orgiite bagh kalma ile ilgili
davranislardir. (Giil 2002). Tutumsal baglhlik, érgtit
amag ve degerleri ile 6zdeslesme, isle ilgili faaliyet-
lere yiiksek katilim ve Orgiite sadakatle baglanma
seklinde ti¢ bilesenden olusmaktadir (Dogan ve
Kili¢ 2007).

Meyer-Allen’in orgiite baghlik 6lgegi bu alanda
gelistirilmis Ol¢ekler arasinda en ¢ok kullanilan 61-
gektir. Cilinkii Meyer-Allen’in gelistirdikleri 6lgek
hem ise baghlik ile orgiitsel baglilik kavramlar:
arasinda ayirima gitmekte hem de her iki alanda
bagliligin nedenlerini belirleyici alt degiskenleri
icermektedir. Arastirmacilar ayn1 zamanda belli
bir orgiite bagl degil her dalda faaliyet gosteren
calisanlar ve orgiitlere uygulanacak bir Slgek ge-
listirmeyi amaclamislardir (Baysal ve Paksoy 1999).
Burada orgiitsel baglilik duygusal, normatif ve de-
vamlilik olmak tizere farkl ii¢ bilesenden meydana
geldigi ifade edilmektedir. (Cekmecelioglu 2006;
Meyer ve Allen 1990).

Duygusal Baglilik: Meyer ve Allen’a (1990) gore
duygusal baglilik, bir kisinin érgiite olan duygusal
baglantisi ile ilgilidir (Meyer ve Allen 1990). Genel
olarak, gii¢lii duygusal bagliliga sahip olan ¢alisan-
lar orgiitte kalmay1 istediklerini hissettikleri icin
orgiitte kalirlar (Demircan 2003). Giiglii duygusal
baglilig1 olan isgorenlerin orgiitte kalma nedenleri,
bunu istemeleridir (Uygur 2004). Duygusal baglili-
§1 tasiyan birey, kendini 6rgiitiin bir parcasi olarak
gormekte ve oOrglit birey igin biiyiik bir anlam ve
onem tagimaktadir (Ilsev 1997). Giiglii duygusal
baglilik ile 6rgiitte kalanlar, buna gereksinim duy-
duklarindan degil, bunu istedikleri igin orgiitte
kalmaya devam ederler (Allen ve Meyer 1990).
Duygusal baghlik, calisanlarin orgiitsel amag ve
degerleri kabullenmesini ve 6rgiit yararina olaga-
nistii caba sarf etmesini icermektedir (McGee ve
Ford 1987).

Devamlilik Baglilig1: Devamlilik bagliligi, orglitten
ayrilmanin getirecegi maliyetlerin farkinda olma
anlamina gelmektedir (Ince ve Giil 2005). Devam
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etme baghliginda, birey istese de orgiitten ¢cikama-
maktadir. Bunun sebebi, birey isletmeden ayrilirsa
bu onun i¢in maliyetli olacak ve baz1 zorluklarla
karsilasacaktir (Sokmen 2000). Devam baglilig1 his-
seden bir ¢alisan zarara ugramamak kisisel ¢ikarlar
elde etmek ve Orgiit ile ilgili faydalardan yararlan-
mak igin orgiitte calismaya devam eder (Johnson
ve Chang 2008). Devamlilik bagliligs, is alternatif-
lerinin eksikligi sonucu ortaya ¢ikabilir. Devamlilik
baghiliginda zaman, para ve gaba gibi maliyetler
onemli bir rol oynamaktadir (Wasti 2002).

Normatif Baghlik: Allen ve Meyer’e (1990) gore, bu
tiir baglilikta birey kendisini orgiite kars: ytikiimlii
hissettigi i¢in orgilite baglanmaktadir. Bu baglhilik
tiriniin temelini zorunluluk olusturmaktadir. Nor-
matif baglilik, 6rgiitiin ¢alisana burs gibi 6diiller sag-
ladiginda veya egitim gibi 6nemli maliyetleri iistlen-
diginde meydana gelebilir. Bu durumda, ¢alisan
borglarini 6deyene kadar kendisinde karsiligini
0deme zorunlulugu hisseder (Allen ve Meyer 1990;
Meyer ve Allen 1991). Normatif baghlik ahlak bag-
lilig1 ile ilgilidir. Burada bireyler orgiitsel amaglari
kabul ederler ve bunlarla 6zdeslesirler (Gonzales
ve Guillen 2008). Normatif baglilik, isgorenlerin 6r-
giitlerine kars1 duyduklar: sorumluluk hakkindaki
inanclarina isaret etmektedir (Cirpan 1999).

Chang’a (1999) ve Bills’e (1987) gore orgiitsel bagli-
lik, orgiit ile calisan arasinda karsilikli fayda esasina
dayanmaktadir. Calisanlarin orgiite olan baglilig:
karsiliginda, orgiitiin de ¢alisanlara terfi, is giiven-
ligi, sosyal glivence gibi konularda destegini sag-
lamasi gerekir. Orgiitiin bu tiir gérevlerini yerine
getirmemesi durumunda, galisanlarin motivasyon-
lar, is tatmini diizeyleri, orgiitsel baglhlik diizeyle-
ri diser (Tayfun vd. 2008).

Isgoren devir hizi ile orgiitsel baglilik arasinda
onemli iligkiler bulunmaktadir. Orgiitsel baglilik-
lar1 ytiiksek olan isgdrenlerin diisiik olanlara gore
orgiitten ayrilmalar1 daha az olmaktadir (Vanden-
berghe ve Tremblay 2008). Isgéren devir hizinin
yliksek oranda olmasi, konaklama endiistrisi igin
onemli bir problem teskil etmektedir. Isgéren devir
hizinin yiiksek olmasinin baslica nedenleri arasin-
da; diisiik ticret, yetersiz yararlar, diisiik is kosulla-
11, diisiik isgéren moralleri ve is tutumlari, yetersiz
istihdam sayz1labilir (Silva 2006). i@géren devir hizi-
nin yiiksek olmasi isgorenlerin diisiik diizeyde or-
giitsel baglilig: ile iligkilidir. Yoneticilere, bu konu-
da biiytik isler diismektedir (Kazlauskaite 2006).

Literatiir incelendiginde, orgiitsel baglilik tizeri-
ne bazi ¢alismalar bulunmaktadir. Kitapc (2006),

yapmis oldugu calismada yoneticilerin kararlara
katiliminin normatif baghliklarini, normatif bag-
liliklarinin ise, kisisel performans: etkiledigi tize-
rinde durmustur. Erdem (2007) yapmis oldugu
calismada calisanlarin orgiitsel baglhiliklar: ile klan
ve adhokrasi kiiltiirli arasinda pozitif iliskiler ol-
dugunu ortaya koymustur. LaLopa (1997) yaptig:
calismada ¢alisanlarin miigteriler ile etkilesimi ve
orgiitsel baghlik arasinda pozitif yonlii bir iliskiyi
ortaya koymustur (Subramaniam 2002).

Chen (2007) yapmis oldugu calismada, hizmet or-
yantasyonu ve Orgiitsel baglilik arasinda pozitif yonlii
bir iliski oldugunu ortaya koymustur (Chen 2007).
Yalgin ve Iplik (2005) yapmis olduklari calismada,
calisanlarin yas, egitim diizeyleri ve gelir diizeyleri
ile farkl 6rgiitsel baglilik boyutlarina bakis acilar:
arasinda anlaml farkliliklar oldugunu ortaya koy-
musglardir (Yalgin ve 1plik 2005).

Demografik Faktérler ve Orgiitsel Baglilik

Demografik faktorler ile orgiitsel baghlik arasinda
giiclii iliskiler bulunmaktadir. Luthans ve arkadas-
larma (1987) gore demografik faktorler; yas, hizmet
siiresi, egitim, cinsiyet ve medeni durum gibi fak-
torleri kapsamaktadir (Luthans vd. 1987).

Orgiitsel Baglilik ve Yas: Bireylerin, icinde bulun-
duklar1 yas donemleri islerine karsi olan tutum-
larini, algilarini, isteklerini ve beklentilerini etki-
leyebilmektedir. Isgorenler, geng, orta yas ve yash
bi¢iminde siniflandiracak olursa, is hayatinin bas-
langicinda olan birey ilk kez is aramanin ve ise yer-
lesmenin sikintilarini yasayacak, egitimine ve 6zel-
liklerine uygun bir iste ¢alisma istegi yiiksek ola-
caktir (Cakir 2001). Meyer ve Allen’a (1984) gore,
isgOrenin orglitte kalma siiresi arttik¢a, isgdrenin
orgilitte daha iyi pozisyonlarda bulunma olasilig:
artmaktadir (Meyer ve Allen 1984). Angle ve Perry
(1981), arastirmalarinda yas ilerledikge oOrgiitsel
baghliligin arttigina dair bulgular elde etmislerdir
(Keles 2006).

Orgiitsel Baghlik ve Deneyim: Angle ve Perry’ye
(1981) gore orgiitsel baglilikta demografik farkli-
liklar {izerine odaklanilmis ve sonugta baghligin
kidem ile pozitif bir iliski icerisinde oldugu ortaya
¢ikmuistir. Balay’a (2000) gore mesleklerine yatirim
yapmamis ve geng yastaki isgorenlerin, mesleki ba-
sarilar1 gelismis olan yash isgorenlere oranla orgiit-
lerine daha az bagl olduklar: belirlenmistir (Yalgin
ve iplik 2005). Allen ve Meyer, Orgiit icerisinde
gecen zamana dayali olarak statii yiikselisi sonu-
cunda memnuniyet diizeyinin artmasinin orgiitsel
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baglilik ve hizmet siiresi arasinda pozitif yonde
bir iliski oldugunu belirtmislerdir (Allen ve Me-
yer 1993). Cohen (1993), isgorenlerin calisma sii-
resi arttikca, orglitten elde ettikleri kazanglarin da
arttigina deginmektedir. Buna karsilik, deneyimli
isgorenler de, deneyimsizlere gore ise devamsiz-
lik oraninin arttigini dolayisiyla orgiite baghiligin
azaldigini belirten arastirmalarda bulunmaktadir.
(Ferik 2002).

Orgiitsel Baghlik ve Egitim: Egitim ile orgiitsel bag-
lilik arasinda negatif yonlii bir iliski bulunmakta-
dir. Yaptigi is ile ilgili yeterli diizeyde egitim alan
birey, calistig1 6rgiit disindaki gesitli orgiitlere de
rahatlikla uyum saglayabilecegini diistiniir (Uygur
2004). Calisanin egitim diizeyi yiikseldikge, orgiit-
sel bagliliginin azalma nedenlerinden biri de isgo-
renlerin egitim diizeyi arttikca, orgiitiin karsilaya-
bileceginden daha fazla beklentilerin ortaya ¢ikma-
sidir (Ince ve Giil 2005). Baz1 arastirmalara gore ise,
egitim diizeyi yiikseldikge kisisel insiyatif kullan-
ma, sorumluluk alma, daha bagimsiz karar verme
ve uygulama olanag1 artmaktadir (Keles 2006).

Orgiitsel Baglilik ve Cinsiyet: Bilim insanlarinin
cinsiyetin orgiitsel baglilikla iliskisi {izerine ger-
ceklestirdikleri arastirmalarda bir fikir birligi yok-
tur. Hrebiniak ve Alutto’ya (1972) gore, kadin ca-
lisanlarin orgiitlerine bagliliklar: erkek ¢alisanlara
gore daha iist diizeydedir. Bu nedenle, kadinlar
orgiitlerini daha az degistirme egilimindedirler.
Gokmen’e (1996) gore ise, erkekler kadinlardan
daha fazla orgiitsel baghlik gostermektedirler (Uy-
gur 2004). Erkek ve kadinlar baz1 bilim insanlarina
gore farkli derecelerde bagliliklara sahiptir. Bu du-
rum onlarin farkli sosyallesmelerinden kaynaklan-
maktadir (Ferrira 2007). Mowday, Portre ve Steers
(1982) de, kadinlarin 6rgiitlerine bagliliklarinin, er-
keklere gore daha fazla olduguna deginmislerdir.
Bunun nedeni de, kadinlarin 6rgiitte bulunduklar:
pozisyonlar1 elde etmede erkeklerden daha ¢ok
engel astiklar1 ve bunun, onlar agisindan orgiite
iiyeligi daha 6nemli kilmasi olarak agiklamislardir
(Mowday, Porter ve Steers 1982).

Orgiitsel Baglilik ve Medeni Durum: Bilim insanla-
r1, medeni durumun baghilik gelistirmede 6nemli
bir degisken oldugunu belirtmektedirler. Bekar-
lar, evli ve dul bireylere gore calistiklar: orgiitten
ayrilmay1 daha az maliyetli olarak gormektedirler
(Ince ve Giil 2005). Abdulla ve Shaw’a (1999) gore,
medeni durum ile devam baglilig1 ve normatif bag-
lilik arasindaki olumlu bir iliski olmasina karsin,
literatiirde medeni durum ile duygusal baglilik
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arasindaki iliski hakkinda herhangi gticlii bir iddia
bulunmamaktadir (Gtiglii 2006).

Orgiitsel Baglilik ve Ucret Sistemi: Bir bireyin {ic-
reti, o bireyin Orgiite olan bagliligini etkileyen en
belirgin 6zelliklerinden biridir. Ozellikle, ekono-
mik sikint1 yasayan isgOrenler igin, ticret tatmini,
is, calisma arkadaslari, yonetim gibi diger faktor-
lerdeki tatminden daha 6nemli olabilmektedir. Ya-
pilan arastirmalarda, isgorenlerin ticret diizeyinin,
isi birakmada en 6nemli etkenlerden birisi oldugu
belirtilmistir (Barutgugil 2004).

YONTEM

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin amaci, konaklama igletmelerinde ca-
lisanlarm sahip olduklar1 demografik ozelliklere
gore orglitsel baglilik boyutlarina bakis agilarinda
fark olup olmadigini ortaya koymaktir. Bu amag al-
tinda, oncelikle orgiitsel baglilik boyutlar: belirle-
necek ve ¢alisanlarin demografik ozelliklerine gore
bu boyutlara bakis agilarinda fark olup olmadig:
ortaya konacaktir.

Bir konaklama isletmesinin fark yaratabilmesi an-
cak calisanlari ile miimkiin olmaktadir. Bu neden-
le, konaklama igletmelerinde miisteri memnuni-
yetinin saglanmasi ve miisterinin ayni konaklama
isletmesini tekrar tercih etmesi biiyiik 6nem arz et-
mektedir. Konaklama isletmeleri bunu ¢alisanlar:
ile saglarlar. Ancak, su unutulmamalidir ki; bir ¢a-
lisanin tam performansini gostermesi, o ¢alisanin
orgiite olan baglilig1 ile iligkilidir. Isletme igerisinde
calisanlarin, orgiite olan bagliliklarini bir¢ok unsur
etkileyebilmektedir, ancak demografik 6zellikler
bunlar arasinda en énemli grubu olusturmaktadir.
Bu demografik 6zelliklerin orgiite olan baghligin
nasil etkileyecegini bilmek, isletme yoneticilerinin
orgiitsel baglilig1 saglamada onemli bir kilavuzu
olacaktir. Calisma, isgorenlerin sahip oldugu de-
mografik 6zelliklere gore orgiitsel baglilik boyut-
larina bakis agilarinda fark olup olmadigini ortaya
koymasi agisindan 6nem tasimaktadir. Calismanin
kis doneminde ve 5 yildizli isletmelerde yapilmis
olmasi isletmelerde calisan isgorenlerin devamh
statiide ¢alisiyor olduklarini gostermektedir. Bu du-
rum caligmanin konaklama isletmeleri a¢isindan
katkisini artirmaktadir.

Aragtirmanin Sinirliliklar

Calismaya ait ilk sinirlilik, ¢alismada kullanilan 6r-
neklemin biiyiikliigii ile ilgilidir. Calisma, Kusa-
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dasi ile sinirli tutulmustur. Calismanin, farkl bir
bolgede uygulanmasi ile farkli sonuglara ulasil-
mast muhtemeldir. Calismadaki bir diger sinurlilik,
calismanin, Kusadasi'ndaki 5 yildizli konaklama
isletmeleri ile sinirlandirilmis olmasidir. Gelecek
calismalarda farkli biiytikliiklerdeki konaklama
isletmelerinde uygulanmasi farkli sonuglari ortaya
¢ikarabilir.

Arastirma Yontemi

Calismada, veri toplama aract olarak anket soru for-
mu kullanilmistir. Anket soru formu, iki bolimden
meydana gelmektedir. Soru formunun ilk boliimiin-
de, katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirle-
meye yonelik sorulara yer verilmistir. Bu boliimde,
calisanlarin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari,
egitimleri, turizm egitimi alip almamalari, ¢alisma
bigimleri, ¢alistiklar1 departman, deneyimleri ve
gelirleri sorulmustur. Anketin ikinci boliimiinde,
isletmelerde ¢alisanlarin sahip olduklar1 orgiitsel
baglhiliklarini tespit etmek amaci ile Meyer ve Allen
tarafindan gelistirilen ti¢ boyutlu orgiitsel baglhilik
Olcegi kullanilmistir.

Calismada kullanilan dlgegin, giivenilirlik ve ge-
cerliliklerinin saglanmasi igin 6n teste tabi tutul-
mustur. Ankette yer alan on sekiz ifadenin ig tu-
tarliligini 6lgmek igin giivenilirlik analizi gergek-
lestirilmistir. Analiz sonucunda Orgiitsel baglhilliga
ait tim ifadelerin Cronbach Alpha katsayisimin ,73
olustugu belirlenmistir. Bu deger, kabul edilebilir
diizeydedir.

Olgekler, 571i likert olcegi seklinde hazirlanmistir.
Olgekte 1=kesinlikle katilmiyorum, 5=kesinlikle ka-
tiliyorum degerlendirmesini gostermektedir. Aras-
tirmacilar tarafindan olusturulan anket oncelikle
isletmelere dagitilmis ve anketin doldurulmas icin
verilen stire sonunda biitiin isletmelere gidilerek
toplanmustir. Arastirmanin biiyiik isletmelerde ya-
pilmasi planlanmig ve bu dogrultuda arastirmada,
evren Kusadasi’'nda bulunan 5 yildizli isletmeler-
den olusturulmustur. Calismaya dahil edilen iig ta-
ne bes yildizli konaklama isletmesinde ¢alisanlarin
toplam sayis1 305’tir. Calisma gergevesinde tiim is-
letmelere anket dagitilmis ve bu anketler igerisinde
kullanilabilir olarak toplam 259 anket calismaya
dahil edilmistir. Analizler 6ncesi verilerin para-
metrik testlere uygunlugu, Kolmogorov-Simirnov
testi ile aragtirilmis ve test sonucu, verilerin normal
dagilima sahip oldugu bulunmustur. Bu analizler
sonucu, t testi ve Anova testlerinin uygulanmasina
karar verilmistir.

Calismada Kusadasi'nda faaliyet gosteren 5
yildizli konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin de-
mografik 6zellikleri ile orgiitsel baglilik boyutlari-
na bakis acilar1 arasinda farklilik olup olmadigini
belirlemeye yonelik 27 hipotez gelistirilmistir.

Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirmesi

Tablo 1’de, anketin ilk kisminda yer alan, ¢alisanlar-
lailgili demografik bilgiler yer almaktadir. Bu veri-
lere gore drneklemde yer alan calisanlarin %72,2’si
erkek, %27,8'i bayandir. Katilimcilarin medeni du-
rumlarina bakildiginda %61’i bekardir. Ornekleme
dahil olan ¢alisanlarin biiytiik bir boliimii 26-35 yas
araliginda bulunmaktadir (%47,9).

Bu verilere gore, 6rneklemde yer alan galisanla-
rin %49,8'i lise mezunu olup, % 27,0’si ilkogretim
mezunudur. Ornekleme katilanlarin %51,7’si tu-
rizm egitimi almis ancak %48,3’'l turizm egitimi
almamigtir. Katilimcilarin %51’i kadrolu ¢alisanlar-
dan olusmaktadir. Ornekleme katilanlarin % 25,1'i
serviste calismakta %18,5'i ise mutfak departma-
ninda ¢alismaktadir. Calisanlarin %38,6's1 1-4 yil
arasi, % 27,81 1 yildan az %25,9"u ise 5-8 y1l aras1 su
an ¢alistiklari isletmelerde deneyime sahiptir. Cali-
sanlarin %40,5’i 1-4 y1l arasi, % 34,0’{1 5-8 y1l aras1
turizm sektorii deneyimine sahiptir. Orneklemin %
58,2’si 550 YTL'den daha fazla gelire sahiptir. Or-
nekleme dahil olan ¢alisanlarin % 28,6’s1 501-750
YTL kazanca sahiptir.

Toplanan veriler iizerinde, temel bilesenler yon-
temi ve varimax doniistiirmesine gore faktor ana-
lizi yapilarak orgiitsel baghliga ait faktorler ortaya
cikarilmaya calisilmistir. Orgiitsel bagliligin, cali-
sanlar acisindan alt boyutlarinin ve bu boyutlarda-
ki algilamalarini saptamak igin 18 ifadeden yarar-
lanilmistir. Yapilan ilk faktor analizi sonucunda, 4
faktor elde edilmistir. Ancak, bu 4 faktor icin yapi-
lan analiz sonucunda diisiik yiiklenme degerlerine
(<40) sahip 5 degisken bir sonraki faktor analizine
dahil edilmemistir. Geriye kalan 13 degiskenin, fak-
tor analizine uygunlugu icin kullanilan 6lgegin gii-
venirliligi, Cronbach Alfa ile 6lgiilmiis ve bu deger
0,77 olarak bulunmustur. Bu deger, dlgegin giive-
nilir bir 6lgek oldugunu gostermektedir (Nunnally
1978). Keyser-Meyer-Olkin testi sonucu 6rneklem
yeterlilik degeri 0,793 oldugu igin bu deger faktor
analizi i¢in uygun bir deger olarak goriilmiistiir
(Hair vd. 1995). Korelasyon matrisinin yeterliligi ve
onem diizeyi i¢in Bartlett’s Sphericity testi kullanil-
mustir. Korelasyon matrisinin yeterliligi ve 6nem
diizeyi ,000 ve 738,173 ¢ikmistir ve faktor analizi
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Tablo 1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Degiskenler n %

Cinsiyet Kadin 72 27,8
Erkek 187 72,2

Medeni Durum Evii 89 34,4
Bekar 158 61,0

Bosanmis 9 3,5

Dul 3 1,2

Yas 18 ve alti 4 1,5
19-25 90 34,7

26-35 124 47,9

36-45 40 15,4

46-55 1 4

Egitim ilkdgretim 70 27,0
Lise 129 49,8

On Lisans 30 11,6

Lisans 30 11,6

Turizm Egitimi Evet 134 51,7
Hayir 125 48,3

Departman Servis 65 25,1
Mutfak 48 18,5

On Biiro 28 10,8

Housekeeping 47 18,1

Teknik servis 28 10,8

Muhasebe 21 8,1

Givenlik 13 5,0

Diger 9 3,5

isletmedeki Deneyim 1 yildan az 72 27,8
1-4 yil 100 38,6

5-8 yil 67 25,9

9-12 yil 11 4,2

13-15 yil 3 1,2

15 yildan fazla 6 2,3

Turizm Deneyim 1 yildan az 15 5,8
1-4 yil 105 40,5

5-8 yil 88 34,0

9-12 yil 27 10,4

13-15 yil 17 6,6

15 yildan fazla 7 2,7

Gelir 251-500 21 8,1
501-750 74 28,6

751-1000 24 9,3

1001-1250 6 2,3

1251-1500 4 1,5

Kayip deger 129 50,2

yapmak i¢in bu deger kabul edilebilir bir deger
olarak alinmistir. Faktor yiik degerlerinin tamamu
0,543 ve tizerindedir. Verilerin analizinde, varimax
rotasyonu kullanilmistir. Faktor analizinde, 6z de-
gerleri 1'in tizerinde olan veriler degerlendirmeye
alinmistir. Faktor matrisine bakildiginda degisken-
lerin 3 faktor altinda toplandigr ve bu 3 faktoriin
toplam varyansin %53’tinii agiklamakta oldugu go-
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riilmektedir. Bu degerler, {i¢ faktoriin 13 degisken
tarafindan agiklanan varyansi agiklayabilme ka-
biliyetinde oldugunu gostermektedir. Faktorlerin
glivenilirlik katsayilar1 Cronbach Alpha ile hesap-
lanmistir. Bu hesaplamalar sonucunda, faktorlerin
giivenilir olduklar: tespit edilmisgtir.

Tablo 2'de goriilen faktorler, degiskenlere dayan-
dirilarak ve literatiirden yararlanilarak isimlendi-
rilmistir. Ttim bu faktorlerin faktor ytikleri, 6zde-
gerleri, toplam varyans icinde kapsadiklar: yiizde
ve faktorlerin Cronbach Alpha degerleri Tablo 2'de
goriilmektedir. Bundan sonra, gergeklestirilecek
olan istatistiksel analizler bu faktorlere gore yapi-
lacaktir. Calisanlarin sahip olduklari demografik
ozelliklere gore faktorlere bakis agilarinda bir fark-
lilik olup olmadigini 6grenmek igin t testi ve Ano-
va testi yapilmstir.

Calisanlar Agisindan Cinsiyete Gore Farklilik

Calismaya katilanlarin orgiitsel baghlik faktorleri-
ne gore cinsiyetleri agisindan bir fark olup olmadi-
gin1 anlamak i¢in kurulan hipotez soyledir;

H,,: Calisanlarin cinsiyetleri ile duygusal baglilik
faktoriine bakis acilar1 arasinda fark yoktur.

H,,: Calisanlarin cinsiyetleri ile duygusal baglilik
faktoriine bakis acilar1 arasinda fark vardir.

Hy,: Calisanlarin cinsiyetleri ile devam baglilig1

faktoriine bakis acilar1 arasinda fark yoktur.

H,,: Calisanlarin cinsiyetleri ile devam baglilig1

faktoriine bakis acilar1 arasinda fark vardair.

H,; Calisanlarin cinsiyetleri ile normatif baglilik
faktoriine bakis acilar1 arasinda fark yoktur.

H,;: Calisanlarin cinsiyetleri ile normatif baglilik
faktOriine bakis acilar1 arasinda fark vardair.

Tablo 3’teki t testine gore sig. degeri tiim faktor-
lerde 0,05’ten biiyiik olmasi nedeni ile t testi igin
varyanslarin esit varsayimina gore veriler kullanil-
mustir. Bu degerlere bakildiginda, calisanlarin cin-
siyetine gore duygusal, devam ve normatif baglilik
faktorlerine bakis acilari arasinda farklilik yoktur
(p>.05). Buna gore, Calisanlarin cinsiyetleri ile duy-
gusal baglilik faktoriine bakis acilar1 arasinda fark
yoktur (H,,),Calisanlarin cinsiyetleri ile devam
baglilig1 faktoriine bakis agilar1 arasinda fark yok-
tur (Hy,) ve Calisanlarin cinsiyetleri ile normatif
baglilik faktoriine bakis agilar: arasinda fark yok-
tur (H, ;) hipotezleri reddedilmez.



Ulker Colakoglu - Tugrul Ayyildiz - Serhat Cengiz

Tablo 2. Orgijtsel Baglilik Faktor Analizi

Faktér Ozdeger Agiklanan Cronbach
ylikleri varyans Alpha
Faktér 1: Duygusal Bagllik 3,552 27,321 0,721
Calistigim otele karsi glglu bir aitlik duygusu hissetmiyorum 0,806
Kendimi bu otelin bir pargasi gibi hissetmiyorum 0,801
Bu otele kargi guglu bir duygusal bag hissetmiyorum.. 0,761
Faktér 2: Devam Bagliligi 1,726 13,297 0,615
Su anda bu otelden ayrimlaya karar verirsem, hayatimin blytk bolimu zarara ugrar. 0,694
Calistigim otelden ayriimayi diisinmek icin gok az secim hakkina sahip olduguma inaniyorum. 0,820
Calistigim otelden ayrilmanin negatif sonuglarindan biriside var olan alternatiflerin azligidir. 0,656
Faktdr 3: Normatif Baglilik 1,574 12,109 0,773
Bu otel benim igin ¢ok fazla kisisel anlam tasiyor. 0,596
Su anda bu otelden ayriimak istesem bile benim igin zor olurdu. 0,543
Calistigim otele ¢ok sey borgluyum. 0,625
Calistigim otel sadakatim hak ediyor. 0,627
Calistigim otelden simdi ayrilirsam sugluluk hissederim. 0,614
Avantajim olsa bile, galistigim otelden simdi ayrilmak bana dogru gelmiyor. 0,699
Burada galisan dider insanlara karsi duydugum sorumluluklar nedeniyle bu otelden simdi ayrilamam. 0,716

Not 1: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi =,793

Barlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square738.173, df=78).

Calisanlar Agisindan Turizm Egitimine Goére
Farklilik

Calismaya katilanlarin, érgiitsel baglilik faktorle-

rine gore turizm egitimi alip almamalar1 agisindan

bir fark olup olmadigini anlamak igin kurulan hi-
potez soyledir;

H,.4 Calisanlarin turizm egitimi almalar: ile duy-
gusal baglhilik faktoriine bakis agilar1 arasinda
fark yoktur.

H, ;: Calisanlarin turizm egitimi almalar1 ile duy-
gusal baglilik faktoriine bakis agilar1 arasinda
fark vardir.

H,s. Calisanlarin turizm egitimi almalar1 ile devam
baglhilig: faktoriine bakis acilar: arasinda fark
yoktur.

Tablo 3. Calisanlar igin Cinsiyete Gore Faktorlere Tligkin t-Testi

H,5: Calisanlarin turizm egitimi almalari ile devam
baglilig: faktoriine bakis agilar arasinda fark
vardir.

Hy, Calisanlarin turizm egitimi almalari ile nor-

matif baglilik faktoriine bakis agilar1 arasinda

fark yoktur.

H,,: Calisanlarin turizm egitimi almalar ile nor-

matif baglilik faktoriine bakis agilar1 arasinda

fark vardir.

Tablo 3’teki t testine gore, sig. degeri duygusal
baglilik ve normatif baglilik faktorlerinde 0,05'ten
biiyiik olmasi nedeni ile t testi igin varyanslarin esit
varsayimina gore devam baghliginda ise 0,05"ten
kiigiik oldugu igin t testi i¢in varyanslarin esit
varsayilmadigina gore veriler kullanilmistir. Bu

Varyanslarin esitligi igin Ortalamalarin esitligi

Levene’nin testi icin t testi
F Onem t df Onem Ortalama
Diizeyi Dizeyi farki

(2 uglu)
Duygusal Baglilik Varyanslarin esit varsayildigi 2,144 144 ,599 257 ,550 ,081
Varyanslarin esit varsayllmadigi ,636 146,575 ,526 ,814
Devam Bagliligi Varyanslarin esit varsayildigi ,614 434 -412 257 ,681 -,055
Varyanslarin esit varsaylimadigi -433 143,064 ,666 -,055
Normatif Baglilik Varyanslarin esit varsayildigi ,640 424 -,386 257 ,700 -,038
Varyanslarin esit varsayllmadigi -,400 138,929 ,690 -,038

Cilt 20 e Sayi 1 e Bahar 2009 & 83



Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Gére Orgiitsel Baglilik Boyutlarinda Algilama Farkliliklan

Tablo 4. Caliganlar Icin Turizm Egitimi Alip Almamalarina Gore Faktorlere iliskin t-Testi

Varyanslarin esitligi icin

Ortalamalarin esitligi

Levene’nin testi icin t testi
F Onem t df Onem Ortalama
Diizeyi Diizeyi farki

(2 uglu)
Duygusal Baglilik Varyanslarin esit varsayildigi ,745 ,389 2,800 253 ,006 ,338
Varyanslarin esit varsayllmadigi 2,799 250,145 ,006 ,338
Devam Bagliligi Varyanslarin esit varsayildigi 9,977 ,002 ,660 253 ,510 ,080
Varyanslarin esit varsayllmadigi ,666 251,198 ,506 ,080
Normatif Baglilik Varyanslarin esit varsayildigi 2,601 ,108 1,008 253 ,315 ,090
Varyanslarin esit varsayllmadigi 1,006 248,281 ,316 ,090

degerlere bakildiginda, calisanlarin turizm egitimi
alip almamalarina gore devam baglilig1 ve norma-
tif baglilik faktorlerine bakis acilar: arasinda farkli-
lik yoktur (p>,05). Buna gore, Calisanlarin turizm
egitimi almalari ile devam baglihig: faktoriine bakis
acilar1 arasinda fark yoktur (Hy,) ve Calisanlarin
turizm egitimi almalar ile normatif baghlik fak-
toriine bakis acilar1 arasinda fark yoktur (Hy.) hi-
potezleri reddedilmez. Duygusal baglilik igin ise,
calisanlarin turizm egitimi almalari ile duygusal
baglilik faktoriine bakis agilar1 arasinda fark yok-
tur (Hy,) hipotezi reddedilir.

Katihmcilarin Diger Demografik Ozelliklerine
Gore Farkhhliklar

Bu boliimde gerceklestirilen hipotez sitnamalarinin
genel sonucu tablo 5'te verilmistir. Farkli yas grup-
larina ait ¢alisanlarin duygusal baglilik, devam bag-
lilig1 ve normatif baglhlik faktorlerine bakis acila-
rinda anlamli bir farklilik olmadig: goriilmektedir
(p>0,05). Bu durumda Ho.;, Ho ve Hy hipotezleri
reddedilmez. Farkli egitim diizeylerine sahip ¢ali-
sanlarin, devam baglilig faktoriine bakis acilarinda
anlamli bir farklilik olmadig1 anlasilmaktadir. Bu
nedenle katilmcilarin egitimleri ile devam baglhilig:
faktoriine bakis acilar arasinda fark yoktur (Hy,;1)
hipotezi reddedilmez (p>0,05). Degisik egitim dii-
zeylerinde yer alan ¢alisanlarin, duygusal baghlik
ve normatif baglilik faktorlerine bakis acilarinda
anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmistir (p<0,05). Bu
sonuca gore katilimcilarin egitimleri ile duygusal
baglhlik faktoriine bakis agilar1 arasinda fark yok-
tuir (Hy.,p) ve katilimcilarin egitimleri ile normatif
baglilik faktoriine bakis acilar1 arasinda fark yok-
tur (Hy.,,) hipotezleri reddedilir.

Farkli depatmanlarda caligsanlarin, normatif bag-
lilik faktoriine bakis agilarinda anlamli bir farklilik
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olmadig1 anlasiimaktadir (p>0,05). Bu sonuca gore,
katilimcilarin departmanlar: ile normatif baglilik
faktoriine bakis agilar1 arasinda fark yoktur (g.;5)
hipotezi reddedilmez. Degisik departmanlarda yer
alan calisanlarin, duygusal baglilik ve devam bag-
lilig1 faktorlerine bakis agilarinda anlamh bir fark-
lilik ortaya ¢ikmustir (p<0,05). Bunun sonucunda
katilimcilarin departmanlari ile duygusal baglilik
faktoriine bakis agilar1 arasinda fark yoktur (Hy.3)
ve katilimcilarin departmanlari ile devam baglilig1
faktoriine bakis agilar1 arasinda fark yoktur (y.14)
hipotezleri reddedilir. Farkli deneyim yillarina sa-
hip calisanlarin, devam baglilig1 faktoriine bakis
acilarinda anlamli bir farklilik olmadig1 anlasiimak-
tadir (p>0,05) Bu sonuca gore, katilimcilarin dene-
yimleri ile devam baglilig: faktoriine bakis acilar:
arasinda fark yoktur (Hy ;) hipotezi reddedilmez.
Degisik deneyim gruplarinda yer alan calisanlarin
duygusal ve normatif baglilik faktorlerine bakis ac1-
larinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmistir (p<0,05).
Bu durumda, katilimcilarin deneyimleri ile duy-
gusal baglilik faktoriine bakis acilar1 arasinda fark
yoktur (Hy.,) ve katilimcilarin deneyimleri ile nor-
matif baglilik faktoriine bakis agilar1 arasinda fark
yoktur (Hy.s) hipotezleri reddedilir. Farkl: turizm
deneyimine sahip calisanlarin, duygusal ve de-
vam baglilig1 faktorlerine bakis acilarinda anlaml
bir farklilik olmadig1 anlasilmaktadir (p>0,05). Bu
sonuca gore, katilimcilarin turizm deneyimleri ile
duygusal baglilik faktoriine bakis agilar1 arasinda
fark yoktur (Hy,4) ve katiimcilarin turizm dene-
yimleri ile devam baglilig: faktoriine bakis acilar:
arasinda fark yoktur (Hy,, hipotezleri reddedil-
mez. Degisik turizm deneyimlerine sahip ¢alisan-
larin, normatif baglilik faktorlerine bakis agilarinda
anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmistir (p<0,05). Bu
sonuca gore, katilimcilarin turizm deneyimleri ile



Ulker Colakoglu - Tugrul Ayyildiz - Serhat Cengiz

Tablo 5. Faktorlerin Demografik Ozelliklere Goére Durumu

Yas F Onem  Hipotez
Ho-7:Katilimcilarin yaslari ile duygusal baglilik faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur. ,951 ,435 Kabul
Ho-8: Katilimcilarin yaglari ile devam baghlidi faktoriine bakis agilari arasinda fark yoktur , 709 ,586 Kabul
Ho-9:Katilimcilarin yaslari ile normatif baghlik faktoriine bakis agilari arasinda fark yoktur ,894 ,468 Kabul
Egitim

Ho-10: Katilimcilarin egitimleri ile duygusal baghlik faktorline bakis agilari arasinda fark yoktur. 6,194 ,000 Red
Ho-11: Katihmcilarin egitimleri ile devam bagliligi faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur ,036 ,991 Kabul
Ho-12: Katiimcilarin egitimleri ile normatif bagllik faktériine bakig agilari arasinda fark yoktur 5,661 ,001 Red
Departman

Ho-13: Katilimeilarin departmanlari ile duygusal baglilik faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur. 5,438 ,000 Red
Ho-14: Katiimcilarin departmanlari ile devam baglihgi faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur 2,850 ,007 Red
Hg-15: Katiimcilarin departmanlari ile normatif baghlik faktoriine bakis agilari arasinda fark yoktur 1,629 ,128 Kabul
Deneyim

Ho-16: Katilimcilarin deneyimleri ile duygusal baglilik faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur. 3,339 ,003 Red
Ho-17: Katiimcilarin deneyimleri ile devam baglhg: faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur 1,838 ,092 Kabul
Hy-18: Katilimcilarin deneyimleri ile normatif baglilik faktoriine bakis agilar arasinda fark yoktur 8,450 ,000 Red
Turizm Deneyimi

Ho-19: Katilimceilarin turizm deneyimleri ile duygusal baglilik faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur. ,865 ,505 Kabul
H-20: Katilimcilarin turizm deneyimleri ile devam baghligi faktoriine bakis agilari arasinda fark yoktur 2,217 ,053 Kabul
Hg-21: Katilimeilarin turizm deneyimleri ile normatif baghlik faktoriine bakis agilari arasinda fark yoktur 2,908 ,014 Red
Gelir

Ho-22: Katiimcilarin gelirleri ile duygusal baglilik faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur. 2,606 ,039 Red
Ho-23: Katiimcilarin gelirleri ile devam baghhigi faktoriine bakis agilari arasinda fark yoktur 3,323 ,013 Red
Hg-24: Katilimcilarin gelirleri ile normatif baghlik faktoriine bakis agilari arasinda fark yoktur 4,999 ,001 Red
Medeni Durum

Ho-25: Katilimeilarin medeni durumlari ile duygusal baglilik faktériine bakig agilari arasinda fark yoktur. ,732 ,533 Kabul
Ho-26: Katiimcilarin medeni durumlari ile devam bagliligi faktériine bakis agilari arasinda fark yoktur 1,063 ,365 Kabul
Ho-27: Katilimcilarin medeni durumlarr ile normatif baglilik faktériine bakis agilar arasinda fark yoktur 1,298 ,276 Kabul

normatif baghlik faktoriine bakis agilar1 arasinda
fark yoktur (Hy.,,) hipotezi reddedilir. Farkl gelir
gruplarindan olan ¢alisanlarin, duygusal baghlik,
devam baglilig1 ve normatif baglilik faktorlerine
bakis acilarinda anlamh bir farklilik ortaya ¢ik-
mustir (p<0,05). Bu sonuca gore, katilimcilarin ge-
lirleri ile duygusal baglilik faktoriine bakis agilar:
arasinda fark yoktur (Hy,,) katilimcilarin gelirleri
ile devam baglilig1 faktoriine bakis acilar1 arasinda
fark yoktur (Hy.,;) ve katilimcilarin gelirleri ile nor-
matif baglhlik faktoriine bakis agilar1 arasinda fark
yoktur (Hy,, hipotezleri reddedilir. Farkli mede-
ni duruma sahip ¢alisanlarin, duygusal bagliligi,
devam baglilig1 ve normatif baglilik faktorlerine
bakis agilarinda anlamli bir farklilik olmadig1 an-
lasilmaktadir (p>0,05). Bu durumda, katilimcilarin
medeni durumlari ile duygusal baghlik faktoriine
bakis acgilar1 arasinda fark yoktur (Hy.,s), katihmei-
larin medeni durumlari ile devam baglilig: fakto-
riine bakis agilar1 arasinda fark yoktur (Hy.) ve ka-

tilimcilarin medeni durumlari ile normatif baglilik
faktoriine bakis agilar1 arasinda fark yoktur (Hy.,,)
hipotezleri reddedilmez.

SONUG VE ONERILER

Glintimiiziin artan rekabet ortaminda, Orgiitlerin
rekabet istiinliigli yaratmas: igin kalifiye cali-
sanlarin igletmede tutulmasi bir zorunluluk haline
gelmistir. Rekabet ortaminda, kalifiye calisanlari
Orgiitte tutmanin tek yolu maddi olanaklar degil-
dir. Kalifiye ¢alisanlarin, fazla ticret aldiklar1 bir
orgiitten ayrildig1 ve daha az ticretle bagka bir o6r-
glitte calismaya basladig1 goriilmektedir. Bunun
en Onemli nedenlerinden biri, orgiitiin ¢calisanlar:
orgiite baglama basarisizhigidir (Ozdevecioglu
2003). Konaklama sektoriindeki orgiitlerde, isgo-
ren devir hizinin yiiksek olmasi bu orgiitlerde or-
giitsel baglilik kavraminin 6nemini artirmaktadir.
Ancak, calisanlarin orgiitsel bagliliklarin bir ¢ok
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unsur etkilemektedir. Bunlarin en 6nemlilerinden
bir tanesi de, demografik 6zelliklerdir. Bu cergeve-
de arastirma, galisanlarin demografik 6zelliklerine
gore Orgiitsel baglilik boyutlarina bakis agilarinda
farkliliklar olup olmadigini belirlemek tizere ger-
ceklestirilmistir.

Calismada ilk olarak, orgiitsel baglilik, demogra-
fik 6zellikler ve orgiitsel baghlik arasindaki iligkiler
kuramsal diizeyde incelenmis daha sonra, katilim-
cilarin orgiitsel bagliliklarinin nasil oldugu incelen-
migtir. Orgﬁtsel baglhlik degiskenleri icin yapilan
faktor analizi sonucunda, 6lgegin alindig1 Allen ve
Meyer (1990) tarafindan gelistirilen orgiitsel bagli-
lik 6lgegine uygun olarak duygusal baglilik, devam
baglilig1 ve normatif baglilik boyutlar: belirlenmis-
tir. Yapilan analiz sonucunda, farkh cinsiyet grup-
larindan olan katilimcilarin orgiitsel baglilik fak-
torlerine bakis acgilarinda istatistiksel 6nemi olan
bir fark bulunmamuistir. Literatiirde bazi ¢calisma-
larda, cinsiyet ile Orglitsel baghlik faktorleri arasin-
da iliski bulunmazken (Yalgin ve Iplik 2005; Durna
ve Eren 2005) baz1 ¢alismalarda cinsiyet ile orgiitsel
baglhilik boyutlarindan duygusal baghlik arasinda
iliski bulunmustur (Gtiglii 2006) Bazilarinda ise,
normatif baglilik ve cinsiyet arasinda iliski oldu-
gu bulunmustur (Ozkaya vd 2006). Yapilan analiz
sonuglari, literatiirdeki 6rgiitsel baglilik ile cinsiyet
arasinda iliski olmadigini savunan ¢alismalar: des-
tekler niteliktedir. Literatiirde farkli ¢calismalarda
yer alan, orgiitsel baglhilik ve cinsiyet arasindaki
iligkilerin uyusmamasi ¢alisma yapilan sektdrden,
katilimcilarin diger 6zelliklerinden, ayni sektorde
yapilmis olsa bile, orgiitlerin kurumsallagsmalari ya
da hentiiz kurumsallasmalarini tamamlamis olma-
larindan kaynaklanabilir. Literatiir incelendiginde,
turizm sektoriinde yapilan ¢alismalarda dahi farkl
iligkilerin oldugu goriilmektedir. Turizm Orgiitle-
rinde, isgoren devir hizinin yiiksek olmas: buna
sebep olmus olabilir.

Yapilan analiz sonuglarina gore, duygusal bag-
lilik ile turizm egitimi arasinda anlamli bir iligki
bulunurken diger faktorler arasinda iliskinin olma-
dig1 tespit edilmistir. Katilimcilarin, turizm egitimi
almis olmalari bu sektore daha duygusal bakmala-
ria neden olmus olabilir. Bu nedenle turizm egiti-
mi alip almama duygusal boyutta verilen cevaplari
etkilemis olabilir.

Yapilan analiz sonucunda, katilimcilarin farkli yas
gruplarindan olmalari ile 6rgiitsel faktorlere bakis
agilarinda bir fark olmadig: tespit edilmistir. Or-
glitsel baglilik ve isgdrenin yas1 arasindaki iliski
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incelendiginde, pek ¢ok arastirmada yas ilerledikge
orgiitsel baghiligin da arttigina iliskin bulgular elde
edilmigtir. Literatiir incelendiginde, yapilan bazi
arastirmalarda yas ilerledikce orgiitsel baghliligin
arttigina dair bulgular elde edilmistir. Bu ¢calisma-
larda, iggorenlerin yasi ilerledikge alternatif egitim
alma imkanlarinin azaldigi, bunun sonucunda da
isgorenlerin galistiklar1 6rgiite bagliliklarinin artti-
g1 vurgulanmistir (Keles 2006; Yalgin ve Iplik 2005).
Boylu vd (2007), Ozkaya vd. (2006) yapmis olduk-
lar1 calismada galisanlarin yaglari ile devam baglili-
g1 arasinda anlamli farkliliklar bulmuslardir. Dur-
na ve Eren (2005) yaptiklar: ¢calismada, duygusal
baglilik ve normatif baglilik ile yas arasinda iligki
bulurken devam baglilig1 ile yas arasinda iliski ol-
madig1 sonucuna varmiglardir. Literatiir bilgilerine
gore, yas ilerledikge bireylerin egitimlerinin artma-
st nedeni ile Orgiitsel bagllik ve yas arasinda iliski
bulunmaktadir. Katilimcilarin, biiytiik bir boliimii
lise diizeyinde egitim almislardir. Bu nedenle, yas ile
baghlik boyutlar1 arasinda iliski ¢gikmamuis olabilir.
Bunun yaninda, konaklama orgiitlerinde igsgdren
devir hizinin yiiksek olmasi bu durumu etkilemis
olabilir.

Analizler sonucunda, egitim ile devam baglilig1
arasinda istatistiksel 6nemi olan bir iligki bulun-
mamuistir. Ancak, egitim ile duygusal ve normatif
baglilik arasinda istatistiksel 6neme sahip bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Ozkaya vd. (2006) yapmis
olduklar: ¢alismada, devam ve normatif baglilik
ile egitim arasinda farkliliklar oldugunu tespit et-
mislerdir. Giliglii (2006) ise, yaptig1 calismada cin-
siyet ile Orgiitsel baglilik boyutlar1 arasinda iliski
olmadigin tespit etmistir. Katilimcilarin, egitimi
arttiginda Orgiitlerine olan duygusal bagliliklar:
ve Orgiite olan sorumluluklar1 azalmis olabilir.
Katilimcilarin, ¢alistiklar1 departman ile duygusal
baglilik ve devam baglilig1 arasinda iliski varken
normatif baghlk arasinda iliski olmadig: tespit
edilmistir. Sahin (2007) yapmis oldugu calismada
ise, normatif baglhlik ile departman arasinda ilis-
ki oldugunu ortaya koymustur. Goézen (2007) ise,
calismasinda tiim baglilik boyutlar: ile departman
arasinda farklilik oldugunu ¢ikarmislardir. Litera-
tlr bilgilerine gore, calisilan departman ile farkl
orgiitsel baglilik boyutlar: arasinda iliskilerin bu-
lundugu goriilmektedir. Turizm isletmeleri, emek
yogun bir sektordiir ve bazi departmanlar birebir
miisterilerle iligki icerisindedir. Dogrudan miisteri
ile iliskisi olan ve departmanlarda sorumluluklar:
fazla olan kisilerin, isletmelerine kars1 duygusal bir
bag gelistirmis olabilecekleri diisiiniilmektedir.
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Katilimcilarin deneyimleri ile duygusal ve nor-
matif baglilik arasinda iliskilerin oldugu tespit edil-
mistir. Gozen (2007) yaptig1 calismada, duygusal
baglhlik ve devam bagliligi, Sahin (2007) ise, duy-
gusal baglilik ile deneyim arasinda iligski oldugu
sonucuna ulagsmiglardir. Deneyimin genel olarak,
duygusal baglilik iizerinde etkili oldugu goriil-
mektedir. Katihmcailarin orgiitte gecirdikleri siire
arttiginda, orgiite duygusal olarak baglanmalarmin
arttig1 diistiniilmektedir. Katiimcilarm, turizm de-
neyimleri ile duygusal ve devam baglilig1 arasinda
istatistiksel 6neme sahip iligki yoktur. Katihmailar,
daha 6nceki turizm deneyimleri arttik¢a daha fazla
isletmede calismis olabilirler. Bu nedenle de daha
once bir ¢ok isletmede ¢alisan bireyler su an ¢alis-
tiklar1 isletmeye kars1 duygusal bir bag hissetmiyor
olabilirler. Bu kisiler, su an galistiklar1 isletmelerin
disinda bir bagka isletmede de ¢alissalar ayn1 du-
rumda ¢alisacaklarin diisiiniip devam zorunlulu-
gu hissetmeyebilirler. Katihimcilarin, gelir diizeyle-
ri ile orgiitsel baglilik arasinda istatistiksel oneme
sahip bir iligskinin oldugu tespit edilmistir. Gozen
(2007) yaptig1 calismada, ticret ile orgtitsel baglilik
boyutlarindan sadece, normatif baglilik arasinda
iliski oldugunu bulmustur. Yal¢in ve 1plik (2005)
ise, devam baglilig1 ile iicret arasinda iliski oldugu
sonucuna varmiglardir. Literatiirde farkli sektor-
lerde, farkli zamanlarda yapilan ¢alismalarda fark-
I1 sonuglar ¢iktig1 goriilmektedir. Katiimcilarin
orgiitlerinden aldiklar: yiiksek {icretlerin, onlarin
orgiitlerine olan baghliklarini arttirmasi olasidir.
Bu nedenle, diisiik ticret alan katilimcilarin diistik,
yiiksek ticret alan katilimcilarin ise yiiksek orgiit-
sel bagliliga sahip olmalar1 olagandir. Elde edilen
bulgular, literatiirii destekler niteliktedir. Katilim-
cilarin, medeni durumlari ile orgiitsel baglilik bo-
yutlarina bakis acgilarinda iliskinin olmadig: tespit
edilmistir. Gliglii (2006) yaptig1 calismada, bu yon-
de bir sonug¢ bulmustur. Gézen (2007) yaptig1 ca-
lismada, medeni durum ile tiim boyutlar arasinda
iliski oldugunu saptarken, Durna ve Eren (2005) ile
Ozkaya vd. (2006), medeni durum ile duygusal ve
normatif baglilik arasinda iliskiler oldugunu tespit
etmiglerdir. Calismamizda, katilimcilarin evli, be-
kar, dul ya da bosanmis olmalar1 onlarin orgiitsel
baglhiliklarini etkilememektedir.

Calisanlarin, orgiitsel bagliliklarini orgiitsel fak-
torler kadar onlarin demografik 6zelliklerininde
etkilemekte oldugunun bilinmesi, galisanlarin se-
¢im asamasinda bu yonden ele alinmasinda etkili
olacaktir. Orgiitler hangi demografik 6zelliklerin
orgiite olan baglilig1 etkiledigini bilmeleri onlarin

se¢im siirecinde buna gore davranmalarina neden
olacaktir. Bu durum, ¢alisanlarin sec¢imi ile basla-
yarak onlarin orgiitte gecirdikleri siire igerisinde
de etkili olacaktir.

Calisma, arastirmacilar ve yoneticiler agisindan
bir takim Onerileri de beraberinde getirmistir. Ca-
lismada gerceklestirilen, ¢alisanlarin demografik
ozelliklerine gore orgiitsel baglilik boyutlarini algi-
lama farklhiliklar: yapilacak yeni ¢alismalar da kar-
silagtirma agisindan 6nem tagimaktadir. Calisma,
konaklama ve turizm isletmeleri agisindan kendi
isletmelerindeki orgiitsel baglilik hakkinda bilgi
edinmeleri agisindan 6nemlidir. Calisma, isletme
yoneticilerine kendi oOrgiitlerinde ¢alisan farkl
demografik ozelliklere sahip calisanlarin orgiitsel
baglhiliklarini gelistirmede neler yapabileceklerine
dair rehber niteligindedir. Yoneticiler, drgiitlerinde
calisanlarin bagliliklarini artirmak {izere onlarin
demografik 6zelliklerini de dikkate alarak taktikler
gelistirebilirler.

KAYNAKCA

Allen, N. J. ve Meyer, J. P. (1990). The Measurament and Antece-
dents of Affective, Continuance and Normative Commit-
ment to Organizations, Journal of Occupational Psychology,
63:1-18.

Allen, N. J. ve Meyer, J. P. (1993). Organizational Comitment:
Evidence of Career Stage Effects? Journal of Business Rese-
arch, 26: 49-61.

Barutcugil, 1. (2004). Stratejik nsan Kaynaklart Yénetimi. istanbul:
Kariyer Yaymcilik.

Baysal, A. C. ve Paksoy M. (1999). Meslege ve Orgiite Bagli-
Ligm Cok Yonli Incelenmesinde Meyer-Allen Modeli,
I.U.Isletme Fakiiltesi Dergisi, 28(1): 7-15.

Boylu, Y. Pelit E. ve Gtiger E. (2007). Akademisyenlerin Orgiitsel
Baglilik Diizeyleri Uzerine Bir Arastirma, Finans Politik &
Ekonomik Yorumlar, 44(511):55-74

Chen, Y. (2007). Relationship Among Service Orientation, Job
Satisfaction and Organizational Commitment in the In-
ternational Tourists Hotel Industry, Journal of American
Academy of Business, 11(2): 71-82.

Cohen, A. (1993). Age And Tenure in Relation to Organizational
Commitment: A Meta-Analsis, Basic and Applied Social
Psychology, 14(2):143-159.

Cakar, O. (2001). Ise Baglhilik Olgusu ve Etkileyen Faktorler. Ankara:
Seckin Yayincilik.

Cekmecelioglu, H. (2006). Is Tatmini ve Orgijtsel Baghilik Tu-
tumlarmin Isten Ayrilma Niyeti ve Verimlilik Uzerindeki
Etkilerinin Degerlendirilmesi: Bir Arastirma, Is,Gii¢ En-
diistri Iligkileri ve Insan Kaynaklar: Dergisi, 8(2):153-168.

Cirpan, H. (1999). Orgiitsel 6grenme Iklimi ve Orgiite Baglilik
Ligkisi: Bir Alan Aragtirmasi (Yayimlanmamig Doktora Tezi).
Istanbul: Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Dale, K. ve Fox, M. L. (2008). Leadership Style and Organizatio-
nal Commitment: Mediating Effect of Role Stress, Journal
of Managerial Issues, 20(1): 109-130.

Cilt 20 e Sayi 1 e Bahar 2009 o 87



Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Gére Orgiitsel Baglilik Boyutlarinda Algilama Farkliliklan

Demircan, N. (2003). Orgiitsel Giivenin Bir Ara Degisken Olarak
Orgiitsel Baglilik Uzerindeki Etkisi: Egitim Sektoriinde
Bir Uygulama (Yayinlanmamis Doktora Tezi). Gebze: Gebze
fleri Teknoloji Enstitiisii Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Dogan, S. ve Kilig, S. (2007). Orgiitsel Bagliligin Saglanmasinda
Personel Giiglendirmenin Yeri ve Onemi, Erciyes Universi-
tesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 29(Temmuz-
Aralik):37-61.

Durna, U. ve Eren, V. (2005). Ug Baglilik Unsuru Ekseninde Or-
giitsel Baglilik, Dogus Universitesi Dergisi, 6(2):210-219.

Erdem, R. (2007). _Orgﬁt Kiiltiirti Tipleri ile Orgiitsel Baglilik
Arasindaki Iliski:Elaz1g Il Merkezindeki Hastaneler Uze-
reinde Bir Calisma, Eskisehir Osmangazi Universitesi IIBF
Dergisi, 2(2): 63-79.

Ferik, F. (2002). Yetenekli Calisanlari Iste Tutabilmek. (http:
/lwww.insankaynaklari.com/bireyler/trends/makale /yetenekli_
tut.asp.) 5 kasum 2006.

Ferrira, M. M. F. (2007). Nurses Organizational Commitment

The Discriminating Power of Gender, Nurs Admin Q,
31(1): 61-67.
Gonzales, T. F. ve Guillen, M. (2008). Organizational
Commitment: A Proposal for a Wider Ethical Conceptu-
alization of Normative Commitment, Journal of Business
Ethics, 78:401-414.

Gozen, E. D. (2007). Is Tatmini ve Orgiitsel Baglilik Sigorta
Sirketleri Uzerine Bir Uygulama (Yaymmlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi). Ankara: Atilim Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii.

Gliglii, H. (2006). Turizm Sektdriinde Durumsal Faktorlerin Or-
glitsel Baglilik Uzerindeki Etkisi (Yayinlanmamis Doktora
Tezi). Eskisehir: Anadolu Universitesi.

Giil, H. (2002). Orgiitsel Baghlik Yaklagimlarmin Mukayesesi ve
Degerlendirilmesi, Ege Akademik Bakis Dergisi, 2(1):37-55.

Hair, J. F. Anderson, R. E. Tahtam, R. L. ve Black, W. C. (1995).
Multivariate Data Analysis (Dordiincii Baski). USA: Pren-
tice-Hall, Inc.

flsev, A. (1997). Orgiitsel Baghlik: Hizmet Sektoriinde Bir Arag-
tirma (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Ankara: Hacet-
tepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Ince, M. ve Giil, H. (2005). Yonetimde Yeni Bir Paradigma: Orgﬁsel
Baghlik. Cizgi Kitabevi Yayimnlar.

Johnson, R. E. ve Chang, C. H. (2008). Relationships Betwe-
en Organizational Commitment and Its Antecedents:
Employee Self-Concept Matters, Journal of Applied Social
Psychology, 38(2):513-541.

Kazlauskaite, R. Buciuniene, I. ve Tarauskas, L. (2006). Building
Employee Commitment The Hospitality Industry, Baltic
Journal of Management, 1(3): 300-314.

Keleg, H.N. C. (2006). I§ tatminin Orgﬁtsel Baglhilik Uzerindeki
Etkisine Iligkin Ila¢ Uretim ve Dagitim Firmalarinda Ya-
pilan Bir Aragtirma (Yayinlanmamig Doktora Tezi), Konya:
Selguk Universitesi.

Kitapci, H. (2006). Tky'de karar Almaya Katilimin ve Orgiitsel
Baglhiligin Kisisel Performansa Etkisi, Bilig, 39(Giiz):73-86.

Luthans, B. Baack, D. ve Taylor, L. (1987). Organizational Com-
mitment: Analysis of Antecedents, Human Relations,
XXXX(4): 219-236.

McGEE, G.W. ve Ford, R. C. (1987). Two (or More?) Dimensions
of Organizational Commitment: Reexamination of The

Affective and Continuance Commitment Scales, Journal of
Applied Psychology, LXXII(4): 638-644.

88 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

Mercan, M., (2006). Ogretmenlerde Orgiitsel Bagllik, Orgiitsel
Yabancilasma ve Orgiitsel Vatandaslik (Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi): Afyon: Afyonkarhisar Kocatepe Uni-
versitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Meyer, J. P. ve Allen, N. J. (1984). Testing the ‘Side-Bet Theory’
of Organizational Commitment: Some Metodological
Considerations, Journal of Applied Psychology, 69(3): 372-378.

Meyer, J. P. ve Allen, N. J. (1990). Affective and Continuance
Commitment to the Organization:Evaluation of Measures
and Analysis of Concurrent and Time-Lagged Relations,
Journal of Applied Psychology, 75(6):710-720

Meyer, J. P. ve Allen, N. J. (1981). A Three-Component Concep-
tualization of Organizational Commitment, Human Reso-
urce Management Review, 1(1): 61-89.

Meyer, J. P. ve Allen, J. P. (1997). Commitment In The Workplace:
Theory, Research and Application. United Kingdom: CA:
Sage Publication.

Mowday, R.T. Steers, R.M. ve Porter, L.W. (1982). Employe-Orga-
nization Linkages, The Psychology of Commitment, Absentee-
ism and Turnover. New York: Academic Pres.

Nijhof, W. J. De Jong, M. J. ve Beukhof, G. (1998). Employee
Commitment in Changing Organizations: An Explorati-
ons, Journal of European Industrial Training, 22(6):243-248.

Nunnally, J.C. (1978). Psychometric Testing. New York: McGraw-
Hill.

Ozdevecioglu M. (2003). Algilanan Orgiitsel Destek ile Orgiitsel
Baglilik Arasindaki lligkilerin Belirlenmesine Yonelik Bir
Arastirma, D.E.U.I.L.B.F. Dergisi, 18(2):113-130.

ézkaya, M. O., Kocakog, 1. D. ve Karaa, E. (2006). Yoneticilerin
Orgiitsel Bagliliklar1 ve Demografik Ozellikleri Arasinda-
ki Iliskileri incelemeye Yonelik Bir Alan Calismasi, Yone-
tim ve Ekonomi, 13(2):77-96.

Reichers, A. E. (1985). A Review and Reconceptualization of
Organizational Commitment, Academy of Management
Review, 10(3): 465-476.

Silva, P. (2006). Effects of Disposition on Hospitality employee
Job Satisfaction and Commitment, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 18(4):317-328.

Sokmen, A. (2000). Ankara’daki Bes Yildizli Konaklama is-
letmelerinde Orgiitsel Baglilik ile isgéren Performansi
Arasindaki ligkinin Belirlenmesine Yonelik Ampirik Bir
Arastirma (Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi ), Ankara:
Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Subramaniam, N. McManus, L ve Mia, L. (2002). Enhancing Ho-
tel Managers’ Organisational Commitment: an Investiga-
tion of The 1mpact of Structure, Needfor Achievement
and Participative Budgeting, Hospitality Management, 21:
303-320.

Sahin N. (2007). Personel Giiclendirmenin s Tatmini ve Orgiit-
sel Baglilik Uzerine Etkisi: Dort ve Bes Yildizli Otel islet-
melerinde Bir Uygulama (Yaymlanmams Doktora Tezi). 1z-
mir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Tayfun, A. Palavar, K. ve Yazicioglu, 1. (2008). Otel isletmelerin-
de Calisan Isgorenlerin Orgiitsel Baglhlik Diizeylerinin
Cesitli Degiskenlere Gore Incelenmesi, Kamu-Is Is Hukuku
ve Iktisat Dergisi, 9(4)

Tsai, M. T. ve Huang, C. C. (2008). The Relationship among Et-
hical Climate Types, Facets of Job Satisfaction, and the
Three Components of Organizational Commitment: A
Study of Nurses in Taiwan, Journal of Business Ethics, 80:
565-581.



Ulker Colakoglu - Tugrul Ayyildiz - Serhat Cengiz

Uygur, A. (2004). Orgiitsel Baglhlik ve Isgoren Performansi.  Wasti, S. A. (2002). Affective and Continuance Commitment to

Tiirkiye Vakiflar Bankasi Ankara, Istanbul ve {zmir ili the Organization: Test of an Integrated Model in The Tur-
Subelerine Yonelik Alan Arastirmasi (Yayinlanmamis Dok- kish Context, International Journal of Intercultural Relations,
tora Tezi). Ankara: Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler 26: 525-550.
Enstitiisti. Yalcin, A. ve iplik, F. N. (2005). Bes Yildizli Otellerde Caliganla-
Vandenberghe, C. ve Tremblay, M. (2008). The Role of Pay Sa- rin Demografik Ozellikleri ile Orgﬁtsel Bagliliklar1 Ara-
tisfaction and Organizational Commitment in Turnover sindaki Iliskiyi Belirlemeye Yonelik Bir Aragtirma. Adana
Intentions: A Two-Sample Study, Journal oif Bus Psychol, ili Ornegi, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
22:275-286. Dergisi, 14(1): 395-412.

Cilt 20 e Sayi 1 e Bahar 2009 o 89



, SECME CEViRi MAKALELER

Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt 20, Sayi 1, Bahar: 90-102, 2009.
Copyright © 2009 anatolia

Editor: Teoman DUMAN
E-mail: teomanduman@yahoo.com

Biitiin haklar sakhdir
ISSN: 1300-4220 (1990-2009)

Turizm Arastirmalarinin Olgunlasmasi: Bir igerik Analizinden Bulgu*

The Maturation of Tourism Research: Evidence From a Content Analysis

Honggen XIAO - Stephen L. J. SMITH

Waterloo Universitesi, Kanada

Cevirenler: Nuray SIMSEK* - Savag ARTUGER**
* Okutman, Zile Dingerler Turizm i§letmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu, Zile-Cekerek Yolu 3.Km. Sivrical Tepesi 60400 Zile. Tokat
> Qg’vr. Gor., Zile Dingerler Turizm i§letmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu, Zile-Cekerek Yolu 3.Km. Sivrical Tepesi 60400 Zile. Tokat

Anahtar sézciikler:
Referans alint1

Icerik analizi

Turizm arastirmalart
Annals of Tourism Research

oz

Bu makale, turizm arastirmalari alaninin ierisinden ve disindan yapilan alintilan karsilastirmaktadir. ierik analizi
icin, Annals of Tourism Research dergisinden (1-30. ciltler arasi) alinan ve 1254 adet referans girdisinden olusan
sistematik ve tabakali bir 6rneklem kullanilmistir. Turizm arastirmalarinda kullanilan alan ici alintilarin frekansini
ve egilimini alan disi alintilarla karsilastirmak amaciyla, veriler alti adet 5 yillik dénem halinde gruplandinimis ve
Nudist Nvivo adli program yardimiyla érneklemin odakl kodlamasi, bes analitik birim (yazar, baslik, yayin, dergi ve
alan/bilimdali) kullanilarak, lic genel kategori altinda (turizm, turizm ile iliskili ve turizm disi) gerceklestirilmistir.
Arastirmada, rekreasyon, bos zaman ve agirlama gibi turizmle iliskili kaynaklardan yapilan alintilarin, yillar iceri-
sinde siirekli bir dusiis gosterdigi ve su anda tiim analitik birimler boyunca %7 gibi bir orana geriledigi gorulmustur.
Ote yandan turizm alanindan ve turizm disi alanlardan yapilan alintilarin birbirine orani, yazara gére %54'e %39,
baslhiga gore %56’ya %37, yayina gore %41’e %51, dergiye gore %44’e %49 ve bilimdalina goére ise %28’e %65
olarak belirlenmistir. Tek bir derginin kullaniimis olmasinin getirebilecegi sinirlamalara ragmen, secilen yayin
araci icin belirlenmis olan alinti modellerinin, turizmin bir bilimdali olarak olgunlasma siirecine isik tutabilecegi

distinilmektedir.

GiRiS

Turizmin akademik bir bilimdali olarak olgunlas-
masina iligkin son yillarda bir¢ok goriis ileri siiriil-
miis (Echtner ve Jaman 1997; Faulkner ve Ryan 1999;
Leiper 2000; Ryan 1997; Tribe 1997, 2000) ve turizm
ve turizm ile iligkili dergilerin incelenmesi, bu ala-
nin entellektiiel gelisimini degerlendirmede yaygin
olarak benimsenen bir yaklasim haline gelmistir.
Akademik dergilere yonelik bu en giincel tartisma-
larda, daha 6nceki analizler farkli bakis acilarindan
tekrar degerlendirilmislerdir. Bu bakis acilar1 ara-
sinda, dergilerin arastirmacilarin/okuyucularin on-
lar1 ne derece faydali bulduklarina gore derecelen-
dirilmesi (Pechlaner, Zehrer, Matzler ve Abfalter
2004; Schmidgall, Woods ve Rutherford 1996; Shel-
don, 1990), arastirmanin ytriitiilmesinde kullani-
lan konu alanlarinin ve/veya ydntem/tekniklerin
belirlenmesi/siniflandirilmasi(Baloglu&Assante
1999; Crawford-Welch ve McCleary 1992; Kim 1998;

*Xiao, H. ve Smith, S. L.]. (2006) tarafindan yazilan “The Maturation
of Tourism Research: Evidence From a Content Analysis, volume 10:
335-348” kiinyesini tastyan makaleden dergi yaymcisinin izni
almarak cevrilmistir.
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Reid ve Andereck 1989; Riley ve Love 2000; Swain,
Brent, ve Long 1998; Xiao 2004), arastirmay1 ytirii-
ten kisilerin tanitilmasi amaciyla yazar analizinin
yapilmas: (Kim 1998; Sheldon 1991) ve dergilerin
bilgi aktarimi agisindan ne derece etkili oldugunun
belirlenmesi veya akademisyenler ve aragtirma
dergilerini okuyan kisiler arasindaki farklarin orta-
ya konulmasi da bulunmaktadir (Frechtling 2004;
Jordan ve Roland 1999).

Bu yaklasimlara ve bakis agilarina ek olarak, aka-
demik dergiler iizerine yapilan g¢alismalarin bir
diger odak noktasmi ise, alint1 kaynaginin irde-
lenmesi yolu ile turizm arastirmalar literatiiriiniin
gosterdigi gelisim ve bu literatiiriin kullanimi olus-
turmaktadir. Bu yaklasimi destekler yonde, Van
Doren, Koh ve Crompton (1984) ve Van Doren, Koh
ve McCahill (1994), belirli bir sinir ve yap1 gergeve-
sinde, turizm alani icerisinden yapilan alintilarin
alan dis1 alintilara oraninin, arastirmalarin ve bilim
dalinin olgunlagmasinin bir gostergesi oldugunu
One stirmiislerdir. Dergiler, sosyal bilimler dalinda
yapilan aragtirmalarin yayimnlandig: baglica forum-
lar olmalarindan 6tiirii, alan arastirmalarinda kul-
lanilabilecek giivenilir ve gegerli kaynaklardir.
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Akademik kaynak veya alintilar, alan ile ilgili aras-
tirmalara katkida bulunan kaynak bilgiye iliskin
metinsel ipuglar saglayan ‘acik igerikler’dir (Bab-
bie 1986: 295; Berelson 1952: 18). Diger akademik
alanlarda oldugu gibi turizm alaninda da dergiler,
arastirma icin kullanilan kaynaklarin sergilendigi
baslica ortamlar olarak goriilmektedir. 15 sene 6n-
ce Dartnall ve Store (1990) turizm arastirmalari lite-
ratiiriinii, ‘standart referans araglarindan yoksun,
siirekliligi olmayan ¢ok sayida yayimnin séz konu-
su oldugu, ve referans listelerinin yayinlanmamis
raporlar ve taninmamis yayincilarla agirlasmis ol-
dugu’ bir literatiir olarak tanimlamislardz (s. 49).
Benzer bir aragtirmada ise Sheldon (1990) turizm
ve konaklama arastirmalarinin son derece farkli alt
yapilara sahip oldugunu ve dergilerin farkl bigim-
lerde kullanildigini ortaya ¢ikarmast. Yazar ayrica,
turizm arastirmacilarinin en ¢ok hangi bilim dalla-
rina ait yayimlardan kaynak olarak faydalandikla-
rin1 belirlemisti. Bu aragtirmada yazar, isletme, pa-
zarlama ve ekonomi alanlarina ait dergilerin daha
fazla alint1 yapilan, cografya, psikoloji ve antropo-
loji alanlarina ait dergilerin ise daha az alint1 yapi-
lan dergiler oldugunu ortaya cikarmigtir (s. 46).

On y1l sonra Howey, Savage, Verbeeten ve Van Hoof
(1999), turizm ve agirlama arasindaki ¢apraz alintila-
ma iliskisini analiz etme yoluna gitmis ve ‘arastir-
ma yaparken kendi literatiiriimiizde yer alan kay-
naklara daha fazla giivenme (kaynaklardan daha
fazla yararlanma) noktasina gelip gelmedigimizi”
sorgulamiglardi (s. 137). Bu ¢aligsmalardan edinilen
sonuglar, turizm arastirmalarinda kullanilan bilgi
kaynaklarmin degisen goriintiisiine iliskin periyo-
dik degerlendirmeler ve gozlemler sunmaktadir.

Alint1 kaynaklariin igerik analizi turizm alanin-
da yeni bir olgu degildir. Ornegin Van Doren vd.
(1994), alt1 adet hakemli turizm dergisini ele alarak,
bu dergilerde yer alan turizm alan1 igerisinden ve
turizm alant disindan alintilar1 karsilagtirmistir.
Aragtirmanin tizerinde durdugu noktalar, alintila-
rin ne kadarinn turizm dergileri kaynakl oldugu,
iligkili sosyal bilim dallarinda yayinlanan turizm
dis1 dergilerin veya profesyonel ¢alismalarin kat-
kisinin boyutu, turizm alan1 disinda kalan alt alan
akademik dergilerinin dagilimi ve turizm arastir-
malarinda hakemsiz dergilerin kullanim oranidir
(5.130). Turizm literatiiriiniin 1971 ve 1990 yillar1
arasinda gosterdigi hizli gelisimi belgeleyen Van
Doren vd., turizm arastirmalarinda alan i¢i kaynak
kullaniminin segilmis bir kisim dergilerde yer alan
alintilarin % 40'mna vardigini bulmuslardir. Alint1

kaynaklarinin ¢ogunlugunu (% 62), dergi ve ki-
taplarin (gerek turizm alaninda yazilmis gerekse
turizm dig1) olusturmasi, turizm aragtirmalarinda
glivenilir ve hakemli dergilerin kullanilma orani-
nin yiiksek oldugunu gostermektedir. Dergilerin
odaginin veya kapsaminin bir yansimasi olarak, tu-
rizm dis1 alanlardan yapilan alintilarin, bir yayin-
dan digerine farklilik gosterdigi gortilmiistiir. Yine
de turizm arastirmalarinin ¢ok disiplinli veya di-
siplinler arasi tabanini, ¢ok farkl disiplinlerin veya
alanlarin olusturdugu ortaya konulmustur. Bunlar
arasinda (en sik karsilasilan ilk on disiplin olarak)
pazarlama, sosyoloji, bos zaman/rekreasyon, eko-
nomi, cografya, yonetim, planlama, psikoloji, ant-
ropoloji ve agirlama yer almaktadir (s. 312). Aynm
sekilde, Howay vd. (1999) turizm ve agirlama ara-
sindaki ¢apraz alintilama iliskisini degerlendirmek
tizere, ii¢ adet turizm dergisi ile agirlama alaninda
cikan {i¢ adet siireli yayin1 incelemislerdir. Howay
ve digerlerinin yaptig1 bu arastirma, iki alan ara-
sinda ¢ok sinirli bir capraz alintilama iliskisi ol-
dugunu, turizm arastirmacilarinin arastirmalarini
turizm dergilerine dayandirmaysi, agirlama alanin-
da arastirma yapan kisilerinse kendi siireli yayin-
larindan faydalanmay1 daha fazla tercih ettiklerini
ortaya koymustur.

Bu arastirmanin yapisina veya sinirlarina daha
fazla 151k tutmak amaciyla, turizm ile iligkili bir
diger alan olan “rekreasyon ve bos zaman arastir-
malarinda” yer alan alintilar da analiz edilmistir.
Samdahl ve Kelly'nin (1999), Social Science Cita-
tion Index ve Journal Citation Reports dergilerin-
den edinilen verilere dayanarak, Journal of Leisu-
re Research ve Leisure Sciences dergileri igin bir
kaynak analizi yapmislardir. Yapilan analizde, her
iki dergide de kaynaklarin yaklasik 1/3’tiniin bos
zaman alanina, 3/2’sinin ise bu alanin digina ait ol-
dugu bulunmustur. Yazarlar, rekreasyon kaynakl
alintilarin sahip oldugu bu orani yiiksek olarak
degerlendirmekte, rekreasyon arastirmacilariin
alan dis1 kaynaklara alan i¢i kaynaklara gore daha
az yonelmesini, “(bos zaman) yazarlarinin kendi
eserlerini diger arastirmacilarin eserlerinden daha
fazla begenmis olabilecegi” (s. 177) ve “bu dergi-
lerin (Journal of Leisure Research ve Leisure Sci-
ences) literatiiriin kendileriyle iligkili 6nemli bir
boliimiinden diisiinsel agidan yalitilmis oldugu”
(s. 180) seklinde yorumlamaktadirlar. 1980’lerin
ilk yillarma baktigimizda, Van Doren ve digerleri-
nin (1984), Journal of Leisure Research ve Leisure
Sciences dergilerindeki alintilari, bu yeni ve di-
siplinler aras1 alana, diger hangi alanlardan katki
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yapildigini belirlemek {izere incelediklerini gor-
mekteyiz. Van Doren vd, diger alanlardan yapilan
katkilari, dergideki alint1 tiirlerini, alt konu alanla-
riin sayisini ve ayrica alintilarin yasini baz alarak,
bos zaman arastirmalarinin yapisi tizerine bir bakis
agis1 getirmislerdi (s. 239). Bu ¢alismada bos zaman
arastirmalarinin, alt1 dis alan ile genis ¢aplh iliski
igerisinde oldugu gortilmiistiir. Alintilarin %50'den
fazlasin1 rekreasyon ve park yonetimi, sosyoloji
ve psikoloji olustururken, %20’si ekonomi, dogal
kaynaklar ve ormancilik alanlarim1 kapsamakta-
dir (s. 252). 1970’lerin basinda yapilan Journal of
Leisure Research dergisinin igerik analizinde, Van
Doren ve Heit (1973), bos zaman aragtirmalarinda
seyahat ve turizmle ilgili makalelerin orta seviyede
yer tuttugunu belirtmektedirler. Turizme yakin bir
alana ait stireli yayinlarin gézlemlerinden edinilen
bu bulgular, turizm dergilerinde yer alan alintilar
inceleyen bu arastirma i¢in de bir baslangic noktasi
olusturmaktadir.

Onceki bir calismada Xiao ve Smith (2005), Annals
of Tourism Research dergisindeki kaynaklarin karak-
teristik 6zelliklerini ortaya koymustu. Ornegin yazar
agisindan, tek bir yazara ve ortak yazarlara ait kay-
naklardan yapilan alintilarin ¢gogunlukta oldugu, y1il-
lar igerisinde kurum ve orgiit kaynaklarinda yapi-
lan alintilarin sayisinda diisiis yasandig: ve tekrar
eden alintilara (ayni yazardan yapilan alintilar)
hala ¢ok az siklikla yer verildigi goriilmiistiir. Ayni
calismada, alintilarin yih ile ilgili olarak ise, aras-
tirmalarin giincel literatiire dayandigini gostermek
icin alintilarda 6zellikle yeni tarihli kaynaklara yer
verildigi bulunmustur. Alintilarin biiyiik oranmin
(% 97) giincel olmasi, turizm arastirmalari igin yayim
ve alintinin es zamanli bir siire¢ oldugunu goster-
mektedir. Bununla birlikte kaynaklarin, akademik
dergi, kitap, teknik rapor, devlet/proje kaynaklar
ve editorli eser/antoloji/kitap boliimii gibi gliveni-
lir kaynaklar oldugu belirtilmistir. Diger dillerden
yapilan alintilar s6z konusu oldugunda ise, 6nceki
arastirma, derginin daha fazla okuyucuya ulasmak
amaciyla Fransizca yazilmis belli basli makaleler-
den Ozetler (Jafari 1981) ve ardindan se¢ilmis birta-
kim Ispanyolca makalelerin yayinlanmasi gibi ya-
rarli girisimlerde bulunmus olmasina karsin, diger
dillerde yayinlanmis kaynaklardan simirli sayida
arastirmacinin faydalanmak yoluna gittigini ortaya
koymustur. Elde edilen bu ilk bulgularin kaynak
bilginin bibliyografik 6zellikleri konusunda birta-
kim genel bulgular olmasina karsin, turizm konulu
bu sosyal bilimler dergisinde yer alan turizm alani
igerisinden ve turizm digindan yapilan alintilarin
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birbirine orani ve bu oranin yillar igerisinde nasil
bir orantisal degisim gosterdigi bilinmemektedir.

Turizm dergileri veya turizm ile iligkili dergiler
iizerine yapilan ¢alismalardan yola ¢ikan bu aras-
tirmanin amaci, bir adim daha Gteye gitmek ve
turizm arastirmalarinda yer verilen alan igi ve alan
dis1 alintilarin birbirine oranini belirlemektir. ic ve
dis bilgi kaynaklarinin karsilastirildigr bu incele-
me, turizm arastirmalarinin yapisinin (yogunluk,
¢ok disiplinlilik) kavranmasma yonelik yeni bir
bakis acis1 getirebilir. Icerik analizi i¢in Annals of
Tourism Research (buradan itibaren Annals olarak
adlandirilacaktir) dergisinin segilmis olmasinin
sebebi, bu derginin turizm arastirmalar1 alaninda
lider durumda olmasidir. Derginin 30 yillik siire-
cinin sistematik olarak incelenebilmesi amaciyla,
analize iki arastirma sorusu rehberlik etmistir.
Birincisi, turizm, turizm ile iligkili ve turizm di-
s1 kaynaklardan yapilan alintilarin yazar, baslik,
yayin, dergi ve alan/bilimdali diizeyinde frekans1
nedir? Ikincisi, bu frekans (turizm, turizmle iliskili
ve turizm dig1 kaynaklardan yapilan alintilarin fre-
kanst) 30 yillik bir siire igerisinde nasil bir degisim
gostermistir?

YONTEM VE VERI

Sozii gegen arastirma amacina hizmet etmek ve
ortaya atilan sorular1 yanitlamak tizere, igerik ana-
lizi i¢in Annals dergisinden bir referans kaynak
orneklemi alinmistir. Ornekleri ve kategorileri be-
lirlemeye yonelik bir veri azaltma girigimi olarak
igerik analizi, bir metnin agik iceriginin objektif ve
sistematik olararak tanimlanmasi i¢in kullanilan
yontem olarak tanimlanmaktadir (Berelson 1952).
Literatiire bakildiginda, turizm arastirmalarinda da
bu yontemin kullanildigi durumlara rastlanmakta-
dir (Mehmetoglu ve Dann 2003; Seaton 2000). Yon-
temsel olarak, Krippendorff (1980: 53) igerik analizi
i¢in bes adimdan olusan kavramsal bir cerceve tasar-
lamigtir. Bu adimlar: veri olusturma, veri azaltma,
sonug, analiz ve gecerliliktir. Veri olusturma stireci
genellikle, birimlere ayirma, 6rnekleme ve kaydet-
me yoluyla, arastirmanin amaci tarafindan belir-
lenmektedir. Ote yandan veri azaltma, ya istatis-
tiksel ya da anlamsal/konusal olarak gruplama veya
yeniden gruplama yoluyla elde edilmektedir. Kalic1
veri-igerik iligkilerine yonelik teoriler ve bilgiler
1s181nda ¢ikarimlara gidilmektedir. Verilerin 6zet-
lenmesinde ve agiklanmasinda genellikle, frekans
tablolar1 ve kiimeleme analizi gibi analitik teknik-
ler kullanilarak sonuglarin daha iyi anlasilmasi
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Sekil 1. Annals dergisinin kaynak almtilarinin igerik analizine yonelik isleyis siiregleri (Krippendorff, 1980, s. 54'ten uyarlanmistir).

ve/veya yorumlanmas: saglanmaya ¢alisilmakta-
dir. Igerigin hassas olmasindan dolayi, gecerleme
de (dogrulama), icerik analizi i¢in gerekli bir adim
olarak degerlendirilmektedir. Annals dergisindeki
referans kaynaklarin icerik analizinde, birbirini iz-
leyen bu adimlar bir araya getirilerek analize uyar-
lanmustir (Sekil 1).

TURIZM ARASTIRMALARININ OLGUNLASMASI

Yontemsel olarak icerik analizinin alint1 analizine
gore daha genis bir yelpaze sunmasina karsin, alin-
t1 analizinin, dinamik bir sistem olan bilgi ve ileti-
sim arastirmalarinda yayinlarin degerini, etkisini
ve/veya etkinligini belirlemede iki yonlii bir stireg
oldugunu savunan goriisler daha yaygindir (Baker
1990). Alint1 analizi bir yandan, bilgi kaynaklarmin
neler oldugunu ve iizerinde calisilan alanda veya
yayinda belirli bir kaynagin ne siklikta kullanildi-
gin1 belirlemek amaciyla belirli bir disiplinin, konu
alaninin ve/veya belirli bir yayinin arastirma kay-
naklarini incelerken; 6te yandan, bunun tam tersi
bir dogrultuda, belirli bir alanda yaymlanmis olan
bilgilerin diger bir dis alan veya iliskili alan tizerin-
deki degeri ve etkileri {izerine de odaklanir. Alint1
analizinin so6zii edilen ilk boyutu burada tasarla-
nan analiz i¢in uygun gibi goriinse de, bu arastir-
ma daha ¢ok igerik analizine bagvurma egiliminde-
dir. Cilinkii, aragtirmanin analiz birimlerini, tek tek
referans girislerinin bir araya getirilmis hali degil,
Annals dergisinden alinmisg referans érnekleminin
kaynakga unsurlari (veya igerikleri) olusturmaktadir.

Bu analiz i¢in kullanilan referans kaynak verileri,
1973 ile 2003 yillar1 arasinda Annals dergisinde yer
alan tam makale, rapor, arastirma notu, kitap eles-
tirisi ve/veya elestiriye yanit ve yorumlarin sonla-
rinda yer alan referans listelerinden tabakal1 6rnek-
lem metodu kullanilarak toplanmistir. Orneklemin
uygulanabilmesi i¢in, kaynaklarin biiytiik bir kismz,
temsil etme yetilerine golge diisiirmeden, azaltila-
rak yonetilebilir hale getirilmistir. Teoride genellik-
le, 6rneklem boyutunu, temsil yetisini veya bulgu-
larin genellestirilebilirligini daha fazla artiramaya-
cak bir noktaya ulagsana kadar artirmanin temsil
yetisini de artiracag: diisiiniilmektedir. Buna kar-
sin basili/medya verilerine yonelik igerik analizine
uygun Orneklem tekniklerini tartisirken Krippen-
dorff (1980), ‘6rnekleme birimleri birbiriyle 6zdes
oldugunda, tek bir 6rnek boyutunun yeterli olaca-
g1’ belirtmis (s. 69), ve bu gortisii 6rneklemek icin
Stemple’nin (1952) giinliik bir gazetenin konusunu
ele alan ¢alismasini referans gostermistir. Calisma-
sinda Simpler, y1l boyunca ¢ikan bu giinliik gazete-
nin 6,12, 18, 24 ve 48. sayilarindan olusan 6rneklem
boyutlarini karsilastirmisti. Calisma sonucunda
“ortalama konu orani 6l¢iit alindiginda, 6rneklem
boyutunu 12'nin tizerine tagimanin ¢ok daha dog-
ru sonuglar ortaya koymadig1” bilgisine ulagilmisti
(Krippendorff 1980: 69). Orneklem degiskenliginin
orneklem biiytikligii tizerindeki etkisi iizerine be-
lirtilen bu gortislerin, bu ¢alismanin referans alin-
t1 ornekleminin olusturulmasinda etkili oldugu
soylenebilir. Ciinkii arastirmada kullanilan analiz
birimleri, nispeten kisith bir degiskenlik ortaya ko-
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yan (¢tinkii her gézlem bu degerlerden sadece bir
tanesini icerecektir) yazar, baglik ve kaynagin yer
aldig1 yayin organu gibi kaynakcasal 6geler tizerine
odaklanmustir.

2003 yil1 sonu itibariyle, Annals dergisi 28’i 6zel
temal1 baski olmak {izere, 30 cilt halinde 128 say1
yaymlamistir. Her sayisinda ortalama 14 makale
ve her makalede ortalama 20 referans kaynak bu-
lunan Annals dergisinde yazarlar su ana kadar cilt
1’den cilt 30’a kadar olan listede 36 bin kaynaktan
alint1 yapmuslardir. Babbie (1986) iiye listelerinin
miikemmel bir 6rneklem gergevesi olusturdugunu
belirtmistir. “Bir 6rneklem {iyelik listesi icerisinden
secilirse, bu 6rneklemden edinilen verinin tiim di-
ger liyeleri de temsil ettigi diistiniilebilir — bu tiyele-
rin tamaminin listede yer almas: kosuluyla” (sayfa
155’te bu gekilde vurgulanmaktadir). Annals der-
gisinin cilt ve sayilarinin kronolojik bir diziyi takip
etmesi ve bilimsel dergilerin kaynakga listelerinin
alfabetik 0zellikli olmasi g6z oniine alindiginda,
arastirma verilerinin toplanmasi stireci “sistematik
ornekleme igerisinde yer alan i¢ bir tabakalasma”
olarak degerlendirilebilir (Babbie 1986: 161).

Annals dergisinin kaynak alintilarinin igerigini
tam anlamiyla kavramak amaciyla, derginin di-
zenli olarak ¢ikan sayilarmin yani sira 6zel sayilar:
da veri toplamaya dahil edilmistir. Kaynak alint1
orneklemi icin iki adim izlenmistir. Ik olarak sii-
rekli sayilar igin, ileri bir asama olan referans giris-
lerinin sistematik 6rneklemesine zemin hazirlamak
tizere, 32 saymin (her dordiincii say1) sistematik
bir 6rneklemi alinmigtir. Bu tabakali 6rneklemde
yer alan tiim makalelerdeki (hem ana makaleler
hem de kisa makaleler) referanslar igerisinden her
onuncu referans girisi, bir alt 6rneklem olusturmak

Tablo 1. Calismanin evreleri ve 6rneklem stirecinin detaylar1

iizere secilmistir. Ozel sayilarin her biri belirli bir
temaya gore hazirlanmis oldugu igin bu sayilarin
tamami, ikinci adim olarak bu arastirmaya dahil
edilmistir. Yayinlanmis arastirmalarin konusal kap-
samini saglamak igin 28 6zel sayinin her birinden
ii¢ ana makale rastgele secilmistir. Segilen bu ma-
kalelerin referans listelerindeki her onuncu girdi
ise bir diger alt 6rneklem elde etmek tizere alinmis-
tir. Boylece bu alt 6rneklemelerin tamaminda yer
alan referans girdilerinin sayis1 1254’e ulagmustir.
Daha biiyiik bir projede (Xiao 2004) yer alan bir di-
zi veriyle uyumlu hale getirilmek iizere, 6rneklem
olarak alan referans kaynaklar, yillar igerisinde
ortaya ¢ikan degisim ve egilimleri incelemek tizere
her biri 5 y1l1 kapsayan alt1 doneme ayrilmistir. Ca-
lismanin evreleri ve 6rneklem siirecinin detaylar:
Tablo 1'de gosterilmektedir.

Secilen her bir girdi, 1 ve 22. ciltler aras: icin ya-
zili giktilardan, diger 6rnek ciltler ve sayilar iginse
elektronik ortamdan, elle ve harfi harfine kayde-
dilmistir. Annals dergisindeki alintilarin igerik
analizinde, nitelikli bir veri analiz programi olan
Nudist Nvivo 1.2 versiyonundan faydalanilmistir.
Referanslarin periyodik olarak incelenebilmesi igin
orneklem girdileri alt1 ayr1 veri belgesine ayrilmistir.
Daha sonra bunlar, tiimevarim kodlamasi ve edi-
nilen kodlarmn gruplandirilmasi i¢in Nvivo progra-
minda tanimlanmistir.

Bu analizin amacina uygun olarak, érneklem alin-
tilari, bes analitik birim (yazar, bashik, yayim yeri,
dergi ve alan/bilimdali) ve ii¢ kategoriye (turizm,
turizmle ilgili ve turizmle ilgili olmayan) ayirmak
tizere odakli kodlama yontemi kullanilmistir (Lof-
land ve Lofland 1995: 192).

Toplam 6rneklem 1254 alint1 kaynaktir. Segilen
siirekli sayilar i¢in, hem ana makalelerden hem de

Ornekleme alinan ciltler (sayilar) ve ¢alisma periyodu

cilt 1-5 cilt 6-10

cilt 11-15 cilt 16-20 cilt 21-25 cilt 26-30

(1973-1978)
1(2), 1(6), 2(3)

(1979-1983)
6(4), 7(4), 8(4)

(1984-1988)
11(4), 12(4),

(1989-1993)
16(4), 17(4)

(1994-1998)
21(4), 22(4)

(1999-2003)
26(4), 27(4),

Strekli Sayilar 3(2), 4(1), 9(4), 10(4)  13(4), 14(4), 18(4), 19(4),  23(4), 24(4), 28(49, 29(4)
5(1), 5(5) 15(4) 20(4) 25(4) 30(4)
6(1), 6(2), 6(3) 11 (1), 11(3) 16(1), 17(1),  21(2), 22(2),
7(1), 7(3), 8(1), 12(1),12(3) 18(1), 19(1), 23(2)
Ozel Sayilar 8(3), 9(1),9(3), 13(1),13(3) 20(1)
10(1), 10(3) 14 (1), 14 (3)
15 (1)
Alinti kaynak sayisi 60 173 215 223 293 290

Toplam 6rneklem 1254 alint1 kaynaktir. Segilen siirekli sayilar igin, hem ana makalelerden hem de kisa eserlerden her onuncu alint1
kaynag: secilmistir. Biitiin 6zel sayilar icin her sayidan {i¢c ana makale rastgele secilmistir. Ayrica, bu ana makalelerden her onuncu

kaynak 6gesi segilmistir.
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kisa eserlerden her onuncu alint1 kaynag segilmis-
tir. Biitiin 0zel sayilar i¢in her sayidan {i¢ ana ma-
kale rastgele secilmistir. Ayrica, bu ana makaleler-
den her onuncu kaynak 6gesi segilmistir.

Bu smiflandirmanin altinda yatan islevsel mantik,
turizm alani igerisinden ve disindan yapilan alin-
tilarin analiz edildigi daha onceki iki ¢alismada
kullanilan gruplandirma semalarindan hareket et-
mektedir. Ornegin, Howey vd. (1999), iki tiir dergi
(turizm ve agirlama) i¢in ti¢ kaynak kategorisi (tu-
rizm, agirlama ve diger) kullanmislardi. Van Do-
ren vd. (1994: 130) ise, “yazar tarafindan listelenen
herhangi bir kaynak” olarak tanimladiklar1 ve “tek
bir referans girdisi’ olarak kodladiklar1 “kaynagy’
analizlerinin asil birimi olarak kullanmiglardi. Bu
calismalardan higbiri turizm igi ve turizm dig1 kate-
gorilerin agik bir tanimini ortaya koymamakla birlikte,
analitik siireclerden yola ¢ikarak, siniflandirmala-
rinin temelinde alintinin baghginin igerdigi konu-
larin veya temalarin yattig1 ¢cikarimina gidilebilir.

Onceki analizlerle uyumlu olarak, bu ¢alismada-
ki turizm, turizmle iliskili ve turizm dis1 kategoriler
de, alint1 yapilan kaynagin konusu ve/veya temasi-
na gore belirlenmistir. Ancak, bir alint1 girdisini
kaynakca 6gelerine ayirmak igin (0rn. yazar, bashk
ve dergileri de igeren yayinlar) kismi olarak degis-
tirilmis bir yontem uygulanmistir. Analiz birimleri
olarak kaynakga 6gelerinin ve alan/bilimdalinin
alinmasinin mantigl, kaynak bilginin daha kiigiik
birimler halinde ayrintili olarak tanimlandig: ge-
cerlilik degerlendirmeleridir. Bir alint1 girdisini bir
biitiin olarak ele alan gruplandirma semasiyla kar-
silastirildiginda, kismi olarak degistirilmis siniflan-
dirma yaklagiminin, alinti 6zelliklerinin daha dogru
bir tanimini yapmaya olanak tanidig goriilmektedir.
Ciinkii bu yaklasim, alint1 girdisinin tizerine tek bir
etiket yapistirma keyfiliginin o6niine ge¢cmektedir.
Cornell Hotel and Restaurant Administration Qu-
arterly dergisinde yaymlanmis, destinasyon evrimi
tizerine ve ¢ok sik alint1 yapilan bir kaynag: ele ala-
Iim (Plog 1973). Ayirt etme yetisi olmayan bir yak-
lasim, bu girdiyi ya (basliktaki konuya bakarak)
bir turizm kaynagindan ya da (yaymin adindan
yola ¢ikarak) agirlama alanindan yapilmis bir alintt
olarak kodlayacaktir. Tam tersine, bir alint1 girdisi
kaynakga Ogelerine ayrildiginda kodlama, alinti-
nin zengin igerigini daha dogru yansitabilecektir ki
bu 6rnekte turizm ile iliskili bir yaymdan (agirlama
alanindan), bir turizm yazarina ait, turizm baslikli
bir alint1 s6z konusudur.

Bu odaklanmis kodlamada turizm teriminden,
alintilar turizm, turizmle iligkili ve turizm dig1 olarak

gruplandirmak amaciyla dar bir agidan faydalanil-
mustir. Dolayisiyla bir turizm basligi, acikca turizm
konularini iceren bir baglik olarak tanimlanmakta-
dir. Turizmle ilgili basliklar, bos zaman, rekreas-
yon ve agirlama ile ilgili konular igeren basliklar,
turizm dis1 olanlar ise bu konularin disinda kalan
antropoloji/sosyoloji, pazarlama, cografya, ekono-
mi, isletme/yonetim, psikoloji ve politika bilimi
gibi konular1 iceren basliklar olarak ele alinmak-
tadir. Turizm konusunda ve turizm ile iliskili veya
turizm dig1 konularda yazan yazarlar ise, tek veya
ortak yazarlar, bireysel veya kurumsal yazarlar,
ve bir kez alint1 yapilan veya tekrarlanan alintila-
rin yapildig1 yazarlar olmalarina bakilmaksizin,
alint1 kaynaginin tasidig baslikta goriilen konuya
gore genelleyici gruplandirmalar igerisinde tanim-
lanmaktadir. Bu odaklanmis kodlamada yazarin
kendisini veya meslektaslarinin onu hangi grupta
algiladiginin higbir 6nemi yoktur, ¢iinkii bu kodla-
ma Oznel bir degerlendirmedir. Bu tiir bir siniflan-
dirma, turizm alanm s6z konusu oldugunda hakl
goriilebilir; ¢linkii 6nceki galismalarda, ‘tek sefer-
lik’, bir kereye mahsus katkilar (Kim 1998; Sheldon
1991) ve/veya ‘amatorler’, olarak tanimlanan ¢ok
sayida ¢alisma ve yazar belirlenmistir (Carter, Bax-
ter ve Hockings 2001: 277).

Yayinlar da ayni sekilde, dergi, kitap, calisma/teknik
rapor, devlet/proje belgesi, editorlii calisma/kitap,
popiiler magazin dergisi/gazete, konferans notu,
tez/bitirme projesi veya internet yayini olmasina ba-
kilmaksizin, alint1 yapilan kaynagin konu alanina
ve/veya bilimdalina gore, turizm, turizmle iligkili
ve turizm dis1 seklinde siniflandirilmistir. Dergiler-
den alinan alintilar, turizm, turizmle iligkili ve tu-
rizm dig1 ayrimini ortaya koymak {izere bir kez da-
ha kodlanmistir. Son olarak, alint1 kaynaginin hem
konu alani hem de bilimdal1 esas alinarak, turizm,
turizmle iligkili ve turizm dis1 kategoriler, alintinin
alani/ bilimdalina gore birbirinden ayrilmistir.

Tutarlilik saglamak amaciyla, tiim veri girdileri ve
kodlamalar ilk yazara gore yapilmigtir. Islevsel ola-
raksa, turizm arastirmalarinda kullanilan kaynak-
larin gesitliligini tam olarak yansitabilmek amaciyla,
her referans girdisi, {i¢ genel kategori olan turizm,
turizmle iliskili ve turizm dis1 kategorilerinden bi-
rinin igerisine, yukarida tanimlanan bes kaynakga/
analitik birim kullanilarak kodlanmistir. Ornegin,
Graburn’un (1977) “Turizm: Kutsal Gezi” adli ya-
z1s1 (Smith’in Agirlayicilar ve Misafirler: Turizm
Antropolojisi adl1 yayimindan), bir turizm yaymin-
dan alinmis, bir turizm yazarina ait turizm baslig1
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olarak kodlanmistir. Ayni sekilde, MacCannel’in
(1976) Turist adl1 eseri i¢in de ayn1 yontem kulla-
nilmistir. “White, L. 1967. Ekolojik krizimizin tarihi
kokleri. Science 155: 1203-1207” (veya Brickel, C.
1994. Kiiba'nin is diinyasina agik oldugunu ¢ok azi-
niz biliyorsunuz. The New York Times Editorial, 15
Kasim) gibi referans girdileri, baslikta goriinen ko-
nunun belirledigi sekilde, turizm dis1 yaymlardan
alinmus, turizm yazarlarina ait olmayan, turizm
dis1 bagliklar olarak kodlanirken; Cohen’in (1974)
“Turist kimdir? Kavramsal bir siniflandirma” veya
Butler'in (1980) “Turizm bolgelerindeki evrim don-
glisii kavrami ve yonetimsel ¢ikarimlar” baslikli
eserleri, turizm dis1 yayinlardan yapilmais, turizm
yazarlarina ait turizm baghklar: olarak kodlan-
mustir (Sirasiyla Sociological Review ve Canadian
Geographer). Turizm ile iligkili kategoride genel-
likle, “Stansfield, C. A. ve Rickert, J. E., 1970 Rek-
reasyonal s Cevresi. Journal of Leisure Research 2:
213-225” gibi girdiler goze ¢arpmaktadir. Zaman
zaman, “Kotler, P. 1984. Riiya tatiller, tasarlanmis
tecriibeler icin yiikselen pazar. The Futurist 18 (5):
7-13” gibi girdilerin, turizm dis1 bir yaymdan alin-
mis, turizm dis1 bir yazara ait turizm yayini olarak
kodlanmasinin kodlamadaki karmasay: artirdigt
sOylenebilir.

Turizm arastirmalarinda, akademik dergilerden
yapilan alintilara ¢ok sik yer verilmesinden otiirii
(Xiao ve Smith 2005), bu 6rneklemde ad1 gegen sii-
reli yaynlar, turizm i¢i kaynaklarin dis kaynaklara
gore oranini ortaya koymak igin, turizm, turizm ile
iliskili ve turizm dis1 olarak tekrar siniflandirilmis-
lardir. Orneklemde yer alan referans girdilerinin
kaynak alanlari/bilimdallar1 da ayn sekilde tek-
rar siniflandirilmistir. Bu bir kez daha uygulanan
“odakli kodlama” ile (Lofland ve Lofland 1995: 192)
analizde, turizm arastirmalarinda kullanilan i¢ ve
dis kaynak alintilarini birbirinden ayirmak amac-
lanmustir. Bir sonraki boliimde, arastirmalarda turizm
ve turizmle iligkili alintilarin kullanilma sikliginin
ve egiliminin, turizm dis1 alintilarla karsilastirilma-
sindan edinilen sonuglara yer verilmektedir. Sonug-
larin gegerliligi, giintimiiz literatiirii, 6zellikle de

Tablo 2. Yazara gore Turizm, Turizmle {lgili ve Turizm Digi Alintilar

turizm dergileri veya turizm ile iligkili dergiler {izeri-
ne yapilan caligmalar baglaminda tartisilmaktadir.

BULGULAR

Alint1 baghiginda yansitilan konu alanlarindan anla-
sildig1 kadariyla, alintilarin biiyiik kisminin (%54)
turizm yazarlarindan, %39 unun turizm dis1 yazar-
lardan, %7’sinin ise turizmle iligkili yazarlardan
yapildigini gormekteyiz (Tablo 2). Son yirmi yildir
(1984-2003), turizm yazarlarindan alinti yapma
egiliminin kararl bir sekilde arttig1; 6te yandan tu-
rizm dis1 yazarlardan yapilan alintilarin sayisinin
gittikce azaldig1 dikkat ¢ekmektedir. Turizm ile
iligkili konularda yazan yazarlardan yapilan alin-
tilarda da genel anlamda bir diisiis oldugu (1973-
2003 yillar1 arasinda) gozlemlenmektedir. Turizm
calismalarinda, agiklayici arastirmalar diizeyinde
turizm dis1 yazarlardan daha fazla yararlanildig:
yoniindeki eski yaygin goriisiin aksine (1973-1983),
bu ¢alismanin sonuglar1 yazarlarin arastirmalarini
daha en basinda, turizm alaninda veya turizm ile
iliskili alanlarda yayin yapan yazarlara dayandir-
maya basladiklarini gostermektedir.

Yazar istatistikleri ile benzer sekilde, bu 6rnek-
lemden elde edilen sonuglara gore, Annals dergi-
si yazarlarinin yaptig1 alintilarin ¢ogunlugu, %7’si
turizmle iligkili baslik, %37’si turizm dis1 baslik
olmak tizere, turizm bashig1 (%56) olarak deger-
lendirilebilir (Tablo 3). Turizm dis1 basliklarin ige-
risine sosyoloji/antropoloji, aragtirma/metodoloji,
pazarlama, planlama/gelistirme, ekonomi/iktisat,
cografya, isletme/yonetim, insan bilimler/sanat,
cevre/saglik, psikoloji, politika/politik bilimler, bilim/
bilgi/teknoloji, egitim ve digerleri gibi alanlar gir-
mektedir. Turizm baglkli alintilarin orani veya
frekans1 1984 ile 2003 yillar1 arasinda diizenli bir
sekilde artarken, ayni1 donemde turizm ile iligkili
olmayan basliklarin sayisinda azalma oldugu go-
riilmektedir. Ayni sekilde 1973 ile 2003 yuillar1 ara-
sinda, turizm arastirmalarinda yararlanilan turizm
ile iligkili alint1 bagliklarinda da (rekreasyon, bos
zaman ve agirlama basliklar1) gittik¢ce azalma ya-
sandig1 goriilmektedir. Ayn1 durum, 1973-1978 ve

Yazar 1973-1978  1979-1983  1984-1988  1989-1993  1994-1998  1999-2003 Toplam
Turizm (n=60) (n=173) (n=215) (n=223) (n=293) (n=290)  (N=1254)

35(%58) 103 (%60) 100 (%47) 111 (%50) 154 (%53) 180 (%62) 683 (%54)
Turizmle ilgil 10 (%17) 15 (%8) 18 (%8) 16 (%7) 17 (%6) 11 (%4) 87 (%7)
Turizmle Digi 15 (%25) 55 (%32) 97 (45) 96 (%43) 122 (%41) 99 (%34) 484 (%39)

96 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi



Honggen Xiao - Stephen L. J. Smith (Cevirenler: Nuray Simsek - Savas Artuger)

Tablo 3. Baghiga Gore Turizm, Turizmle Mliskili ve Turizm Dis1 Almtilar

Baslik 1973-1978 1979-198  1984-19883  1989-1993  1994-1998  1999-2003 Toplam

(n=60) (n=173) (n=215) (n=223) (n=293) (n=290)  (N=1254)
Turizm 37 (%61) 112 (%65) 100 (%47) 115 (%529) 155 (%53) 184 (%63) 703 (%56)
Turizmle lligkili 10 (%17) 16 (%9) 20 (%9) 18 (%8) 17 (%) 11 (%4) 92 (%7)
Turizm Disi 13(%22) 45 (%26) 95 (%44) 90 (%40) 121 (%41) 95 (%33) 459 (%37)

1979-1983 yillar1 aras1 igin de gegerlidir. Bu donem-
lerde turizm basliklarina (sirastyla %61 ve %65) ve
turizm ile iliskili basliklara (sirasiyla %17 ve %9)
daha fazla yer verilmistir.

Ote yandan yayinlarin dagilim modeli kiigiik
farkliliklar ortaya koymaktadir (Tablo 4). Ornek-
lemde kullanilan alintilarin yarisindan fazlasi (%51)
turizm dis1 yaymlardan, %41’i turizm yayinla-
rindan ve %8’i turizmle iliskili yayinlardan olus-
maktadir. Yillar igerisinde ortaya ¢ikan egilimler
ve degisim agisindan bakildiginda ise bazi farkl
egilimlerin ortaya ciktig1 goriilmektedir. Oncelikle,
turizm dis1 yayinlarin, dort dénem boyunca (1979-
1998) orneklem kaynak alintilarinin yarist gibi
azimsanamayacak bir boliimiinii olusturmasina kar-
sin, turizm dis1 yaymlardan yapilan alintilarin sik-
l1g1 veya oraninda yillar icerisinde hafif bir diisiis
yasanmistir. Tkinci olarak, turizm yayinlarindan
yapilan alintilarin yiizdesinde veya frekansinda,
son otuz yildir kararl bir artis yasanmuistir. Ucgiin-
clisii, turizmle iliskili yayinlardan (bos zaman,
rekreasyon ve agirlama) yapilan alintilarda, gegen
otuz yil igerisinde azalma goriilmiistiir. Bu bulgu
bir dl¢iide, sadece turizm arastirmalarinin gittikce
daha fazla olgunlastigini degil; sadece birkag bat1
iilkesinde ugrasilan bir bilimdali olarak kalan bos
zaman arastirmalari ile karsilastirildiginda, turizm
alaninin gittikce biiyiiyen diislinsel ve cografi bo-
yutunu da ortaya koymaktadir.

Xiao ve Smith (2005) Annals dergisini inceleyen
analizlerinde, %23’tinii kitaplarin, %14’tinii tek-
nik raporlarin veya hiikiimet/proje belgelerinin,
%12’sini editorlii ¢alisma/antoloji/kitap boliimle-
rinin ve diger kismini ise daha az siklikla rastla-
nan diger yayin tiirlerinin olusturdugu alintilar
icerisinde, %39luk pay ile akademik dergilerden

yapilan alintilarm en yiiksek frekansa sahip olduk-
larini ortaya koymustu. Dergilere odaklanmis bu
analizde, turizm, turizm ile iliskili ve turizm dis1
dergilerde yer alan makalelerden yapilan alintila-
rin 30 yillik siireg igerisindeki dagilimi incelenmis-
tir (Tablo 5). Genel olarak, alintilarin %44’{ turizm
dergilerinden, %49"u turizm dis1 dergilerden ve %7’si
turizmle iliskili dergilerden yapilmistir. Bununla
birlikte turizm dergilerinden yapilan alintilarin ge-
nele bakildiginda az bir orana sahip olmasinin se-
bebi, ¢alismanin kapsadig: yillarin baglarinda sadece
birkag adet turizm dergisinin varligini stirdiirmesi-
dir. Turizm dergilerinin énemi son 30 yilda kararh
bir yiikselis gostermis; son 5 y1l igerisinde ise dergi-
ler, en stk bagvurulan kaynak haline gelmistir.

Genel olarak baktigimizda, turizm dis1 dergiler-
den yapilan alintilarda hafif bir diisme egiliminin
gozlenmesine karsin, dergilerden yapilan alintila-
rin neredeyse yarisini olusturan alan dis: alintilarin
oraninin hala son derece yiiksek oldugu ve yillardir
bu durumun korunmus oldugu goriilmektedir. Bu
alan dis1 dergiler, sosyoloji/antropoloji, cografya,
ekonomi, pazarlama, isletme/y0netim, planlama/
gelistirme, psikoloji/davranis, ¢cevre, insan bilimler/
diger sosyal bilimler ve hatta bilim/miihendislik
gibi cesitli alanlar1 kapsamaktadir. Daha once de
belirtildigi gibi son otuz yildir, turizmle iliskili
dergilerden yapilan alintilarin frekansi veya orani
diiserken, turizm dergilerinden yapilan alintilarin
ylizdesi veya frekansinda kararl bir yiikselis ya-
sanmaktadir. Bu orneklemde de goriildiigii gibi,
siireli kaynak kullanimini 6ncelikle turizm dis
dergilerin (%64) ve turizm ile iligkili dergilerin
(%36) temsil ettigi ilk donemde (1973-1978), tu-
rizm dergilerinden hi¢ alint1 yapilmamustir.

Tablo 4. Yayma Gore Turizm, Turizm, Turizmle Iliskili ve Turizm Dis1 Alintilar

Yayinlar 1973-1978 1979-198 1984-19883  1989-1993  1994-1998  1999-2003 Toplam

(n=60) (n=173) (n=215) (n=223) (n=293) (n=290)  (N=1254)
Turizm 29 (%48) 58 (%34) 70 (%34) 87 (%39) 124 (%42) 150 (%52) 518 (%41)
Turizmle iligkili 13 (%22) 16 (%9) 19 (%8) 17 (%8) 20 (%7) 14 (%5) 99 (%8)
Turizm D 18 (%30) 99 (%57) 126 (%58) 119 (%53) 149 (%51) 126 (%43) 637 (%51)
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Tablo 5. Dergi Alanina Gore Turizm, Turizmle [liskili ve Turizm Dis1 Alintilar

Dergi alani 1973-1978 1979-1983  1984-1988  1989-1993  1994-1998  1999-2003 Toplam

(n=60) (n=173) (n=215) (n=223) (n=293) (n=290)  (N=1254)
Toplam 14 (%23) 56 (%32) 66 (%31) 92 (%41) 118 (%40) 145 (%50) 491 (%39)
Turizm 0 (%0) 27 (%48) 22 (%33) 39 (%42) 54 (%46)  75(%52) 217 (%44)
Turizmle iligkili 5 (%36) 3 (%5) 4 (%6) 8 (%9) 8 (%7) 5 (%3) 33 (%7)
Turizm Digi 9 (%64) 26 (%47) 40 (%61) 45 (%49) 56 (%47) 65 (45) 241 (%49)

Yararlanilan turizm dergileri {izerine yapilan daha
ayrintili bir inceleme sonucunda ise, alint1 yapilan
dergiler icerisinde, (frekans siralamasina gore) Annals
of Tourism Research, Journal of Travel Research ve
Tourism Management gibi sinirli sayida siireli ya-
yimnun baskin oldugu ortaya ¢ikmistir (Tablo 6).

Orneklemdeki alan/bilimdalina gore dagilim dik-
kate alindiginda (Tablo 7), turizm arastirmalarinin,
(siklik derecesine gore) sosyoloji/antropoloji, cog-
rafya, pazarlama, ekonomi/istatistik, planlama/ge-
listirme, iletisim, isletme/yOnetim, insan bilimi/sosyal
bilimler, yontembilim/bilgi felsefesi, politika/politika
bilimi/hukuk, psikoloji/davranig bilimi, cevre/ekoloji
ve bilim/teknoloji gibi konular1 kapsayan cesitli
turizm dis1 alanlardan onemli 6l¢iide faydalan-
dig1 (%65 oraninda) goriilmektedir. Alan iginden

Tablo 6. Turizm Dergilerinden Alintilar

yapilan alintilarin (ortalama=%28) oran1 artarken;
turizmle iligkili alanlardan yapilan alintilarin oram
(%7 civarinda) azalmistir. Son yirmi yildir (1984-
2003) dis alanlardan yapilan alintilarda kiigiik bir
azalma olurken, bu siirede alan iginden yapilan
alintilarda ayni oranda artis oldugu gozlenmekte-
dir. Bu egilimler dergi dagilim yapzsi ile oldukg¢a
uyumludur (Tablo 4'te de goriildiigii gibi).

TARTISMA

Analiz sonuglari bir biitiin olarak degerlendirildi-
ginde, yazar ve baslk acisindan, alintilarin daha
siklikla turizm alanindan oldugu; buna karsin
yayin, dergi ve alan/bilimdali baz alindiginda ise
turizm dis1 alintilarin turizm kaynaklarina oranla
daha fazla yer tuttugu gériilmektedir. Ug genel ka-

Turizm Dergisi 1973-1978 1979-1983 1984-1988 1989-1993 1994-1998 1999-2003 Toplam
1973-2003
Toplam 0 27 22 39 54 75 217
Annals of Tourism Reseacrh 20 12 24 32 34 122
Journal of Travel Research 5 5 6 10 1" 37
Tourism Management 3 7 7 14 31
Revue de Tourisme (The Tourist Review) 1 1 1 1 2 6
Tourism Recreation Research 1 1 1 2 6
Journal of Sustainable Tourism 1 2 3
Journal of Travel and Tourism Marketing 2 2
Journal of Tourism Studies 2 2
Journal of Vacation Marketing 2 2
Estudios Turisticos 2 2
Progress in Tourism, Recreation and Hospitality Management 1 1
Progress in Tourism and Hospitality Research 1 1
Tourism Tribune 1 1
Travel Tourism Analyst 1 1
Tourism Analysis 1 1
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Tablo 7. Alan/Bilim Dalina Gore Turizm, Turizmle iliskili ve Turizm Dis1 Alintilar

Alan/Bilim dali 1973-1978  1979-1983  1984-1988  1989-1993  1994-1998  1999-2003 Toplam

(n=60) (n=173) (n=215) (n=223) (n=293) (n=290) (N=1254)
Turizm 20 (%33) 43 (%25) 43 (%20) 61(%27) 83 (%29) 96 (%33) 346 (%28)
Turizmle iligkili 9 (%15) 15 (%9) 19 (%9) 13 (%6) 19 (%6) 15 (%5) 90 (%7)
Turizm Disi 31(%52) 155 (%66) 153 (%71) 149 (%67) 191 (%65) 179 (%62) 818 (%65)

tegori olan turizm, turizm ile iligkili ve turizm dis1
alint1 kategorileri, oldukca 6zdes genel egilimler
ve degisim modelleri ortaya koymaktadir. Baska
bir deyisle, yazar, baslik, yaymn ve alan/bilimdalt
bazinda turizm dis1 veya turizm ile iligkili kaynak-
larin alint1 siklig ve ytizdesi gittikce azalirken, tu-
rizm literatiirti hizla gelismektedir. Dahasi, bu ii¢
genel kategorinin tiim analitik birimler icin ortaya
koydugu ayni1 genel tutarlilik, odakli kodlama ve
veri analizinde ortaya konulan i¢ gecerliligin de bir
gostergesidir. Bu ¢alisma sonucunda elde edilen
bulgular, i¢ ve dis alintilarin birbirine orani, yeni
gelismekte olan yogun yap1 ve alanin ¢ok disiplin-
liginin su anki durumu agisindan turizm literatii-
riine iliskin dort tartismay1 destekler niteliktedir.

Birincisi, turizm arastirmalar1 kendi literatiirii-
niin birikimlerinden daha fazla faydalanir hale gel-
mistir. 56z ettigimiz birikim, sadece turizm maka-
leleri i¢in degil, son yillarda sayilar1 6nemli 6l¢iide
artan turizm dergileri icin de gegerlidir. Daha 6nce
de belirtildigi gibi, turizm literatiirii veya bilgi biri-
kimi, son otuz yilda hizli ve canli bir gelisim stireci
icerisine girmistir. Arastirma diinyasi, katkilarin
bir kerelik veya tekrarlayan nitelikte olmasina ba-
kilmaksizin, yazar ve referans bashig1 bazinda hem
boyut hem de biiyiikliik olarak gelismektedir. Da-
ha 6nceki aragtirmalar turizm literatiiriine, “diger
literatiirler arasima dagilmis” gibi ilging 6zellikler-
le gonderme yapmuislardi (Dartnall ve Store 1990,
5.49). Bu durum ilk donemler i¢in dogru kabul edi-
lebilse de, bu analizden edinilen sonuglar, 6zellikle
de turizm arastirmalar1 alaninda gikan dergi veya
yayinlarda garpici bir artisin goriildiigii 1990’larin
ardindan bu durumun degistigini ve arastirmacila-
rin artik biiyiik oranda kendi alanlarinda {iretilen
literatiirden faydalanabildiklerini gostermektedir.
Alan iginden yapilan alintilarin sahip oldugu bu
yiiksek oran, Journal of Leisure Research ve Lei-
sure Sciences i¢in yazan yazarlarin en fazla kendi
alanlarindan alinti yapmay1 tercih etmelerinin goz-
lenmesinin bir yansimasi olarak da degerlendirile-
bilir (Van Doren vd. 1984).

Ozellikle de son zamanlarda ortaya atilan “kendi
kendimize konusuyoruz” (Samdahl ve Kelly 1999),

“tek tarafli ayna” (Valentine, Allison ve Schneider
1999), ve “bir topluluk veya iki yalnizlik” (Jackson,
2003) gibi 6zellikle bos zaman ¢alismalar1 alaninda
goriilen tartismalarin etkisinde kalarak, turizm ala-
ninin gittikge daha fazla kendi igine ¢ekildigi veya
icedoniik hale geldigi gibi tartigmalara girmek ye-
rine, alan i¢i alintilarin ortaya koydugu yiikselen
cizgi (bu analizde de goriildiigii gibi) bizi alternatif
bir ¢ikarima da yonlendirebilir: diinya ¢apinda fa-
aliyet gosteren turizm arastirmacilarinin sayisinda-
ki artisin bir yansimasi olan turizm literatiiriiniin
genislemesi agisindan, turizm arastirmalarinin giin
gectikge olgunlasmis ve kendi kendine yeter hale
gelmis olmasi. Turizm arastirmalarinin tarihsel siireci
ve bu ¢alismanin ortaya koydugu bulgular dikkate
alindiginda, Carter’in vd. (2001) “turizm arastir-
malarmin yapisi ve iizerinde durdugu konular yet-
mislerin ortalarindan beri degismemistir” iddias1
hakli gerekgelere dayanmamaktadir ve hatta ya-
nilticidir. Turizm arastirmalarinda kullanilan bilgi
kaynaklar1 agisindan turizm alany, literatiiriindeki
canli bityiime siireciyle, alan ici alintilara ve fark-
I1 disiplinlerden edinilen girdilerin ileriye doniik
olarak 6ziimsenmesine yonelik bir doniisiim ya-
samaktadir.

Ikinci olarak, turizm arastirmalarmin, disiplinler
arasl bir arastirma alani olarak kaldig: (ve kalaca-
g1) goriilmektedir. Bu, turizm kaynaklarindan ve
turizm dis1 kaynaklardan yapilan alintilarin dagi-
lim oranindan da anlasilabilir. Yazar toplulugunun
genislemesi ve daha fazla sayida turizm baslikl ya-
yinun basilmasi agisindan alanin olgunlagmakta ol-
dugu ileri siiriilebilse de, disiplinler aras1 olma ha-
linin devam ettigi, turizm arastirmalarinda turizm
dis1 yayinlarin veya dergilerin kullanilma sikligin-
dan agikca anlasilabilmektedir. Bu 6rnekleme gore,
Annals dergisindeki arastirmacilarin en ¢ok alinti
yaptig1 turizm dis1 alanlarin veya bilimdallarinin,
sosyoloji/antropoloji, pazarlama, isletme/yOnetim,
cografya/cevre, ekonomi/istatistik ve planlama/
kalkinma/toplum oldugu goriilmektedir.

Alan dis1 alintilarin oldukga yiiksek bir oraninin,
rekreasyon/bos zaman ve agirlama gibi turizme
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yakin veya turizm ile iligkili alanlardan yapildig:
anlagilmaktadir. Ornegin, Journal of Leisure ve
Leisure Sciences dergileri yazarlarinin, sosyoloji,
kaynak ekonomisi, dogal kaynaklar ve ormancilik
gibi 6nemli alanlarla genis ¢apli iliski kurmaya yar-
dima olacak alintilar kullandiklar1 belirlenmistir
(Van Doren vd. 1984: 252). Ote yandan agirlamanin
daha ¢ok, insan kaynaklari, yonetim ve operasyon,
pazarlama, finans ve idarecilik gibi alanlara bas-
vurdugu goriilmektedir (Baloglu ve Assante 1999;
Crawford-Welch ve McCleary 1992). Bu agidan ba-
kildiginda bu ¢alismadan edinilen sonuglar, turizm
arastirmalarina farkl: disiplinlerden biiytik 6l¢iide
katki oldugunu (Dann 2003), turizmin bos zaman
ve rekreasyon alanlariyla benzer bir tabana sahip
oldugunu (Van Doren ve Heit 1973; Van Doren vd.
1984, 1994), ancak dis kaynaklardan yapilan alin-
tilar agisindan bakildiginda agirlama ile arasinda
kiictik farklar barindirdigini (Baloglu ve Assante
1999; Crawford-Welch ve McCleary 1992; Howey
vd., 1999) ortaya koyan yakin zamanl arastirma-
lardan edinilen bulgular1 dogrular niteliktedir.

Uciinciisii, bu ¢alismanin sonuglari, turizmin ken-
di i¢inde gittik¢e daha yogun bir yap: gelistirdigi
ve rekreasyon, bos zaman ve agirlama ile olan
sinirlarin1 daha belirgin hale getirdigi yoniindeki
gozlemi de destekler niteliktedir. Turizme yakin
alanlarm olusturdugu literatiirtin, tiim alintilar ige-
risinde sadece % 7’lik bir pay1 oldugu, bircogunun
turizm konularinda yazan ‘amatorlerce” kullanildi-
g1 turizm ile iligkili alanlardan yapilan alintilarin
sayisinin azalmaya devam ettigi ortaya cikarilmisg-
tir. Annals dergisi i¢in yapilan konu endeksi anali-
zi (Xiao 2004) ile bir arada degerlendirildiginde, bu
alint1 6rnekleminden elde edilen sonuglar, turizm
alaninin ileriki donemlerde, rekreasyon/boszaman
ve agirlama alanlarindan daha fazla ayrilma egili-
mi gosterecegine de isaret etmektedir.

Bu bulgu, daha 6nceki literatiirden edinilmis so-
nuglar ile de tutarhdir. Ornegin, erken dénem turizm
arastirmalarinin bos zaman dergilerinde alintilan-
dig1 1970lerde, turizm ve rekreasyon/bos zaman
alanlar1 arasinda belli belirsiz bir sinir oldugu be-
lirlenmisti (Van Doren ve Heit 1973). Yaklasik on
yil sonra, bos zaman alaninda etkinlik gosteren
dergileri inceleyen bir ¢alismada ise (Van Doren
vd. 1984), Journal of Leisure Research ve Leisure
Sciences dergilerinde boy gosteren veya alintilanan
turizm arastirmalarinin sayisinda diisiis oldugu
belirtilmisti. Raporlara gore ayn1 degisim, agirlama
ve turizm arasindaki iligki i¢in de s6z konusudur.
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Ornegin, turizm ve agirlama dergileri arasindaki
capraz alintiin incelendigi analize gore (Howey
vd. 1999), bu iki alanda yiiriitiilen arastirmalarin
¢ok azi1 birbiri ile iligkilidir.

Dordiincii olarak bu ¢alismanin sonuglari, aka-
demik dergilerin bir bilimdalinin gelismesinde
oynadig1 rolii dogrulamaktadir. Bu 6rneklemin
sonuglarina gore, Annals dergisinde ilk donem-
de (1973-1978) yer alan alintilarin biiyiik boliimii,
sosyoloji/antropoloji, cografya, pazarlama/isletme/
yonetim, bos zaman/rekreasyon ve agirlama gibi
dis alanlardan yapilmaktaydi. Ancak turizm alani,
turizm dergilerinin sayisinin artmasinda da yansi-
masini bulan giiglii gelisim stireci ortaya koymus-
tur (Ritchie, 1996). Bu 6rneklemde de goriildiigii
gibi, turizm alaninda etkinlik gosteren siireli ya-
yinlardan yapilan alintilarin orani hizla artmaistir.
Bu 30 yillik siirecin sonlarina gelindiginde, alan ici
dergilerden yapilan alintilarin biiyiik boliimii sinir-
I sayida dergiden yapilmaktadir. Ornegin pazarla-
ma arastirmalar1 {izerine yapilmis yakin zamanl
bir analizde Goldman (1979) ‘bu tiir bir baskinlik,
alanin olgunlagsmakta oldugunun bir gostergesi
olarak kabul edilebilir” demisti (s. 490). Bos zaman
dergileri tizerine benzer bir ¢calismada ise “eger bir
alanda bir ya da iki dergi baskin ise, bu durum bu
bilimdalinin, akademisyenlerinin hentiiz ¢alismala-
rini bir digerinin ¢alismasi {izerine yapilandirmak-
ta oldugu ve kimligi heniiz gelisme asamasinda
olan bir alan oldugunu gosterir ve alan icerisinde
bir yapilanmanin ve yogunlugun séz konusu ol-
dugu anlamina gelir” (Van Doren vd. 1984: 127).
Sinirli sayida turizm dergisinden yapilan alintila-
rin baskin hale gelmeye baslamasi (Tablo 6) farkhi
sekillerde yorumlanabilir, ancak sunu belirtmekte
fayda var ki Annals of Tourism Research, Journal
of Travel Research ve Tourism Management, diger
birkag stireli yayinla birlikte, turizm arastirmalari-
nin gesitliligini barindiran iyi bir bilesim olustur-
mada bagi cekmektedir.

SONUG

Bir bilim dalinin olgunluguna karar vermede 0lctit,
kendi akademik literatiiriinden ne derece fayda-
landigidir. Ornegin yakin zamanl alinti analiz-
lerinden birinde Van Doren vd. (1994: 315), fizik
alaninda yapilan alintilarin tamaminin fizik litera-
tiirii icerisinden yapildigini; buna karsin bu oranin
ekonomi icin % 70, pazarlama igin %45, sosyoloji
icin ise % 40 oldugunu belirtmistir. Buna ek olarak
belki de i¢ alintilarin dis alintilara oran1 agisindan
“turizm arastirmalarinin ne kadar olgunlasmis” ol-
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dugunu sorgulamak ilging olabilir.

Ozet olarak bu makalede, Annals dergisinden ali-
nan bir referans alint1 6rneklemi analiz edilmis ve
bu siireli yayinda yer alan turizm aragtirmalarinda
kullanilan alintilarin ne kadarimin alan i¢i ne kada-
rinin ise alan disi oldugu belirlenmistir. Arastirma
sonucunda alintilarin dagiliminin sdyle oldugu or-
taya ¢ikmistir: Turizm ici ve turizm dis1 alintilarin
birbirine orani, yazar bazinda %54’e %39, baslik
agisindan %56ya %37, yayim agisindan %41’e %51,
alan dergileri agisindan %44’e %49 ve bilimdal1 agi-
sindan ise %28’e %65tir. Rekreasyon, bos zaman
ve agirlama gibi turizmle iligkili kaynaklardan ya-
pilan alintilarda yillar icerisinde diisiis yasandigi
ve su anda bu alanlardan yapilan alintilarin sadece
%7’lik bir pay1 oldugu goriilmektedir.

Bu arastirmanin ulasti1 sonuglar, turizm dergileri
tizerine yapilan mevcut analizlerle biiyiik ol¢iide
ayni dogrultudadir. Bu ¢alisma, turizm arastirmala-
rinin, son otuz yildir birikerek ¢ogalmis olan kendi
literatiirtinden 6nemli Sl¢iide faydalandigini gos-
termektedir. Bununla birlikte turizm alani, diger
disiplinlerden veri toplamaya devam etmektedir.
Ayrica bu sonuglar, turizme yakin yeni alanlardan
farkl olarak gittikce daha yogun bir yapi gelistiren
ve diger disiplinlerle arasina belirgin sinirlar ¢izen
turizm arastirmalarinin gostermis oldugu geli-
simde akademik dergilerin katkisin1 da dogrular
niteliktedir. Tek bir derginin kullanilmis olmasi,
orneklem boyutunun ¢ok biiyiik olmamasi ve segi-
len medya aracinin giiglii bir sosyal bilimler yone-
limine sahip olmasi gibi etkenlerin bu aragtirmanin
sonuglarini sinirlandirmis oldugu diistintilebilir.
Ne var ki, turizm arastirmalarinda son 30 yildir
kullanilan alintilarin ne kadarinin alan ici kaynakls,
ne kadarminsa dis kaynakl oldugunun incelenmis
olmasy, turizmin akademik bir alan olarak gelecek-
te gosterecegi gelisime 151k tutabilecek 6zelliktedir.
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