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Yayin Modeli Agik Erigim
Selguk Turizm ve Bilisim Arastirmalari Dergisi, akademi ve turizm
sektdrii arasinda bir koprii kurarak turizm alaminda uygulanabilir
teknolojik doniistimlerin paylasilmasini hedeflemektedir. Biitiinciil bir

Yayin igerigi yaklagimla turizm sektdriiniin alt birimlerinde kullanim alani bulan

yapay zeka, arttirilmis gerceklik, sanal gerceklik, biiyiik veri, kripto
paralar, E-WOM, dijital turizm, akilli turizm gibi teknoloji temelli
uygulamalari konu alan bilimsel arastirmalar: kapsamaktadir.
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Hakemlik Tiirii
incelemede Gegen Siire

intihal Kontrolii

Selguk Turizm ve Bilisim Arastirmalar Dergisi'nin hedef kitlesi, turizm
ve teknoloji alaninda arastirmalarini siirdiiren profesyoneller ile bu
alana ilgi duyan &grenciler, okurlar ve kurumlardir.

Tiirkge- ingilizce

Selguk Turizm ve Bilisim Arastirmalari Dergisi, Selguk Universitesi
tarafindan yilda iki kez yayimlanan (Mart ve Ekim), bilimsel hakemli bir
dergidir. Calisma konusunun veya uygulama alaninin “bilisim” ile ilgili
olmasi 6n kosuluyla, teknolojinin konaklama ve turizm endiistrileri
tizerindeki etkisini inceleyen bilimsel ¢alismalar: yayinlamak amaci ile
2022 yilinda kurulmustur. Akademi ve turizm sektorii arasinda bir
képrii kurarak turizm alaninda uygulanabilir teknolojik déniisiimlerin
paylasilmasini hedeflemektedir. Dergimizin temel amacy; tarafsizhk
ilkesi cercevesinde hazirlanmis, bilim etigi ilkelerine bagli orijinal
calismalarin yayimlayarak alana katki da bulunmaktr.

Selguk Turizm ve Bilisim Arastirmalar1 dergisinin tiim giderleri
yayinci tarafindan karsilanmaktadir. Dergide makale yayini ve makale
siireglerinin yiiriitiilmesi ticrete tabi degildir. Dergiye génderilen ya
da yayin icin kabul edilen makaleler icin hicbir ad altinda isleme
licreti ya da gnderim iicreti alinmaz. Selguk Turizm ve Bilisim
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arsivleme icin bir makalenin (yaymc: pdf) nihai yaymlanms
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2. Yazarlar, makalelerini halka acik ve/veya ticari konu tabanl
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Bu arastirma, Tirkiye'deki turizm sektdriinde teknolojinin rolinii ve turist memnuniyetine etkisini
derinlemesine incelemektedir. Arastirma, teknolojinin turizm endiistrisinde miisteri deneyimini nasil
zenginlestirdigini, isletme maliyetlerini nasil diisiirdiigiinii ve operasyonel verimliligi nasil artirdigini
gostermektedir. Ayrica, pandemi sonrasi dénemde teknolojinin oynadigi kritik rol ve c¢evresel
stirdiiriilebilirlik hedeflerine olan katkisi da degerlendirilmektedir. Arastirma, Tiirkiye'deki bes yildizh
oteller tizerinde yogunlasarak, teknolojik yenilikler, miisteri memnuniyeti, isletme maliyetleri, operasyonel
zorluklar ve gevresel siirdiiriilebilirlik gibi konular1 ele almaktadir. Sonuglar, teknoloji kullaniminin rekabet

avantajini artirdigini ve gelecekteki teknolojik yeniliklerin otellerin rekabetci pozisyonunu daha da
gliclendirecegini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler

Turizm Sektorii, Teknoloji, Miisteri Memnuniyeti, Cevresel Siirdiiriilebilirlik, Pandemi Sonrast
Donem.

Atif Bilgisi
Sezgin, M., Albakri, L. ve Abouchala, M. R. (2024). Dijital ufuklar: Teknolojinin Tiirkiye'deki turizm
tizerindeki etkisi, Selguk Turizm ve Bilisim Arastirmalari Dergisi, 5:1-22.
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Digital Horizons: The Impact of Technology on Tourism in Turkey

Mete Sezgin | 0000-0001-9079-2520 | metesezgin@hotmail.com
Selcuk University, Tourism Faculty, Tourism Management, Konya, Tiirkiye

Lina Albakr1 | 0009-0005-2233-6343 | linaalbakri989@gmail.com
Selcuk University, Institute of Social Science, Konya, Tiirkiye

Muhammed Radwan Abouchala | 0009-0008-8531-0759 | m.r.abo.shala@gmail.com
Selcuk University, Institute of Social Science, Konya, Tiirkiye

ROR ID: https://ror.org/045hgzm75

Abstract

This study provides an in-depth examination of the role of technology in Turkey's tourism sector and its impact
on tourist satisfaction. The research demonstrates how technology enriches the customer experience in the
tourism industry, reduces operating costs, and increases operational efficiency. It also evaluates the critical role
of technology in the post-pandemic era and its contribution to environmental sustainability goals. Focusing on
five-star hotels in Turkey, the study covers various aspects such as technological innovations, customer
satisfaction, operating costs, operational challenges, and environmental sustainability. The findings reveal that
the use of technology enhances competitive advantage and that future technological advancements are
expected to further strengthen the competitive position of hotels.
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Tourism Sector, Technology, Customer Satisfaction, Environmental Sustainability, Post-Pandemic
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Giris

Tiirkiye'nin turizm sektdr, hirsh biiyiime hedefleri olan 6nemli bir sektérdiir. Tiirk
hiikiimeti, yilda 50 milyon turist cekmeyi ve 50 milyar USD gelir elde etmeyi hedefleyen bir
stratejik plan olan 2023 Tiirkiye Turizm Stratejisini belirlemistir. 2007 yilinda baslatilan bu
strateji, saglik, uluslararasi, macera, tarih, ekoloji, spor, sehir tatilleri ve yelken turizmi gibi
cesitli seyahat nislerini pazarlamay1 ve tanitmay1 kapsar. Plan ayrica, yeni Istanbul Ugiincii
Havalimani gibi biiyiik altyap: iyilestirmelerini ve turizm sektdriinde yatirim stireglerini
hizlandirma ¢abalarini da igerir (Tek, 2009).

Turizmde teknolojinin rolii giderek hayati hale gelmistir. Bu sektér, misterileri
cekmek, mevcut zorluklari ele almak ve siirdiiriilebilir bir gelecek igin yol agmak igin
teknolojiyi kullanabilir. Teknolojik ilerlemeler, misteri beklentilerini yeniden tanimlar,
hizmetleri erisilebilir kilar, bekleme siirelerini azaltir ve genel seyahat deneyimlerini
gelistirir, bekleme siirelerini azaltir ve genel seyahat deneyimlerini gelistirir. Uygulamalar,
dijitallestirme ve artirilmis/gerceklik gibi teknolojiler, miisteri deneyimini iyilestirmek
icin kullanilmakta olup miizeler, cazibe merkezleri ve tarihi yerlerde interaktif ve gercege
yakin sanal deneyimler sunmaktadir. (Roy & Pagaldiviti, 2023).

Bu arastirma, Tiirkiye'nin turizm sektorii iizerindeki teknolojinin etkisini nitel
arastirma yontemleri kullanarak analiz etmeyi amaglamaktadir. Arastirmanin odak
noktasi, farkli teknolojik araglarin ve yeniliklerin turizm sektdr nasil entegre edildigini ve
turist deneyimleri ile sektdr operasyonlari iizerindeki etkilerini anlamak {izerinde
olacaktir. Aragtirma, Diinya Turizm Orgiitii gibi cesitli kaynaklardan elde edilen verileri
analiz ederek, Tiirkiye'nin turizm sektdriindeki teknolojinin verimliligi, zorluklar1 ve
gelecek beklentileri hakkinda sonuglar ¢ikarmayr amaglamaktadir. Turizmde nitel
arastirma yontemleri, veri yapilarimi degerlendirmek, farkli veri tiirlerini analiz etmek ve
turizm endiistrisiyle ilgili arastirma sorularina cevap vermek igin kritik 6neme sahiptir.
(Provenzano & Baggio, 2020).

1. Literatiir Taramasi

Teknoloji ve Turizmde Kiiresel Egilimler, Turizm sektorii, teknolojik yenilikleri
benimsenmesinde siirekli 6ncii olmustur. 2023 itibariyla, teknoloji ve turizmin birlesimi,
seyahat deneyimlerini devrim niteliginde degistirmektedir. Kisisellestirilmis dneriler ve
stiriikleyici deneyimler gibi yenilikler, seyahat manzarasini déniistiirmektedir. Belirlenen
ana teknoloji egilimleri arasinda yapay zeka (YZ) ve makine 6grenmesi (MO), artirilmig
gerceklik (AR) ve sanal gerceklik (VR), Nesnelerin interneti (IoT), blokzincir teknolojisi ve
stirdiiriilebilir turizm ¢6ziimleri yer almaktadir (Madzik, Falat, Copus, & Valeri, 2023).

Turizmde YZ ve MO, YZ ve MO artik turizm endiistrisinin ayrilmaz bir pargasi olup,
kisisellestirilmis ve O&zellestirilmis deneyimleri gelistirmektedir. YZ destekli sohbet
robotlar1 ve sanal asistanlar, seyahat planlamasindan gercek zamanli destege kadar
gezginlere yardimci olur ve aninda yanitlar ve &zellestirilmis oneriler sunar. MO
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algoritmalari, trendleri tahmin etmek, fiyatlandirmay1r optimize etmek ve miisteri
memnuniyetini artirmak igin biiyiik miktarda veriyi analiz eder (Rozigin, Kurniawan, Hijri,
& Kismartini, 2023).

Turizmde AR ve VR, AR ve VR teknolojileri, destinasyonlarla etkilesimleri yeniden
sekillenmektedir. AR destekli mobil uygulamalar, gercek zamanh bilgi ve siiriikleyici
deneyimler sunar, dijital bilgileri fiziksel c¢evreyle harmanlar. VR, gezginlerin
destinasyonlar1 sanal olarak kesfetmelerine ve deneyimlemelerine olanak tanir, seyahat
planlamasina yardimci olmaktadir. Bu teknolojiler, sanal turlar sunmak icin oteller ve
seyahat acenteleri tarafindan giderek daha fazla kullanilmaktadir (Rane, Choudhary, &
Rane, 2023).

Turizmde 10T, 10T, seyahat konforunu ve zekasini artirmaktadir. Akilli bagaj, giyilebilir
teknoloji ve baglantili otel odalar1 bu trendin bir pargasidir. Akilli bagaj, GPS izleme ve
dijital kilitler sunar; giyilebilir cihazlar, gercek zamanh saglik ve giivenlik bilgileri saglar;
baglantil otel odalari, bireysel tercihlere gére misafir deneyimlerini kisisellestirmektedir
(Farid, Boudia, & Mwangi, 2023).

Turizmde Blokzincir Teknolojisi, turizm endiistrisinde seffafligi, glivenligi ve giiveni
artirmaktadir. Akilli szlesmeler araciligiyla giivenli ve verimli islemleri kolaylastirir,
aracilar1 ortadan kaldirir. Blokzincir tabanli kimlik dogrulama sistemleri, giris islemlerini
basitlestirir ve kimlik hirsizlig1 risklerini azaltmaktadir (Maythu, Kwok, & Teh, 2024).

Siirdiiriilebilir Turizm Céztimleri, Siirdiiriilebilirlik, seyahatte giderek daha kritik hale
gelmekte ve teknoloji, sorumlu uygulamalar: tesvik etmede anahtar rol oynamaktadir.
Mobil uygulamalar, ¢evre dostu konaklama ve aktiviteler hakkinda bilgi sunar. YZ
algoritmalari, karbon emisyonlarini azaltmak ve cevresel etkileri en aza indirmek igin
seyahat rotalarini optimize edilmektedir (Gabor, Flavia, & Coca, 2023).

1.1 Diger Ulkelerde Turizmde Teknoloji Uzerine Vaka Arastirmalar

Misafirperverlikte Siirdiiriilebilirlik - BobW: BobW, konaklama sektdriinde
stirdiiriilebilir bir alternatif olma yolunda ilerlemektedir. Sirket, yerel ikinci el mobilyalar:
tercih etmektedir, %100 yenilenebilir enerji kullanma, biyolojik olarak parcalanabilen
tuvalet malzemeleri bulundurma ve geri doniisiime vurgu yapma gibi 6nemli adimlar
atmustir. Otel sektSrii ve seyahat endiistrisinin 6nemli karbon ayak izini ele almayi
hedefleyen BobW, siirdiiriilebilir misafirperverlikte 6nemli bir uluslararas: oyuncu olmay1
hedeflemektedir. Bu amagla, BobW, iklim eylemi organizasyonu olan South Pole ile ortaklik
yaparak sertifikali iklim nétr bir sirket olmustur. Emisyonlarini iki kat telafi ederken, iklim
eylemi projelerini desteklemekte ve gevresel etkilerini misafirlere ve endiistriye seffaf ve
diiriist bir sekilde iletmeye 8nem vermektedir (Causone, Tatti, & Alongi, 2021).

Seyahat ve Turizmde Uretken Yapay Zeka: Global seyahat ve turizm endiistrisi, global
GSYIH ve is piyasasina dnemli katkilarda bulunmakta ve Biiyiik Dil Modelleri (LLM) gibi
modellerle giiclendirilmis Uretken Yapay Zeka'yr miisteri deneyimlerini gelistirmek icin
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kullanmaktadir. Bu teknoloji, 6neriler ve sanal turlar araciligiyla kisisellestirilmis seyahat
deneyimleri sunarak, etkileyici icerikler olusturarak, miisteri destegini kolaylastirarak ve
pazarlama stratejilerini optimize ederek endiistriyi devrim niteliginde degistirmektedir.
Ornegin, havayollar ve seyahat acenteleri, rezervasyon siireglerini kolaylastiran Uretken
Yapay Zeka ile calisan sanal seyahat asistanlarinmi kullanmaktadir. Cevrimici seyahat
platformlar, kisisellestirilmis Oneriler sunmakta, oteller ve havayollari, gelir
optimizasyonu i¢in dinamik fiyatlandirma stratejilerini kullanmaktadir, tim bunlar
Uretken Yapay Zeka tarafindan kolaylastirilmaktadir (Law, Lin, Ye , & Fong, 2023).

Skyscanner ve Google Arasindaki Isbirligi: Skyscanner, kiiresel seyahatgi zihniyetlerini
anlamak icin veri, anket ve rdportajlar: aktif olarak kullanmaktadir. Binlerce seyahatginin
haftalik anketlerine dayanan kapsamli 'Yeni Seyahat Diinyasi' raporu, kisa mesafe ve son
dakika ucuslari tercih etme gibi yeni davranislari ortaya koymaktadir. Skyscanner'in ¢evre
dostu uguslar: tesvik etme ve siirdiiriilebilir havacilik yakitlar: icin ortakliklar kurma gibi
girisimleri, bilingli seyahate olan bagliliklarini yansitmaktadir. Ayrica, asir1 turizmden
etkilenen destinasyonlara alternatifler 6nerme 6zellikleri {izerinde c¢ahisarak, daha
stirdiiriilebilir ve kapsayici bir seyahat endiistrisine katkida bulunmaktadirlar (Gallego,
Rodriguez, & Font, 2022).

Avusturya Ulusal Turizm Ofisi (ANTO) tarafindan Veri Odakli Yenilik: ANTO, pazarlama
veri analizi yaklasimini, Adverity'nin platformuyla veri toplama ve analizini
otomatiklestirerek devrim niteliginde degistirmistir. Bu, pazarlama kampanyalarinin
gercek zamanl degerlendirilmesini ve operasyonel piiriizsiizligi saglamistir. ANTO'nun
yenilik¢i pazarlama stratejilerine odaklanmasi, uluslararasi turizmde Avusturya'nin pazar
payiri artirmayr amaclamaktadir. Veri otomasyonunu kullanarak ANTO, kampanya ve
biitce kararlarinda daha fazla esneklik, iistiin analitikler ve pazarlama performansinin
kapsamli bir gérinimii kazanmistir. Power BI ile Adverity'nin platformunun
entegrasyonu, operasyonel verimlilig§i ve karar verme siirecini iyilestiren verimli ¢apraz
kanal veri analizi saglar. Bu yaklasim, manuel gérevlerde 6nemli bir azalmaya yol agmis ve
ANTO'nun Avusturya'da turizmi tesvik etmek icin kaliteli icg6riiler sunmaya ve pazarlama
stratejilerini optimize etmeye odaklanmasini saglamustir (Bardel, ve digerleri, 2023).

Helsinki'de Dijital Doniisiim - Benim Helsinki Platformu: Helsinki Partners, marka
olusturma c¢abalarini Benim Helsinki platformuna odaklamistir ve bu platform
yatirimcilari, yetenekleri ve ziyaretgileri cekmeye yoneliktir. Agik veri kullaniminda lider
olan mobil uyumlu platform, cesitli veritabanlarindan icerik toplar ve yerel halkin ve
ziyaretgilerin Helsinki'de ziyaret edilecek yerler ve yapilacak aktiviteler hakkinda éneriler
sunar. Dogrudan deneyimler satmaz, ancak ziyaretgilere farkli secenekler hakkinda bilgi
vererek onlari hizmet saglayicilara yonlendirir. Ayrica, Helsinki Partners tarafindan
baslatilan Diistin Siirdiiriilebilir rehberi, siirdiriilebilirlik hikayeleri sunar ve isletmeleri
stirdiiriilebilirlik kimliklerine gore degerlendirir, kentin turizm endiistrisinde yesil ve
dijital gecisleri tesvik eder (Siltanen, 2023).
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Teorik Cerceve: Turizm, geleneksel ve modern sektdrlere ayrilmis olup, giderek daha
fazla Bilgi ve Iletisim Teknolojisi (BIT) igermektedir. YZ ve MO, pazarlama karar destegi ve
talep tahmini gibi alanlarda etkili olup, bu geciste snemli rol oynamaktadir. BIT'in rolii cok
yonlii olup, turizmin hukuki, etik ve sosyal yonlerini etkilemektedir. YZ, robotik, makine
dgrenmesi ve derin dgrenme, miisteri hizmetlerinden operasyonel yonetimine kadar

turizmi yeniden sekillendirmektedir (Kong, 2023).

Teknolojinin turizm sektdril tizerindeki etkileri, diinya genelinde ve Tiirkiye'de 6nemli
bir arastirma konusu olmustur. Teknolojik yenilikler, miisteri deneyimini zenginlestirme,
operasyonel verimliligi artirma ve maliyetleri diisiirme potansiyeline sahiptir. Ozellikle,
yapay zeka, sanal gerceklik, artirilmis gerceklik ve ¢evrimici rezervasyon sistemleri gibi
teknolojilerin turizm sektdriine entegrasyonu iizerine yapilan (Rane, Choudhary, & Rane,
2023), bu teknolojilerin miisteri memnuniyetini nasil artirdigini ve isletmelerin pazar
konumunu nasil giiclendirdigini gostermektedir. Tiirkiye 6zelinde ise, teknolojik
yeniliklerin bes yildizli otellerde nasil kullanildigina dair yapilan yerel arastirmalar (Kong,
2023), bu teknolojilerin miisteri deneyimini nasil iyilestirdigine ve otel isletmelerinin
rekabetci avantajlarini nasil artirdigina dair degerli bilgiler sunmaktadir.

Pandemi sonrasi ddnem, teknolojinin turizm sektoriindeki roliinii daha da 6nemli hale
getirmistir. Ornegin, cevrimici rezervasyon sistemlerinin ve temassiz Sdeme
seceneklerinin kullamimindaki artis, miisterilerin saglik ve giivenlik endiselerini azaltmada
kritik bir rol oynamistir (Law, Lin, Ye , & Fong, 2023). Ayrica, siirdiiriilebilir turizm
uygulamalarinin tesvik edilmesi agisindan dijital teknolojilerin rolii (Gabor, Flavia, & Coca,
2023), enerji tasarrufu saglayan aydinlatma sistemleri ve kagitsiz islemler gibi cevre dostu
teknolojilerin kullanimini kapsamaktadir. Bu arastirmalar, teknolojinin turizm sektdriinde
nasil bir déniisiim yaratabilecegine dair 6nemli icgdriiler sunmakta olup, Tiirkiye'deki
otellerin bu global trendlere nasil uyum sagladigini ve pandemi sonrasi turizm sektdriiniin
gelecegini nasil sekillendirdigini géstermektedir.

2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmanin, Tiirkiye'deki turizm sektdriinde teknolojinin roliinii ve turist
memnuniyetine olan etkisini degerlendirmeyi amaglamaktadir. Arastirma, Konya, Mersin
ve Trabzon'da bulunan sekiz adet bes yildizli otel tizerinde yogunlasmistir. Bu oteller
arasinda yapilan goriismeler ve toplanan veriler, teknolojinin turizm sektdriindeki
uygulamalarini ve etkilerini derinlemesine anlamamiza olanak tanimistir.

2.1. Arastirma Tasarimi

Bu arastirmanin, nitel arastirma metodolojisinin olgubilim tiiriini kullanmaktadir.
Nitel arastirma, gézlem, gériisme ve dokiiman analizi gibi yontemlerle, algilar ve olaylar
hakkinda dogal ve biitiinciil bilgiler saglar (Ernest, Marcellus, Abenwi, & Ibrahima, 2023).
Arastirmamizda, her bir otel yoneticisiyle yaklasik 45 dakikalik yiiz yiize yapilandirilms
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goriismeler gerceklestirilmistir. Bu goriisme sorulari arastirmacilar tarafindan hazirlanmig

ve alaninda uzman 6gretim elemanlarinin dnerileriyle son sekli verilerek uygulanmistir.

Bu sorular, otellerde kullanilan teknolojik sistemlerin miisteri deneyimine
katkilarindan, c¢evresel strdiiriilebilirlik hedeflerine ve pandemi sonrasi yapilan
degisikliklere kadar genis bir yelpazede bilgi toplamay1 amaglamaktaydi. Sorular asagidaki
gibidir:

. Otelinizde hangi tiir teknolojik sistemler veya araglar kullanilmaktadir ve bu

sistemlerin miisteri deneyimine katkisi nedir?
. Teknoloji kullanimy, otelinizin igletme maliyetlerini nasil etkiliyor?

«  Konuklarimiza sundugunuz hizmetlerde teknolojiyi nasil entegre ediyorsunuz ve

bu entegrasyon miisteri memnuniyetini nasil artiriyor?

. Otel yonetiminde ve giinliik operasyonlarda teknoloji kullaniminin getirdigi en
biyiik zorluklar nelerdir?

. Cevrimici rezervasyon ve misteri iligkileri yonetimi sistemlerinizin etkinligi
hakkinda neler soyleyebilirsiniz?

. Teknoloji kullanimy, otelinizin ¢evresel siirdiiriilebilirlik hedeflerine nasil katkida
bulunuyor?

. Pandemi sirasinda ve sonrasinda otelinizin teknoloji kullanimindaki degisiklikler
neler oldu?

. Otel personelinizin teknolojik araglari kullanma becerileri ve egitim ihtiyaclari
hakkinda neler soyleyebilirsiniz?

«  Teknoloji kullaniminin otelinizin rekabet avantaji iizerindeki etkisi nedir?

¢ Gelecekte otelinizde hangi teknolojik yenilikleri veya iyilestirmeleri
planliyorsunuz?

Bu detayli soru listesi, arastirmanin derinlemesine ve kapsaml bir analiz yapmasini
saglamakta, ayrica otel yoneticilerinin teknoloji kullanimi ve turizm sektdriindeki etkileri
hakkindaki diisiincelerini ve deneyimlerini kapsamli bir sekilde yansitmaktadir.

2.1.1. Arastirma Yontemi ve Yer Se¢imi

Bu ¢alismada, Tiirkiye'nin Konya, Mersin ve Trabzon illeri se¢ilmistir. Bu iller, Tiirkiye
turizm sektoriindeki cesitliligi temsil etmekte ve farkli cografi, ekonomik ve kiiltiirel
dzellikleri ile 6n plana gikmaktadir. Konya, tarihi ve kiiltiirel turizm agisindan; Mersin, sahil
turizmi ile; Trabzon ise doga turizmi ve Karadeniz kiiltiiriiyle dikkat ¢eken bolgelerdir. Bu
cesitlilik, teknolojinin turizm iizerindeki etkilerini farkli acilardan degerlendirmemizi
saglar, boylece elde edilen bulgularin genelizasyonu icin daha saglam bir temel olusturur.
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Arastirma kapsaminda sadece bes yildizli oteller incelenmistir. Bu tercih, teknolojinin
turizm sektoriindeki etkilerini en st diizeydeki hizmet kalitesi c¢ercevesinde
degerlendirebilmek icindir. Bes yildizli oteller, genellikle teknolojiyi daha yogun
kullanmalar1 ve yenilik¢i hizmetler sunmalari bakimindan diger otel kategorilerine gére
onctdiirler. Bu durum, teknolojik yeniliklerin miisteri memnuniyeti ve isletme
performanst iizerindeki etkilerini detayli bir sekilde incelemek i¢in ideal bir ortam saglar.

Bu ¢alisma, nitel arastirma yontemlerini kullanarak, teknolojinin turizm sektériindeki
roliinil ve turist memnuniyetine olan etkisini derinlemesine analiz etmeyi amaglamaktadir.
Nitel metodoloji, katilimcilarin deneyimlerini, algilarini ve teknolojiyi nasil kullandiklarim:
ve degerlendirdiklerini kapsamli bir sekilde anlamaya olanak tanir. Bu yaklasim, dzellikle
turizm sektorii gibi insan odakli ve deneyim temelli bir alanda, teknolojinin sundugu
avantajlar1 ve karsilasilan zorluklarnn gercek yasam baglaminda degerlendirmek igin
uygundur.

Arastirmada, yar1 yapilandirilmis derinlemesine gériismeler gerceklestirilmis ve elde
edilen veriler tematik analiz yontemiyle islenmistir. Bu yontem, verilerin sistemli bir
sekilde organize edilmesini, nemli temalarin ve alt temalarin belirlenmesini ve bu temalar
arasindaki iliskilerin kesfedilmesini saglar. Bu siireg, teknolojinin turizm sektoriindeki
uygulamalar1 ve bu uygulamalarin misteri deneyimi iizerindeki etkileri hakkinda
derinlemesine anlay1s gelistirmemize yardimer olmustur.

2.1.2. Veri Toplama ve Analiz Siireci

Goriismeler, 15 Kasim 2023 ile 15 Ocak 2024 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. ki
kisiden olusan arastirma ekibimiz, katilimcilarla yapilan gériismeler sirasinda detayl yazili
notlar almigtir, Toplanan veriler, betimsel analiz yontemi ile islenmistir. Analiz siireci dort
asamadan olusmustur: ilk olarak, arastirma sorularma dayanarak veriler igin bir cerceve
olusturulmustur. Ardindan, bu ¢ergeveye dayali olarak veriler okunmus ve diizenlenmistir.
Diizenlenen veriler tanimlanmis ve dogrudan alintilar yapilmistir. Son asamada ise,
bulgular aciklanmis ve anlamlandirilmistir.

2.1.3. Giivenilirlik ve Veri Sunumu

Arastirmanin giivenilirligini saglamak icin birden fazla arastirmact kullanilmis ve
veriler yorum katilmadan sunulmustur. Verilerin sunumunda, alint1 segimi i¢in ¢arpicilik,
aciklayicilik, cesitlilik ve ug drnekler kriterleri géz éniinde bulundurulmustur (Unver,
Biimen ve Basbay, 2010). Sonuglarin gercegi yansitmasi adina, yorumlar veri sunumundan
sonra yapilmistir.

Bu metodolojik yaklasim, arastirmanin amacina uygun derinlemesine ve kapsamli
bilgiler elde etmemizi saglamistir. Bu béliimde agiklanan yéntemler, sonraki bsliimlerde
sunulan bulgularmn ve analizlerin temelini olusturmaktadur.
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3. Bulgular

Bu Arastirma, Tirkiye'nin turizm sektériinde teknolojinin etkisi ve turist
memnuniyetine olan katkisini degerlendirmektedir. Konya, Mersin ve Trabzon'da bulunan
sekiz adet bes yildizli otelle yapilan goriismeler, teknolojinin turizm sektdriindeki

uygulamalarini ve etkilerini derinlemesine anlamamizi saglanmustir.
Katilan yoneticilere iliskin demografik bilgiler Tablo1’de yer almaktadur.

Tablo 1: Yoneticilere fliskin Demografik Bilgiler

Yonetici Yas Cinsiyet Egitim Kurum?a (;z.xh§ma
Suiresi
Y1 29 Kadin Yiiksek Lisans 5yil
Y2 32 Erkek Universite 4yl
Y3 30 Erkek Universite 2yl
Y4 34 Erkek Universite 6 yil
Y5 41 Kadin Universite 9yl
Y6 28 Kadin Universite 3yl
Y7 42 Erkek Universite 7 yil
Y8 36 Erkek Universite 5yl

Tablo 2: Tiirkiye'deki Turizm Sektdriinde Teknolojinin Roliine iliskin Ana Kategoriler
ve Etkileri

Kategori Acgiklama Ornelder / Etkiler / Sonuglar
Uygulamalar
Dijital Pazarlama Turizm sektdriinde | Sosyal medya Miisteri erisiminin
dijital pazarlama kampanyalari, ve marka
teknikleri ve SEO, e-posta bilinirliginin
stratejileri. pazarlamasi. artmas.
Online Rezervasyon | Online otel ve tur Online otel Rezervasyon
Sistemleri rezervasyon rezervasyon slireglerinin
platformlari. siteleri, mobil kolaylasmast,
uygulamalar. miisteri
memnuniyetinin
artmasi.
Sanal Gergeklik Turizmde VR ve AR | Sanal turlar, Ziyaretci
(VR) ve Artirilmis teknolojilerinin artirilmig deneyiminin
Gergeklik (AR) kullanim. gerceklik zenginlesmesi,
uygulamalari. uzaktan turizm
olanaklarimin
artmasi.

Selcuk Turizm ve Bilisim Arastirmalar: Dergisi | ISSN: 2822-3810




10 + Dijital Ufuklar: Teknolojinin Tiirkiye'deki Turizm Uzerindeki Etkisi

Surdiriilebilirlik ve | Teknolojinin turizm | Enerji verimli Cevresel ayak izinin
Cevresel Etki sektoriindeki teknolojiler, dijital | azalmasi,
cevresel belge yonetimi. stirdiiriilebilir
stirdiiriilebilirlige turizm
etkisi. uygulamalari.
Yapay Zeka ve Veri | Al ve veri Miisteri davranis | Hizmet kalitesinin
Analitigi analitiginin turizm analizi, artmasi,
sektoriinde fiyatlandirma kisisellestirilmis
kullanimu. stratejileri. deneyimler.
Mobil Teknolojiler | Turizmde mobil Mobil 6deme Erisilebilirlik ve
teknolojilerin sistemleri, yerel kullanim
kullanimu. rehber kolayliginin
uygulamalari. artmast.

Arastirma kapsaminda, otellerde gérev alan yoneticilere 6zenle hazirlanmis bir dizi
soru yoneltilmistir. Bu sorular, otellerde kullanilan teknolojik sistemlerin miisteri
deneyimine katkilarindan, cevresel siirdiiriilebilirlik hedeflerine ve pandemi sonrasi
yapilan degisikliklere kadar genis bir yelpazede bilgi toplamayi hedeflemektedir.
Ydneticilerin verdigi yanitlar, aragtirmacilar tarafindan detayh notlar alinarak kaydedilmis
ve bu yanitlar, daha sonra betimsel analiz yontemi ile islenerek arastirmanin temel
bulgularini olusturmustur. Bu siireg, elde edilen verilerin kapsamli ve derinlemesine
analizine imkan taniyarak, sektdrdeki teknolojik entegrasyonun gercek durumunu ve
etkilerini aydinlatmaktadir.

3.1. Otelinizde Hangi Tiir Teknolojik Sistemler Veya Araglar Kullamilmaktadir
Ve Bu Sistemlerin Miisteri Deneyimine Katkis1 Nedir?

Ozetle, Otel yoneticileri tarafindan verilen cevaplara gore, ¢esitli teknolojik sistemlerin
kullanimi, miisteri taleplerini karsilamada ve otel isleyisinin iyilestirilmesinde kritik bir rol
oynamaktadir. Bu sistemler arasinda:

Bilgi Teknolojileri ve fletisim Araglar1 (Y1, Y3, Y6, Y7): Bilgisayarlar, telefonlar, yazicilar,
tarayicilar ve 6zel yazilimlar (6rnegin Elektra V5 ve MOD HOTEL) kullanilarak, misafir
kayitlari daha hizli ve verimli bir sekilde islenmekte, check-in/check-out islemleri
kolaylastirilmakta ve giivenli kayit yonetimi saglanmaktadir.

Internet ve Baglanti Teknolojileri (Y2): Wi-Fi 6 ve hotspot gibi teknolojiler, misafirlere
hizli ve kolay internet erisimi sunarak memnuniyetlerini artirmaktadir.

Akilli Kart Sistemleri ve Mobil Uygulamalar (Y4, Y5, Y8): Akilli kartlar, IP TV ve klima
kontrol panelleri, mobil anahtarlar ve &zel siparis uygulamalar gibi teknolojiler, otel ici
hizmetlerin daha etkin sunulmasini saglamakta, personelin is yiikiinii hafifletmekte ve
miisteri isteklerinin daha hizli karsilanmasina olanak tanimaktadir.
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Otomasyon Sistemleri (Y8): Otel odalarindaki klima ve diger elektronik cihazlarin
merkezi kontrolii, enerji tasarrufu saglamakta ve aydinlatma sistemlerinin daha verimli

yOnetilmesine katkida bulunmaktadir.

Bu teknolojik sistemlerin genel amaci, miisteri deneyimini zenginlestirmek, is
stireglerini hizlandirmak ve otel yonetiminin verimliligini artirmaktir. Bu sayede, hem
misterilerin konfor ve memnuniyet diizeyleri yiikseltilmekte hem de otel operasyonlarinin
daha etkin bir sekilde yliriitilmesi saglanmaktadir.

3.2. Teknoloji Kullanimu, Otelinizin isletme Maliyetlerini Nasil Etkiliyor?

Ozet olarak, otel ydneticilerinin teknoloji kullaniminin isletme maliyetlerine etkilerine
dair goriisleri su sekilde siralanabilir:

Enerji ve Kagit Tasarrufu (Y1): Teknolojinin dengeli kullanimi, enerji tiketimini
artirirken kagit kullanimim azaltmakta ve bu durum, otelin gevrecilik politikalarini
desteklemektedir.

Uygun Kullanim ve Maliyet Kontrolii (Y2): Teknolojinin uygun sekilde kullanilmasi,
isletmenin maliyetlerini zorlamamakta ve kontrol altinda tutmaktadir.

Operasyonel Verimlilik (Y3, Y6): Kayit programlari, POS cihazlar1 ve internet
rezervasyon sistemleri gibi teknolojiler, miisteri islemlerini kolaylastirmakta ve islem
stirecini hizlandirmaktadir.

Standart Maliyet Etkisi (Y4): Gliniimiizde yaygin teknoloji kullanimi, otel maliyetlerini
standart bir seviyede etkilemektedir.

Miisteri Memnuniyeti ve Maliyet Dengesi (Y5): Teknoloji kullaniminin maliyeti,
sundugu rahatlik ve konfor ile dengelenmekte ve miisteri memnuniyeti sayesinde maliyeti
karsilanmaktadir.

Maliyet Azaltimi (Y7): Teknoloji kullanimi, isletme maliyetlerini en aza indirmekte
faydali olmaktadir.

Isgiicii Tasarrufu ve Verimli Tiiketim (Y8): Teknoloji, az insan giicii ile daha verimli
tiiketim saglayarak maliyetleri olumlu ydnde etkilemektedir.

Genel olarak, otel yoneticileri teknoloji kullaniminin isletme maliyetlerini dengeli ve
olumlu bir sekilde etkiledigini, operasyonel verimliligi artirdigini ve miisteri
memnuniyetine katkida bulundugunu belirtmislerdir. Bu durum, hem maliyet tasarrufu
hem de isletme verimliligi acisindan faydali olmaktadir.

3.3. Konuklarmmza Sundugunuz Hizmetlerde Teknolojiyi Nasil Entegre
Ediyorsunuz Ve Bu Entegrasyon Miisteri Memnuniyetini Nasil Artirtyor?

Ozetle, otel yoneticileri, miisterilere sunulan hizmetlerde teknolojinin
entegrasyonunun miisteri memnuniyetini artirma yollarini su sekilde ifade etmislerdir:

Selcuk Turizm ve Bilisim Arastirmalar: Dergisi | ISSN: 2822-3810



12 + Dijital Ufuklar: Teknolojinin Tiirkiye'deki Turizm Uzerindeki Etkisi

Otomatik ve Kisisellestirilmis Hizmetler (Y1, Y4, Y6): Teknolojik araglar, érnegin
uyandirma servisi i¢in otomatik telefon randevulari, akilli paneller ve programlanmis spa
randevular1 sayesinde, miisterilerin gereksinimlerini 6nceden tahmin ederek ve otomatik
olarak karsilayarak memnuniyeti artirmaktadir. Bu sistemler, miisterilerin tekrar geri
bildirimde bulunma ihtiyacini azaltmakta ve hizmetleri daha kisisellestirmektedir.

Erisilebilir Mobil Uygulamalar (Y2, Y5): Kolay ve hizli erisilebilir mobil uygulamalar,
miisterilerin otel hizmetlerine kolayca erismesini saglayarak memnuniyetlerini
artirmaktadir. Bu uygulamalar, miisterilerin telefonlariyla entegre edilerek, onlara daha
rahat bir deneyim sunmaktadr.

Verimli Islem Siirecleri (Y3, Y8): Kayit programlari, POS cihazlari ve online rezervasyon
sistemleri gibi teknolojiler, miisterilerin ve otel personelinin islemlerini kolaylastirmakta
ve hizlandirmaktadir. Bu da miisteri memnuniyetinde artisa yol agmaktadir.

Akilli Oda Kontrol Sistemleri (Y8): Akilli anahtar kartlari ve oda kontrol sistemleri gibi
teknolojiler, miisterilerin odalarini daha rahat ve verimli bir sekilde kullanmalarinm
saglamaktadir.

Ucretsiz Wi-Fi Hizmeti (Y8): Ucretsiz Wi-Fi hizmeti, miisterilerin siirekli olarak baglh
kalmasini ve ihtiya¢ duyduklarinda internete erisebilmelerini saglayarak konforlarin
artirmaktadir.

Genel olarak, teknolojinin entegrasyonu, miisteri deneyimini kisisellestirmekte, islem
stireclerini hizlandirmakta, erisilebilirlik saglamakta ve miisterilerin otel hizmetlerine
daha rahat ve verimli bir sekilde erismelerine olanak tanimaktadir. Bu entegrasyon,
miisteri memnuniyetini dnemli dlgiide artirmaktadir.

3.4. Otel Yonetiminde Ve Giinliik Operasyonlarda Teknoloji Kullaniminin
Getirdigi En Biiyiik Zorluklar Nelerdir?

Ozet olarak, otel ydneticileri, otel yénetimi ve giinliik operasyonlarda teknoloji
kullaniminin getirdigi zorluklari su sekilde ifade etmislerdir:

Bellek ve Depolama Yénetimi (Y1): Giinliik operasyonlar sirasinda artan veri miktari
nedeniyle, bellek ve depolama alaninin diizenli olarak yonetilmesi gerekmektedir.

Teknolojik Takip ve Dogru Uygulama (Y2): Teknolojinin siirekli takibi ve dogru sekilde
uygulanmasi1  gerekmekte, aksi takdirde misteri memnuniyetinde kayiplar
yasanabilmektedir.

Sistem Kayitlari ve Yasal Uyum (Y3): Misafir kayitlarinin sisteme ve polis sistemine
(EGM) dogru bir sekilde girilmesi zorunlulugu, kesintisiz ve hatasiz bir iglem siireci
gerektirmektedir.

internet Baglanti Sorunlari (Y4, Y8): Internet baglantisinin giivenilirligi ve yeterliligi
énemli bir zorluktur. Ozellikle, yiiksek hizli internet hizmetinin saglanmasi ve bircok
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misafirin ayni anda interneti kullanirken yasanabilecek aksakliklarin &nlenmesi
gerekmektedir.

Personel Egitimi (Y5): Yeni teknolojilerin kullanimin 6grenmek, dzellikle personel i¢in
Snemli bir zorluk teskil etmektedir.

Sistem Entegrasyonu ve Mali Riskler (Y6): Farkli sistemlerin entegrasyonu ve
kullanimindaki dikkatsizlikler, otel icin mali zararlara yol agabilmektedir.

Teknolojik Altyap1 Gereklilikleri (Y8): Ozellikle yeni teknolojileri misafirlere sunmadan
dnce, saglam ve yeterli bir altyapinin kurulmasi gerekmektedir.

Bu zorluklara ragmen, bazi yoneticiler (Y7) teknoloji kullaniminin genel olarak otel
operasyonlarina kolaylik getirdigini belirtmistir. Genel olarak, teknolojinin dogru ve etkili
kullanimi, personel egitimi, altyapr gelistirme ve siirekli takip, otel yonetimi ve
operasyonlarinda basarili olmak i¢in gereken anahtar faktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir.

3.5. Gevrimi¢i Rezervasyon Ve Miisteri iliskileri Yonetimi Sistemlerinizin
Etkinligi Hakkinda Neler Soyleyebilirsiniz?

Ozet olarak, otel yéneticileri, ¢cevrimigi rezervasyon ve miisteri iligkileri ydnetimi
sistemlerinin etkinligi hakkinda su sekilde yorumlar yapmislardir:

Giivenlik ve Gizlilik (Y1): Bu sistemler, hem giivenlik hem de miisteri bilgilerinin
korunmasi agisindan énemli bir etkiye sahiptir. Sistemlere yapilan her giris kayit altina
alinarak Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu'na (KVK) uyulmaktadir.

Kolay ve Hizli Rezervasyon (Y2, Y5): Cevrimici uygulamalar, miisterilere kolay, hizli ve
sabit rezervasyon imkanlar1 sunarak miisteri memnuniyetini artirmaktadir.

Miisteri Giiveni ve Avantajlar (Y3): internet rezervasyonlari, otel grselleri ve miisteri
yorumlar1 aracihiiyla giivenilir bir rezervasyon siireci saglamakta ve otelciler igin
avantajlar sunmaktadir.

7/24 Etkin Hizmet (Y4): Kullanilan telefonlar ve sistemler, hizmetlerin 7/24 etkin bir
sekilde sunulmasini ve islemlerin kolaylastirilmasini saglamaktadir.

Miisteri Portfdyii ve internet Acentalar1 (Y6): internet acentalari, otellerin miisteri
portfdyiinii genisletmekte biyiik rol oynamakta, ancak misterilerin beklentileri bazen
otelciler i¢in zorluklar yaratabilmektedir.

Google Yorumlar: ve Misafir iligkileri (Y7): Teknoloji, miisteri yorumlarinin Google
tizerinde paylasilmasini kolaylastirarak misafir iliskilerini giiclendirmektedir.

Etkin Yonetim ve iletisim (Y8): Cevrimici rezervasyon ve miisteri iliskileri sistemleri,
misafir memnuniyetini Slgmekte ve taleplere hizli doniis yapmada etkin bir rol
oynamaktadir. Bu sistemler, misafir iliskileri departmaninin diger departmanlarla
koordinasyonunu saglamakta nemli bir isleve sahiptir.
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Genel olarak, cevrimici rezervasyon ve miisteri iliskileri yonetimi sistemlerinin,
giivenlik ve gizlilik saglama, miisteri memnuniyetini artirma, hizmetlerin etkin sunumu ve
iletisimi ~ giiclendirme gibi Onemli katkilar1 bulunmaktadir. Bu sistemler, otel
isletmeciliginde verimliligi ve miisteri deneyimini iyilestirmede kritik rol oynamaktadir.

3.6. Teknoloji Kullanimi, Otelinizin Cevresel Siirdiiriilebilirlik Hedeflerine
Nasil Katkida Bulunuyor?

Ozet olarak, otel yéneticileri, teknoloji kullaniminin otellerinin  ¢evresel
stirdiiriilebilirlik hedeflerine katkida bulunma yollarini su sekilde agiklamiglardir:

Kagit Tasarrufu ve Giivenli Veri Saklama (Y1, Y4): Teknolojik verilerin dijital olarak
saklanmasi, kagit kullaniminmi azaltmakta ve verilerin giivenli bir sekilde saklanmasini
saglamaktadir. Bu, ge¢mis kayitlara ve verilere kolay erisim saglamakta ve c¢evresel
stirdiiriilebilirlige katkida bulunmaktadir.

Dijitallesme ile Tasarruf (Y2): Teknoloji kullanimi ve dijitallesme, kagit ve elektrik gibi
kaynaklarda tasarruf saglamakta ve cevresel siirdiiriilebilirligi desteklemektedir.

Enerji Verimliligi (Y3, Y6): Elektrik sarfiyatinin azalmasi ve teknolojik aletlerin
kullanimy, yenilenebilir enerji kaynaklariyla birleserek cevreye daha az zarar vermektedir.
Bu, islemlerin insan giicii olmadan daha kolay ve hizli bir sekilde yapilmasini saglamaktadur.

Atik Azaltimi (Y6): Teknolojik cihazlarin kullanimy, elle yapilan ve atiklara neden olan
islemlerin azalmasina katkida bulunmaktadir.

Sertifikasyon ve Standartlar (Y8): Otelin cevresel siirdiiriilebilirlikle ilgili sertifikalari ve
belgeleri bulunmaktadir, bu da otelin siirdiiriilebilirlik konusunda belirli standartlar1 ve
stiregleri basariyla tamamladigini gostermektedir.

Genel olarak, teknolojinin otel isletmeciliginde kullanimi, kagit ve enerji tasarrufu, atik
azaltimi, veri giivenligi ve strdiiriilebilirlik standartlarina uyum gibi cesitli yollarla
cevresel siirdiiriilebilirlige dnemli katkilarda bulunmaktadir. Bu, hem otel isletmelerinin
verimliligini artirmakta hem de cevreye olan etkilerini azaltmaktadur.

3.7. Pandemi Sirasinda Ve Sonrasinda Otelinizin Teknoloji Kullanimindaki
Degisiklikler Neler Oldu?

Pandemi sirasinda ve sonrasinda otellerde yapilan teknoloji kullanimindaki
degisiklikler, otel yoneticileri tarafindan su sekilde 6zetlenmistir:

Saglk ve Giivenlik Tedbirleri (Y1): Ates dlcer, HES kodu sorgulama ve PCR testi
laboratuvarlar: gibi saghkla ilgili teknolojiler kullanilmaya baslandu.

Temassiz Odeme ve Online Rezervasyon (Y2, Y3, Y5, Y8): Temassiz ddeme secenekleri
ve online rezervasyon sistemleri gelistirildi. Bu, para aligverisini minimuma indirgeyerek
temast azaltt: ve giris islemlerinin hizli ve temassiz yapilmasini sagladi.
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Minimum Temas i¢in Teknolojik Araglar (Y6): Misafirlerle gegirilen siirenin minimuma
indirilmesi i¢in teknolojik aletler temin edildi.

Artan Teknoloji Kullanimi (Y7, Y8): Pandemi sirasinda azaltilan teknolojik iiriin
kullanimi, pandemi sonrasinda artti. Online islemler, dijital anahtarlar ve mobil
uygulamalar gibi teknolojik ¢dziimler daha fazla kullanilmaya bagslandi.

Bazi Otellerde Onemli Bir Degisiklik Olmadi (Y4): Baz1 otellerde pandemi sirasinda ve
sonrasinda teknoloji kullaniminda dikkate deger bir degisiklik olmadi.

Genel olarak, pandemi, otellerin teknoloji kullaniminda énemli degisikliklere neden
oldu. Bu degisiklikler, 5zellikle saglk ve glivenlik tedbirlerini artirma, temassiz islemleri
kolaylastirma ve genel olarak temasi azaltma odakliydi. Bu siiregte, teknoloji kullaniminin
artis1, hem miisteri hem de personel giivenligini saglamada 6nemli bir rol oynadi.

3.8. Otel Personelinizin Teknolojik Araglar1 Kullanma Becerileri Ve Egitim
ihtiyaglar1 Hakkinda Neler Séyleyebilirsiniz?

Otel ydneticileri, personelin teknolojik araglari kullanma becerileri ve egitim ihtiyaglari
hakkinda su sekilde yorumlar yapruslardir:

Etkili Egitim ve Verimli Kullanim (Y1, Y4, Y5, Y8): Gergeklestirilen egitimler sayesinde
personel, teknolojik cihazlar1 verimli ve profesyonel bir sekilde kullanmaktadir. Bu
egitimler, personelin giincel teknoloji trendleri ve kullanilan yazilimlar1 anlamalarini
saglamakta ve onlarin islerini kolaylastirmaktadir.

Cevrimici Egitimler (Y2): Personel, cevrimici egitimler aracilifiyla gereksinim
duyduklart bilgilere hizli bir sekilde erisebilmekte ve bu sayede teknolojik araglar1 daha
etkin bir sekilde kullanabilmektedir.

fletisim Araglarinin Kullamimi (Y3): iletisimler genellikle WhatsApp gibi mesajlasma
uygulamalari {izerinden yiiriitiilmekte ve resepsiyonist personelin otel programlarini tam
anlamiyla kullanmalar: saglanmaktadir.

Departmanlara Gore Egitim ve Yatkinlik (Y6): Resepsiyon, muhasebe, restoran gibi
departmanlarda personel se¢imi yapilirken teknolojik aletlere olan yatkinlik dnemli bir
faktor olarak dikkate alinmakta ve her personelin teknoloji egitimi almas: gerekmektedir.

Genel Teknoloji Hakimiyeti (Y7): Otelde bulunan biitiin personeller, teknolojiye tam
anlamiyla hakim durumdadir.

Genel olarak, otel personelinin teknolojik araglari etkin bir sekilde kullanabilmesi igin
yapilan egitimlerin énemi vurgulanmaktadir. Bu egitimler, personelin giincel teknoloji
trendlerini takip etmelerini, sistemleri etkili kullanmalarini ve konuklara daha iyi hizmet
sunmalarini saglamak amaciyla diizenlenmektedir. Ayrica, personel seciminde teknolojiye
olan yatkinlik 6nemli bir kriter olarak degerlendirilmektedir.
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3.9. Teknoloji Kullammminin Otelinizin Rekabet Avantaji Uzerindeki Etkisi
Nedir?

Otel yoneticileri, teknoloji kullaniminin otellerinin rekabet avantajina etkisi {izerine su
yorumlari yapmislardir:

Ozgiin Teknolojik Ozellikler (Y1): Teknolojik cihazlar, DND sistemleri ve engelli odalari
icin acil ¢agr1 butonlar1 gibi benzersiz 6zellikler sunarak diger oteller arasinda fark
yaratmaktadir.

Misafir Memnuniyeti ve Farklilasma (Y2, Y4, Y5): Iyi bir teknoloji kullanimi, misafir
memnuniyetini maksimum seviyeye ¢ikararak rakiplerden dne gecilmesini saglamaktadir.
Hizli servis imkani ve taleplere cevap verme siiresinin kisaligi, olumlu geri doniisler

alinmasina ve miisterilerin tercihlerine olumlu ydnde etki etmektedir.

Rezervasyon ve Pazarlama Avantajlarl (Y3, Y6, Y7, Y8): internet lizerinden rezervasyon
yOnetimi, genis bir misafir portfoyiine ulasma, rakip otellerin fiyat politikalarini takip etme
ve online fiyat paylasimi yaparak bilgi erisimini kolaylastirma, otellerin rekabet avantajini
artirmaktadir.

Veri Analitigi ve Operasyonel Verimlilik (Y8): Rezervasyon ve satis kanallari, miisteri
deneyimi, veri analitigi ve yonetimi, operasyonel verimlilik gibi konularda teknolojinin
Snemi biiyiiktiir. Teknoloji kullanimy, eski diizene nazaran misafirlere daha hizli ulasmay:
saglamakta ve rekabet avantajini artirmaktadir.

Genel olarak, teknoloji kullanimu, otellerin rekabet avantajini artirmada énemli bir rol
oynamaktadir. Bu, Ozgiin Ozellikler sunma, misafir memnuniyetini artirma, etkin
pazarlama ve rezervasyon yonetimi, veri analitigi ve operasyonel verimlilik yoluyla
saglanmaktadir. Bu avantajlar1 maksimize etmek icin, teknolojilerin dogru bir sekilde
uygulanmast ve siirekli olarak giincellenmesi gerekmektedir.

3.10. Gelecekte Otelinizde Hangi Teknolojik Yenilikleri veya lyilestirmeleri
Planliyorsunuz?

Otel yodneticileri, gelecekte otellerinde planladiklar1 teknolojik yenilikler ve
iyilestirmeler hakkinda su sekilde yorumlar yapmuslardir:

On Biiro Sistemlerinin Gelistirilmesi (Y1): On biiro hizmetlerinin daha pratik ve
kullanish hale getirilmesi i¢in ¢alismalar yapilmasi planlanmaktadir.

Online ve Dijital Yenilikler (Y2, Y5, Y6): Online dijital rezervasyon, Wi-Fi teknolojisi, VR
sistemleri ve dijital check-in sistemleri gibi yenilikler {izerinde ¢alisilmaktadir. Kayit ve
kimlik sistemlerinin hizlandirilmas: ve misafirlerin internet ve hizmetlere daha hizh
ulasimini saglamak amaciyla odalarda yenilikler yapilmas: planlanmaktadir.
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Kap: ve Giivenlik Sistemlerinin Yenilenmesi (Y3): Her odanin kapisinin kart sistemiyle
acilmasi ve bu sistemin yenilenerek, her odaya entegre edilen dokunmatik kapi zili sistemi
kurulmasi diistiniilmektedir.

Sektorel Liderlik ve Deneyimler (Y4): Konaklama ve hizmet sektdriinde éncii olabilecek
sistemlerin deneyimlenmesi ve uygulanmasi, hizmet kalitesini en iist seviyede tutmak igin
planlanmaktadir.

Yeniliklere Agiklik (Y7): Teknolojinin getirdigi tiim yeniliklere acik olma ve bunlari
kullanmaya hazir olma y6niinde bir yaklasim bulunmaktadir.

Gelecegin Otelleri (Y8): Gelecekteki teknolojik yeniliklere bagli olarak, insan giiciine
daha az ihtiya¢ duyulan otomatik check-in/check-out islemleri ve belki de otel
restoranlarinda  robotlarin  servis yapmasi gibi yeniliklerin  yasanabilecegi
diistiniilmektedir.

Genel olarak, otel yoneticileri, teknoloji alaninda siirekli gelismeler ve yenilikler
yapmay1 planlamaktadirlar. Bu planlar, miisteri deneyimini iyilestirmek, operasyonel
verimliligi artirmak ve sektérde 6ncii konumda olmak amaciyla gerceklestirilmektedir.
Yenilik¢i yaklasimlar ve gelisen teknolojiler, otelcilik sektdriinde dnemli bir rekabet
avantaji saglamakta ve hizmet kalitesini artirmaktadir.

3.11. Otelcilik Sektoriinde Teknolojinin Rolii: Otel Yéneticilerinin Goriisleri,
Uygulamalar Ve Gelecek Planlar:

Otel Yoneticilerinin Goriisleri ve Uygulamalari: Otel yoneticileriyle yapilan gértismeler,
otellerde teknolojinin miisteri deneyimine, isletme maliyetlerine, giinliik operasyonlara ve
cevresel siirdiiriilebilirlik hedeflerine olan etkisini vurgulamaktadir. Ornegin, Ramada Otel
Konya'da akilli otomasyon sistemleri, enerji tasarrufu saglayan aydinlatma kontrolleri ve
cevrimici rezervasyon sistemleri gibi teknolojik ¢oziimler kullanilmaktadir.

Teknolojinin Miisteri Deneyimine Katkist: Teknolojinin miisteri deneyimine olumlu
katkilari, 6zellikle online rezervasyon, akilli anahtar kartlari, oda kontrol sistemleri ve
ticretsiz Wi-Fi hizmeti gibi 6zellikler araciligiyla gézlemlenmektedir. Bu yenilikler, miisteri
memnuniyetini artirarak ve hizmetleri kullanict dostu hale getirerek turizm sektoriinde
6nemli bir rol oynamaktadur.

Isletme Maliyetleri ve Operasyonel Zorluklar: Teknolojinin kullanimi, isletme
maliyetlerini olumlu ydnde etkilemekte ve daha az insan giicii ile daha verimli tiiketim
sunmaktadir. Ancak, yiiksek hizli internet gibi giiclii bir teknolojik altyap: gerektirdigi ve
bu altyapmnin saglanmasindaki zorluklar da dikkate alinmalidir.

Gevresel Siirdiiriilebilirlik: Otel ydneticileri, teknolojinin ¢evresel siirdiiriilebilirlik
hedeflerine katkida bulundugunu belirtmistir. Bu, enerji verimliligi saglayan teknolojik
¢oziimler ve sertifikasyon siireglerinin basariyla tamamlanmasi ile saglanmaktadir.
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Pandemi Sonrasi Degisiklikler: Pandemi sonrasi dénemde oteller, temassiz check-
in/check-out islemleri, dijital anahtarlar ve mobil uygulamalar gibi teknolojik ¢éziimlere
daha fazla yatirim yapmistir. Bu degisiklikler, hem konuklarin hem de otel personelinin

saghgini korumak icin dnemlidir.

Personel Egitimi ve Teknoloji Kullanimi: Otel personelinin teknolojik araglari etkili bir
sekilde kullanabilmesi i¢in egitimlerin Snemi vurgulanmustir. Bu egitimler, personelin
glincel teknoloji trendlerini anlamasini ve konuklara daha iyi hizmet sunmasini saglamak
amaciyla diizenlenmektedir.

Gelecek Planlar1 ve Rekabet Avantaji: Otel ydneticileri, teknoloji kullaniminin rekabet
avantajim artirdigini ve gelecekteki teknolojik yeniliklerin otellerin rekabetgi pozisyonunu
daha da giiclendirecegini belirtmistir.

Sonug

Misteri Deneyimi ve Memnuniyeti: Teknolojik yenilikler, misteri memnuniyetini
artiran etkilesimli ve kisisellestirilmis deneyimler sunmaktadir. Ozellikle online
rezervasyon sistemleri, akilli oda kontrolleri ve fiicretsiz Wi-Fi hizmetleri, miisteri
deneyiminin temel unsurlari olarak 6ne ¢ikmaktadir.

isletme Maliyetleri ve Operasyonel Verimlilik: Teknoloji kullanimi, enerji tasarrufu ve
azaltilmis insan giicii gereksinimi ile isletme maliyetlerini diisiirmektedir. Bu durum,
otellerin daha rekabetci ve siirdiirtilebilir olmalarini saglamaktadir.

Gevresel Siirdiiriilebilirlik: Teknolojinin ¢evresel etkileri pozitiftir. Enerji verimliligi ve
azaltilmis kagit kullanimi, otellerin cevresel ayak izlerini diistirmekte ve siirdiiriilebilir
turizm hedeflerine katkida bulunmaktadir.

Pandemi Sonrasi Adaptasyon: Pandemi, otellerin teknoloji kullanimini hizlandirmugtir.
Temassiz islemler, online hizmetler ve dijital iletisim araglar1 hem saghk giivenligi hem de
operasyonel verimlilik agisindan 6nem kazanmistir.

Bu arastirma, Tiirkiye'deki bes yildizli otellerde teknoloji kullanimimin turizm sektérii
tizerindeki etkilerini incelemistir. Bulgular, teknolojinin, miisteri deneyimini
zenginlestirdigini, isletme maliyetlerini diisiirdiigilinii ve operasyonel verimliligi artirdig i
gostermektedir. Ozellikle dijital pazarlama araclari, online rezervasyon sistemleri ve
misafir hizmetleri otomasyonu, otellerin rekabet avantajini 6nemli dl¢iide artirmistir.
Ayrica, sanal gerceklik ve artirilmis gerceklik uygulamalari, miisterilerin otel ve ¢evresini
kesfetme seklini doniistiirmekte, bdylece daha etkilesimli ve unutulmaz deneyimler
sunmaktadur.

Onerileri olarak;
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Teknolojik Yatirimlarin Devami: Oteller, miisteri deneyimini iyilestirmek ve
operasyonel verimliligi artirmak icin siirekli olarak teknolojik yeniliklere yatirim
yapmalidir.

Personel Egitimi ve Gelisimi: Teknolojik araglarin etkin kullanimi i¢in personel egitimi
ve siirekli gelisimi 6nemlidir. Bu, hem hizmet kalitesini artirir hem de personelin teknolojik
degisimlere adaptasyonunu kolaylastirir.

Gevresel Siirdiirtilebilirlik Stratejileri: Oteller, cevresel siirdiiriilebilirlik hedeflerine
ulagmak icin teknolojik ¢6ziimleri entegre etmeye devam etmelidir. Bu, otellerin ¢evre
dostu imajini giiclendirir ve ekolojik turizme olan talebi karsilar.

Gelecege Yonelik Planlama: Pandemi ve diger kiiresel trendler gz Oniinde
bulundurularak, gelecekteki olasi senaryolara karsi esnek ve yenilik¢i teknolojik ¢6ziimler
gelistirilmelidir.

Bu arastirma, Tiirkiye'nin turizm sektdriindeki teknolojik gelismelerin kapsamli bir
degerlendirmesini sunarak, sektdrdeki karar vericiler ve uygulayicilar icin degerli iggoriiler
saglamaktadir. Onerilen stratejiler, turizm endiistrisinin gelecekteki siirdiiriilebilirligi ve
rekabetciligi agisindan hayati 6neme sahiptir.

Yatirnmin Artirilmasi Turizm isletmeleri, teknolojik altyapilarina siirekli yatirim
yaparak, yenilik¢i ¢coziimleri benimsemeli ve gelistirmelidir. Ozellikle, yapay zeka ve veri
analitigi kullanilarak kisisellestirilmis misteri hizmetleri ve pazarlama stratejileri
gelistirilmelidir.

Egitim ve Gelisim Otel personelinin teknolojiyi etkin kullanabilmesi i¢in diizenli egitim
programlar1 uygulanmalidir. Bu egitimler, personelin giincel teknoloji trendlerine uyum
saglamasini ve misafirlere yiiksek kalitede hizmet sunmasini garanti altina alacaktir.

Siirduirtlebilir Turizm Uygulamalar1 Oteller, cevresel siirdiiriilebilirlik hedeflerine
ulasmak igin teknolojik ¢ozlimleri entegre etmeye devam etmelidir. Enerji verimli
teknolojiler ve dijital belge yonetimi gibi uygulamalar, otellerin ¢evre iizerindeki etkilerini
azaltmada 6nemli bir rol oynayabilir.

Pandemi Sonrasi Adaptasyon COVID-19 pandemisi sonrasinda, oteller teknolojik
¢dziimleri adaptasyon siirecini hizlandirmalidir. Temassiz check-in/check-out islemleri ve
dijital iletisim araglar1 gibi teknolojiler, hem personel hem de misafirler i¢in daha giivenli
bir ortam saglar.

Bu Oneriler dogrultusunda, Tiirkiye'nin turizm sektdrii, teknolojik yeniliklerden
maksimum diizeyde yararlanarak, hem yerel hem de uluslararasi pazarda daha rekabetci
bir konuma erisebilir. Ayrica, bu yenilikler, miisteri memnuniyetini ve isletme verimliligini
artirarak sektdriin siirdiiriilebilir biiylimesine katkida bulunacaktir.
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Giris

Planli Davranis Teorisi, insanlarin tizerinde kontrol sahibi oldugu davranislarin hayata
gecirilmesini tahmin etmek icin gelistirilen gerekgeli eylem teorisinin bir evrimidir.
Gerekeeli eylem teorisi tutumlar, niyetler ve davranislar arasindaki iligkileri daha iyi
anlamak icin gelistirilmistir (Fishbein, 1967). Gerekgeli Eylem Teorisi, bireyin bir nesneye
veya eyleme karsi gerceklestirdigi tutumlarin, beklentilerin veya inanglarin
degerlendirilmesine iliskin belirlenen bir deger kavramina dayanmaktadir (Montafio ve
Kasprzyk, 2008). Planli Davranig Teorisi ve Gerekgeli Eylem Teorisi'nin ortak amaci
bireylerin belirli bir davranisi gerceklestirme niyetlerini belirlemektir. Planli davranis
teorisine algilanan davranigsal kontrol degiskeni eklenmistir. Bu durum algilanan
davranigsal kontroliin niyetlerin ve gercek davranigin belirleyicisi olarak ortaya ¢ikacagini
dne siirmektedir (Ajzen, 1985; 1991).

Planli Davranis Teorisi, herhangi bir davranisin gerceklestirme niyetini 6ngéren ii¢
bagimsiz belirleyiciden olusmaktadir. Bu belirleyiciler davranisa ydnelik tutum, &znel
norm ve algilanan davranigsal kontrolden olusmaktadir. Davranisa yonelik tutum, bireyin
herhangi bir davranis1 gerceklestirme konusundaki olumlu veya olumsuz diisiinceleriyle
ilgilidir. Oznel norm, bir davranisi gerceklestirmenin sosyal etkisini ifade etmektedir.
Algilanan davramgsal kontrol ise bireyin herhangi bir davranisi gerceklestirmedeki
sinirlamalart veya kolayligini agiklamaktadir (Ajzen, 1991:188). Planli davranis teorisi
bircok farkli alanda miisteri davraniglarini anlamak ve aciklamak icin siklikla
kullanilmaktadir. Bu c¢alisma da planh davranmis teorisi baglaminda gergeklestirilen
caligmalar sistematik bir sekilde degerlendirilmistir. Calismalarin hangi yillarda agirhik
kazandig1, hangi alanlarda gerceklestirildigi, verilerin hangi kitlelerden toplandigi ve hangi
Sl¢iim araglarinin siklikla kullanildigi tespit edilmistir.

1. Planl Davranis Teorisi

Planli Davranis Teorisi, Ajzen tarafindan Gerekgeli Eylem Teorisi’nin bir uzantisi olarak
gelistirilmistir (Ajzen, 1991:181). Fishbein tarafindan 1967 yilinda ortaya atilan Gerekgeli
Eylem Teorisi, Planli Davranig Teorisi'nin gelisimine ipuglar1 vermektedir. Bu teori,
insanlarin eylemden 6nce davranisin sonuglarini dikkate aldigini ileri siirer; dolayisiyla
teorinin adi Gerekgeli Eylem Teorisi'dir. Gerekgeli Eylem Teorisi'ni kavramsal bir ¢erceve
olarak kullanan Ajzen ve Fishbein, davranislara yonelik tutumlarin, bu davranislara iliskin
temel inanglardan kaynaklandigini tahmin etmistir. Gerekgeli Eylem Teorisi, tutumlarin
belirli nesnelerinin 6zelliklerine iliskin inanglarin ve bu &zelliklerin degerlendirilmesinin
bir birlesiminden kaynaklandigim varsaymaktadir (Ajzen ve Fishbein, 1977). Gerekgeli
Eylem Teorisi, davranusin en 6nemli belirleyicisinin davranigsal niyet oldugunu &ne
slirmektedir. Bireylerin davranigsal niyetinin dogrudan belirleyicileri, davranis:
gerceklestirmeye yonelik tutumlari ve davranisla iliskili 6znel normlaridir (Montafio ve
Kasprzyk, 2008:70).
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Planli Davranis Teorisi, davranis ve tutum arasindaki iliskileri inceleyen ¢alismalarin
sonucunda ortaya cikmistir. Niyeti ve davranmisi agiklamak iizere, Gerekgeli Eylem
Teorisi'ne ek olarak “davranigsal kontrol” degiskeni eklenmistir. Algilanan davranissal
kontrol, niyet boyutu ile birlikte davranisi énceden dngérmek icin gelistirilmistir. Bu
teoride davranisa y6nelik; tutum, 6znel norm ve algilanan davranis kontrolii niyeti; niyet
davranis1 olusturmaktadir. Orijinal adi “The Theory of Planned Behavior” olan Planh
Davranig Teorisi (PDT) bir davranisin hangi él¢iide olusabilecegini ngdrmektedir (Ajzen,
1991:179-180). Planl Davranis Teorisini literatiire kazandiran (Ajzen, 2002:1) teorisini s8yle
aciklamaktadir:

“Davranissal inanglar, ilgili toplamlarinda davranisa karsi olumlu veya olumsuz bir
tutum sergiler; Normatif inanglar algilanan sosyal baski ya da 6znel normla sonuglanir ve
kontrol inanglari, algilanan davranis kontroliiniin ortaya ¢ikmasina neden olur. Davranisa
yonelik kisisel tutum, 6znel norm ve algilanan davranis kontrolii davranigsal bir niyetin
olusmasina yol acar. Genel bir kural olarak, tutum ve 6znel norm ne kadar elverisli ve
algilanan davranis kontrolii ne kadar biiyiik olursa, kisinin s6z konusu davranis1 yerine
getirme niyeti de o kadar giiclii olur. Sonunda, davranis {izerindeki yeterli derecede fiili
kontrol g6z dniine alinirsa, firsat elde edildiginde insanlarin niyetlerini yerine getirmeleri
beklenir. Dolayisiyla, niyet davramisin dogrudan (hemen) onciisii olarak kabul edilir.
Bununla birlikte, bircok davranis, istemli kontrolii sinirlayabilecek yiiriitme konusunda
zorluklar olusturdugundan, niyetin yani sira algilanan davranis kontroliinii de gbz 6niine
almakta yarar vardir. Algilanan davranis kontrolii gergekei oldugu dlciide, fiili kontrol igin
bir vekil gorevi gorebilir ve s6z konusu davranisin tahmini i¢in katkida bulunabilir.”

Planli davranis teorisi ve gerekgeli eylem teorisi davranigin belirli bir sekilde hareket
etmeye yonelik bilingli bir kararin sonucu oldugunu varsaymaktadir. Ancak iki teori
arasinda kritik bir fark bulunmaktadir. Yalnizca bireyin kontrolii altindaki davranislar igin
kullanilan Gerekgeli Eylem Teorisi'nden farkli olarak Planli Davranis Teorisi, algilanan
davranissal kontrolii bir degisken olarak kabul etmektedir. Tanim olarak algilanan
davranissal kontrol, bireyin belirli bir davranis1 gerceklestirmek icin gerekli kaynaklara,
firsatlara ve destege sahip olmasi gerektigi anlamina gelmektedir (Ajzen, 1991).

Planli Davranis Teorisine gére bireyin eyleme ge¢me niyeti, eylem kararimin en énemli
ve dogrudan belirleyicisidir (Ajzen, 2005). Ajzen eyleme ge¢me niyetinin ii¢ temel
yordayicisinin oldugunu belirtmistir: (a) davranisa yonelik tutum; (b) 6znel normlar; ve (c)
algilanan davranigsal kontrol. Ajzen'e gore davranisa yonelik tutum, bireyin davranisina
olast sonuglarina iliskin inancini ve bu sonuglara iliskin degerlendirmeleri yansitmakta
olup davramgsal inanglar olarak da ifade edilmektedir. Oznel normlar, baskalarinin
normatif beklentilerine iliskin inanglar1 ve bu beklentilere uyma motivasyonlarini
icermekte ve sosyal etkilerin belirli davranislara yansimasini agiklamaktadir. Algilanan
davranissal kontrol, bireyin davranisin gergeklestirilmesini kontrol etme yetenegine iliskin
inanglarini ifade etmektedir. Harekete ge¢me niyeti, bireylerin davranisa yonelik
tutumlari, bireylerin davranisa iliskin subjektif normlari ve séz konusu davranis iizerinde
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algiladiklar1 davramigsal kontroller tarafindan yiiksek dogrulukla tahmin edilmektedir
(Ajzen, 1991).

Planli davranis teorisinin belirleyicilerine iliskin gésterimi Sekil 1’de yer almaktadir.
Buna gore planli davranis teorisinde niyet degiskeni davranisa yonelik tutum, §znel norm
ve algilanan davranissal kontrol degiskenlerinden etkilenmektedir. Davranisa yonelik
tutum ve &znel norm niyet degiskeni araciligiyla davranis: etkilemekle birlikte algilanan
davranissal kontrol davranisi dogrudan etkileyebilmektedir.

Sekil 1. Planli Davranis Teorisi

Davranisa
Yonelik
Tutum

Oznel Norm

Algilanan
Davranissal
Kontrol

Kaynak: Ajzen, 1991:182.

Planli davranis teorisi, davranisi niyet ile algilanan davranissal kontroliiniin etkilesimi
ile belirlendigini ifade etmektedir. Niyetler ise, davranisa yonelik tutum, 6znel norm ve
algilanan davranissal kontrol tarafindan gerceklesen uyum ile ortaya ¢ikmaktadir. Sekil I'de
de gorildigii gibi algilanan davranigsal kontrol ile davranis arasindaki dogrudan
baglantinin olmasindaki gerekce sudur: Davranis lizerinde yeterli derecede fiili kontroliin
bulunmasinda, gerekli firsatlar ve kaynaklar (8rnegin, zaman, para, beceriler) mevcut
oldugunda bireylerin insanlarin niyetlerini yerine getirmeleri beklenmektedir (Hsu ve
Chiu, 2004: 360). Bu teoriye gore, bireyin belirli bir davranisa yénelik tutumu, bireyin
davranisinin olasi sonuglarina iliskin inancini ve bu sonuglara iliskin degerlendirmeleri
yansitmaktadir. Oznel normlar, baskalarinin normatif beklentilerine iliskin inanglari ve bu
beklentilere uyma motivasyonlarini icermekte ve sosyal etkilerin belirli davranislara
yansimasini ifade etmektedir. Algilanan davranigsal kontrol, bireyin davranisin
gerceklestirilmesini kontrol etme yetenegine iliskin inanglarini ifade etmektedir. Buna
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bagli olarak harekete ge¢me niyeti, bireylerin davranisa ydnelik tutumlari, bireylerin
davranisa iligkin subjektif normlari ve s6z konusu davranis Uzerinde algiladiklari
davranissal kontroller tarafindan yiiksek dogrulukla tahmin edilmektedir (Ajzen, 1991:188).
Planli Davranis Teorisi kapsaminda yer alan degiskenler asagida agiklanmistir.

Davranisa Yonelik Tutum: Bireyin belirli bir davranisi gergeklestirmedeki inanclar
tutumlar1 belirlemektedir. Dolayisiyla, davranisin gerceklestirilmesinin olumlu sonuglar
doguracagina dair giiclii inanglara sahip olan birey davranisa karsi olumlu bir tutuma sahip
olmaktadir. Tersine, davranistan olumsuz deger verilen sonuglarin kaynaklanacagma dair
gliclii inanglara sahip olan birey olumsuz bir tutuma sahip olmaktadir (Montafio ve
Kasprzyk, 2008:71). Tutum, bireylerin belirli bir durumu olumlu veya olumsuz olarak
degerlendirmesine iliskin psikolojik bir egilimi ifade etmektedir (Eagly ve Chaiken,1993:1).
Davranisa yonelik tutum ise, bireyin sz konusu davranisi gerceklestirmesinin sonuglarini
olumlu veya olumsuz olarak degerlendirmesinin derecesi ile kavramsallastirilmistir (Ajzen,
2002: 5). Tutumlarin davranigi etkilenmesi beklenmekte ve bireyin davranisi
gerceklestirmeye karar vermesi veya buna niyetlenmesi gerekmektedir. Ancak bazen, bir
eylemi gerceklestirmeye karsi olumlu bir tutum olmasina ragmen cesitli nedenlerden
dolay1 bu bir niyet olusturmayabilir (Bagozzi, Baumgartner ve Yi,1989:36).

Oznel Norm: Oznel normlar, bireyin davramsi gerceklestirme veya gerceklestirmeme
yoniinde hissettigi sosyal baskiyi ifade etmekte ve buna bagh olarak bireyin belirli bir
davranisi yapip yapmamasi gerektigi konusundaki diisiincelerini olusturmaktadir (Ajzen,
1991; 2005). Dolayisiyla 6znel norm, bireyin sosyal etkilesim alaninda diger bireylerin
davranislarina nasil tepki verecegine yonelik diisiincelerinin biitiiniinii olusturmaktadir.
Birey kendi davranislarimin baskalar1 tarafindan onaylandigimi diisiiniirse, onu
gergeklestirme egiliminde olma olasihigi daha yiiksektir. (Armitage ve Conner, 2001: 474).
Aksi takdirde bireyin davranisi bagkalar1 tarafindan onaylanmazsa bu davranigin
gerceklesme olasilig1 diisme gosterebilmektedir.

Planli davranis teorisine gore 6znel normlar sosyal faktdrlerin, ozellikle bireylerin
belirli bir davranis1 benimseme ya da benimsememe konusunda hissettikleri sosyal baskiy1
etkilemektedir. Baz1 durumlarda, bdyle bir sosyal baski, bireyin davranisa karsi kendi
tutumundan daha etkili olabilmektedir (Zhou vd., 2013:336).

Algilanan Davramis Kontrolii: Planli Davranis Teorisi ile ilgili yapilan calismalar
sonucunda “algilanan davranis kontrolii” degiskeni sonradan eklenmistir. Bireylerde
davranis niyetlerine ve davranis tahminine fayda saglayacag diistiniilmiistiir (Ajzen,
1991:179). Algilanan davrarussal kontrol, bireyin davranisi gerceklestirme yetenegine sahip
oldugu inang ve giiveni temsil etmektedir (Mistry vd., 2015:1).

Algilanan davranigsal kontrol ile bireylerin tiim davraniglarinin tahmin etmede tutarl
olunmadig1 ve ¢esitli kisitlamalarin oldugu belirtilmektedir. Eger algilanan davranigsal
kontrol ve harekete gegme motivasyonu bireylerin gerceklestirecegi davranigsal sonucu
tahmin edebiliyorsa, o zaman bir degisken olarak algilanan davranissal kontrol, gercek
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kontrolii bir dereceye kadar dogrulukla yansittig1 Slgiide, davranigsal niyetten bagimsiz
olarak hedefe ulasmay1 tahmin etmek icin kullanilabilmektedir (Ajzen, 2005:119).

Niyet: Niyet, davranisin etkilenmesi i¢in gerekli olan motive edici faktorleri kapsayan,
bireyin davranis1 gerceklestirebilmesi icin gosterecegi caba ve istegi gdsteren bir unsur
olarak agiklanmaktadir (Ajzen, 1991:180). Bireyin bir davranisi gerceklestirme niyeti, bu
davranis diizleminde ne kadar istekli oldugunu ve o davranisi gergeklestirmek i¢in ne kadar
caba sarf etmeyi planladigini belirlemektedir (Ho ve Sae- Jong, 2017:144). Davranissal niyet
ise bir bireyin belirli bir davranisi veya eylemi gerceklestirmeye ne kadar istekli oldugunun
bir gostergesidir. Bu nedenle, niyetler Oncelikle bireyin belirli bir davranisi
gerceklestirmeye istekli oldugunu yansitir (Pawlak, 2003:52-53).

Planli Davranis Teorisi'nin en temel noktasi bireyin belirli bir davranisi gerceklestirmek
lizere sahip oldugu niyettir. Bu gerekge ile model, niyetlerin insan davraniglarini etkileyen
motivasyon faktorlerinin bir gostergesi oldugunu agiklamaktadir. Niyetlerin davranislar:
etkileyen motivasyon faktérlerine eristigini ve insanlarin bir davranisi gerceklestirmek i¢in
ne kadar istekli olduklarini veya davranmisi gerceklestirmek icin ne kadar caba
harcayacaklarini gésterdigi varsayilmaktadir (Ajzen, 1991: 181).

Davrams: Davranis, bir bireyin nesneye karsi zihinsel, duygusal ve davranissal
degerlendirmelere sahip icsel durumunu agiklamaktadir (Zarantonello ve Schmitt,
2010:533-534). Bireyler belirli bir davranisa yonelik olumlu tutumlara sahip olmalar
sonucunda hareket etmeye niyetlenmekte ve bu durum davranmsla sonuglanmaktadir
(Ajzen, 1991:182-183).

Planli Davranis Teorisi’ne gore davranisin nciilii o davranisi gergeklestirme niyetidir.
Bu durum ise bireyin motivasyonunu ifade etmektedir. Birey bir davrans
gerceklestirmeye ne kadar ¢ok istekli ise davranisin gerceklesmesi o kadar muhtemeldir
(Shukri, Jones ve Conner, 2016: 560).

2. Planli Davranigs Modelinin Kullanildig1 Alanlar

Planli Davranis Teorisi sosyal psikoloji temeline dayali bir kuramdir. Bununla birlikte
farkli disiplinlerin alanina giren insan davranislarini agiklamak icin de bu teoriden
yararlanilmaktadir (Cohen ve Hanno, 1993: 227). Teori §zellikle pazarlamada inanglar,
tutum, sosyal etki, satin alma niyeti ve tiiketici davranisi arasindaki iliskiyi agiklamak icin
de siklikla kullanilmaktadir (Setyawan vd., 2018: 146). Planli davranis teorisi, bireylerin
davranislarini belirleyen faktorleri anlamaya galismaktadir. Planl davranis teorisi saglik,
yOnetim, pazarlama ve tiiketici davranis alanlarindaki pek ¢ok bilimsel ¢calismada da sikga
kullanilmaktadir (Wu vd., 2008:29-45).

Planh davranis teorisi, cevrimici aligveris alaninda bir¢ok arastirmaci tarafindan
kullanilmistir. Bu arastirmalarin ¢ogu, genglerin teknoloji meraklisi olarak kabul edildikleri
icin e-ticarette potansiyel tiiketiciler olduklari inancindan dolay1 6rneklem olarak daha
gen¢ denekleri (8rnegin lisans ogrencileri, geng tiiketiciler) kullanilmstir (Lim vd.,
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2011:1712). Bununla birlikte literatiirde planli davranis teorisi ile ilgili daha 6nce ziyaret
edilen yerlerin tekrar ziyaret edilme niyeti, yiyecek ve icecek satin alma, ve turistlerin
destinasyon tercih etme davranislar: arasinda iliskinin incelendigi gériilmektedir (Ozer vd.,
2015; Bayram, 2018).

3. YOntem

Bu ¢alismanin amaci, planl davranis modelinin kullanildig1 arastirmalarin sistematik
olarak incelenmesi modelin kullanildigi arastirma konularinin ve bu arastirmalarda
uygulanan analiz ydntemlerinin belirlenmesidir. Bu baglamda Dergi Park sistemi {izerinde
yayin yapan dergilerde yayinlanmis olan planli davranis modeli ile ilgili ¢alismalar
indirilmistir. Bu ¢aligmalar1 tespit etmek icin gelismis arama secenegi tercih edilerek
calismalarin bashk ve anahtar kelimeler kisminda “planli davranis modeli” kavrami
aratilmistir. Sonug olarak 96 ¢alismaya ulasilmistir. Daha sonra bu calismalar sistematik bir
incelemeye tabi tutularak; calismalarin yazar sayilari, yayin yillary, ilgili oldugu konular,
konulara iliskin alt basliklar, ¢alismalarda kullanilan verilerin toplandigi kitle, kullanilan
Slcekler ve analiz yontemleri belirlenmistir. Elde edilen sonuglar tablo ve grafikler halinde
aktarilarak yorumlanmustir.

4. Bulgular

2013-2023 yillar1 arasinda Dergi Park tarafindan yayinlanan dergilerde yillara gére
calisma sayisi, yazar sayisi, calisma konulari, verilerin toplandigi kitle ve kullanilan Slgekler

analiz edilmistir.

Calisma kapsaminda ele alinan ¢aligmalarda Planli Davranis Teorisi'ni konu alan
calismalarin yillara gére dagilimi Tablo 1°de gésterilmektedir.

Tablo 1: 2013-2023 PDT Galismalarinin Sayisi

Yillar 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

GCalisma
S - 10 11 4 4 5 9 17 20 13
ayis1

Tablo 1’de de goriildiigii gibi en ¢ok ¢alisma 2013 yilinda 3 ¢alisma, 2015 yilinda 10
calisma, 2016 yilinda 11 ¢alisma, 2017 yilinda 4 ¢alisma, 2018 y1linda 4 ¢calisma, 2019 yilinda
5 ¢alisma, 2020 yilinda 9 galisma, 2021 yilinda 17 ¢alisma, 2022 yilinda 20 ¢alisma ve 2023
yilinda 13 calisma yapilmustir. Ancak 2014 yilinda ise bu konu ile ilgili hi¢ caliyma
yaptlmamistir. Toplam olarak 2013-2023 yillar1 arasinda 96 ¢alisma yapilmistir.

2023-2023 yillar1 arasinda Planli Davranis Teorisi ¢alismalarinda yayin yapan yazar
sayist Tablo 2'de yer almaktadir.
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Tablo 2: 2013-2023 PDT Galigmalarinda Yazar Sayist
Tek Yazar iki Yazar U¢ Yazar Dért Yazar Bes Yazar
20 56 16 2 2

Tablo 2 incelendiginde tek yazarli 20 ¢alisma, iki yazarh 56 ¢alisma, {i¢ yazarli 16

calisma, dort ve bes yazarl 2’ser calismanin oldugu tespit edilmistir.

Planli Davranis Teorisi cesitli alanlarda calismalar konu olmustur. Bu ¢alismada

incelenen makalelerin ¢alisma konular1 asagida gosterilmektedir.

Tablo 3: 2013-2023 PDT Galisma Konulari

Calisma
Calisma Alam Calisma Alam Calisma Sayis1
Sayisi

Turizm 21 Pazarlama 27
Gastronomi 5 Satin Alma 11
Sokak Lezzetleri 1 Tiiketici Davranisi 5
Uriin Tercihi 1 Tiiketici Niyeti 1
Siirdiirtilebilir Tikketim | 2 Markalasma 1
Helal Tiiketim 4 Online Satin Alma 5
Kongre Turizmi 1 Perakendecilik 1
Kiiltiir Turizmi 1 Liiks Tiiketim 1
Tematik Otel 1 Tiiketici Sikayetleri 2
Yiyecek-icecek 1 Saglik 7
Seyahat Etme Niyeti 1 Hijyen 1
GDO’lu Uriin 1 Kan ve Organ Bagis1 2
Organik Gida 2 ilag Kullanimi 1
Bankacilik 7 COVID-19 3
Finans 2 Egitim 9
Finansal Kararlar 1 Secmeli Ders 1
Mobil Bankacilik 4 Kariyer Niyeti 1
iletigim 6 Girisimcilik 7
Bilgi Paylagimi 2 Diger 11
Sikayet 1 Lojistik 3
Se¢cmen Davranist 1 Teknoloji 5
Sosyal Medya 2 Tarim 2

Din 1

Tablo 4’te goriildiigii gibi turizm alaninda gastronomi, kiiltiir turizmi, helal tiiketim ve

yiyecek icecek gibi konularda ¢alismalar yapilmistir. Bankacilik alaninda finans ve mobil

Selcuk Turizm ve Bilisim Arastirmalar: Dergisi | ISSN: 2822-3810




32 « Planli Davranis Teorisi Baglaminda Gergeklestirilen Calismalarin Sistematik Degerlendirmesi:
DergiPark Ornegi

bankacilik konulari ¢alisilmstir. letisim alaninda bilgi paylasimi, sosyal medya ve sikdyet
konular1 ele alinmistir, Pazarlama alaninda tiiketici davranisi, liikks tiiketim, online satin
alma ve markalagma calismalar: yapilmistir. Saglik alaninda hijyen, COVID-19, kan ve organ
bagisi konular: ile iliskilendirilmistir. Egitim alaninda se¢meli ders, kariyer niyeti ve
girisimcilik konulu calismalar yapilmistir. Son olarak lojistik, teknoloji, tarim ve din
konularinda Planli Davranis Teorisi ¢alismalar1 yapilmistir. Ayrica model Onerisi
kapsaminda 8 ¢alisma yapilmistir.

Calismanin amacini gerceklestirmek iizere yapilan calismalarda verilerin toplandigi
kitle Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4: Verilerin Toplandig1 Kitle

Katilimci Tiiketici Ogrenci Turist Teorik Calisma

47 11 19 2 17

Calismalarda genel olarak bireyleri 6rnek alan 47 ¢alisma bulunmaktadir. Pazarlama
konusu kapsaminda tiiketicilerle yapilan 11 ¢alisma bulunmaktadir. Planli Davranis
Teorisi'nde &grenci temelli 19 ¢calisma yapilmistir. Dogrudan turizm konusunu ele alan 2
galisma bulunmaktadir. Teorik ¢alisma olarak genellestirilen 6 makale incelemesi, 8 teorik
calisma, 1 turizm istatistikleri ve 2 model énerisi calismalarindan olusmaktadir

Planli Davranis Teorisi kapsaminda ele alinan ¢alismalarda en sik kullanilan 6lgekler ise
sunlardir;

e  Planh Davranis Teorisi (Ajzen, 1991)

e Teknoloji Kabul Modeli (Schierz vd., 2010)

e  Online Aligverise Yonelik Tutum (Lim vd., 2011)
e  Satin Alma Niyeti (Khan ve Azam, 2016)

flgili calismalarda en sik Aizen (1991) tarafindan gelistirilen 6lgeklerin kullanildig
tespit edilmistir. Bununla beraber planli davranis modelinin teknoloji kabul modeli ile
entegre edildigini gorilmektedir. Ayrica tutumun ve niyetin belirlenmesi icin farkh
alanlarda gelistirilen 6lgeklerden de faydalanilmaktadir.

Sonug¢

Bu calismada teorik cerceve olarak planli davranis teorisini kullanan bilimsel
makalelerin sistematik analizi gerceklestirilmistir. Dergi Park sistemi lizerinden yayin
yapan dergilerin 2013-2023 yillar1 arasindaki biitiin yayinlar: incelemeye dahil edilmistir.
Dergi Park sistemi iizerinde yapilan incelemelerde planl davranis teorisi ile iliskili 96
makale tespit edilmistir. Ilgili makaleler indirilerek incelemeye dahil edilmistir. Yillara gére
yayin sayisi, ¢alismalarda yer alan yazar sayisi, calismalarin ilgili oldugu konular ve bu
konularin alt basliklari, calismalarda kullanilan verilerin toplandig kitleler ve calismada
kullanilan Slgekler ayri basliklar halinde incelenmistir. Sonug olarak en az makalenin 2014
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en ¢ok makalenin ise 2022 yilinda yaymlandigi tespit edilmistir. Yayin sayilar: yillara gére
incelendiginde 2021 ve 2022 yillarinda bir artis gzlemlenmesine ragmen bu artigin 2013
yilindan beri diizenli olarak devam ettigi goriilmemistir. Dolayisiyla konuya olan ilgi baz
yillarda artis gostermekte bazi yillarda ise azalis egilimi gostermektedir.

Yazar sayilarina iliskin elde edilen sonuglar calismalarin biiyiik oranda iki yazarh (56)
olarak yiiriittldigiinii gostermektedir. Daha sonra sirasi ile tek yazarli ve lg yazarh
calismalar gelmektedir. Dort ve bes yazarli calisma sayisi ise toplamda 4’tiir. Bu durum
planli davranis teorisine iliskin ¢alismalarin genel olarak daha az yazar sayisi ile birlikte
yiriitiildiigii seklinde yorumlanabilir.

Calismalarin ilgili oldugu konulara iliskin yapilan degerlendirmeler sonucunda
turizmden, saglik alanina, iktisattan teknoloji ve egitim alanlarina kadar bir¢ok farklh
alanda calisma yuriittldtgl gortlmektedir. Bu durum planli davranis teorisinin birgok
farkli alana uyarlanabilen genel bir teori oldugunu géstermektedir. Dolayisiyla basta turizm
olmak iizere birgok alanda uygulanabilir bir teori oldugu séylenebilir.

flgili caligmalar planli davranis modelinin bircok farkli alanda kullanilabildigini ve farkl:
teorilerle entegre edilebilecegini gdstermektedir. Fakat incelenen calismalarda fakli
teorilerle entegre edilen ¢ok az sayida calismaya rastlanilmistir, Bu durumda planh
davranis modelinin farkl teorilerle entegre edilerek kullanilmasi konuya yeni bir bakis
acis1 saglamasi ve ilgili alanlarda daha detayh sonuglara ulasilmasi agisindan 6nerilebilir.

Bu c¢aligmada sadece Dergi Park sistemi lizerinde yer alan ¢alismalar incelenmistir.
Dolayisiyla elde edilen sonuglarin Dergi Park ile sinirli oldugu bu agidan konuya iliskin
yaklagimlarin ve bulgularin uluslararas: literatiirli kapsamadigi bilinmelidir. Uluslararasi
literatiirde 6nde gelen indeksler tizerinden yapilan galigmalar farkli sonuglar tiretebilir ve
konuya iliskin anlayisin gelismesine daha ¢ok katki saglayabilir.
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Abstract

Google Maps is the most widely used mapping service worldwide and has become an indispensable platform for
individuals and businesses with its extensive database of locations, directions, and reviews. This makes Google
Maps an essential platform for discovering businesses. Businesses with good reviews on Google Maps are more
likely to attract potential customers. This study aims to conduct a bibliometric analysis of publications in the
Web of Science database using the keywords “online reviews” and “Google Maps.” We used the VOSviewer
application to analyze the studies, creating relationship graphs about keywords, abstracts, citations,
bibliographies, publication locations, authors, and the number of publications by year. The results of the study
show that the majority of the publications consist of articles; the studies between 2007 and 2018 constitute the
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in the areas of science, health sciences, and social sciences; and they have multidisciplinary features.
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Introduction

Online reviews have become an indispensable element that shapes the purchasing
decisions of the modern consumer. They also affect the perception of all businesses
(Schivinski and Dabrowski, 2016: 189; Stankevich, 2017: 13; Ates and Sunar, 2020: 99). In
today's interconnected world, online reviews are seen as a vital way to get feedback,
guidance, and social approval due to easier access to information (Pookulangara and
Koesler, 2011: 349; Huang and Benyoucef, 2013: 248; Grajales et al., 2014: 3). Online reviews
provide valuable information to consumers about the quality, reliability, and overall
satisfaction with products, services, or businesses (Torabi and Belanger, 2021: 3064). When
considering a restaurant for dinner, a hotel for accommodation, or a new device for the
first time, consumers often use online reviews to reduce the margin of error and risks and
make the right choice (Ong, 2012: 470; Sunar and Ates, 2021: 2350). The main reason is that
these reviews help others who have previously interacted with the product or service
gauge their experience (Mudambi and Schuff, 2010: 195). By highlighting positive aspects
or aspects that need to be improved, these reviews help potential buyers make informed
and knowledgeable decisions (Ramanathan et al., 2017: 105; Sunar, 2021: 47). Moreover,
online reviews play a vital role in building trust and reputation for businesses in the digital
world (Chen and Law, 2016: 352). Positive reviews serve as powerful endorsements that
instill trust, reassure potential customers, and validate a brand's reputation (Qyqalla, 2023:
2). Even if negative reviews are considered potentially harmful, businesses can consider
them, address concerns, and show sensitivity. Such behaviors provide opportunities to
increase customer satisfaction, loyalty, and trust (Ahmad and Guzman, 2021: 2828). If a
general evaluation is to be made, online reviews can impact a business's reputation and
credibility in the market under these conditions. Positive reviews can attract new
customers, while negative reviews deter potential buyers and harm sales.

Online customer reviews assess a product or service that a customer has purchased.
They provide additional information that helps other buyers learn more about the product
by giving a general overview of its quality (Mo et al., 2015: 420). Online reviews influence
individual purchase decisions and significantly shape broader market trends and consumer
behavior (Magnani, 2020: 263-264). Platforms like Yelp, TripAdvisor, Google Maps, and e-
commerce websites now significantly impact consumer preferences and shape the
competitive landscape through the collective wisdom of crowds (Al et al., 2015: 25; Li et al.,
2022: 7). These online platforms enable customers to share experiences, opinions, and
ratings of products or services, providing valuable resources for potential buyers and
businesses to improve offerings and market reputation. Consumers who do not use the
resources provided by these platforms will undoubtedly lose their utility maximization,
and businesses that do not manage their presence on these platforms will certainly lose
their long-term competitiveness.
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Google Maps is an essential tool for businesses and individuals, offering various
locations, directions, and reviews. By analyzing these reviews, businesses can understand
customer feedback and preferences. Technology can sort reviews as positive, negative, or
neutral and recognize familiar themes and customer priorities (Gebresselassie and Sanchez,
2018; Russo et al,, 2022; Duka, 2023; Isazade, 2023; Sharma, 2023). Google Maps has an
average annual user base of over 1 billion, with each user spending roughly 30.4 hours per
year on the platform (Wu et al., 2024: 15). Studies on online reviews have been conducted
in many sectors and fields to reveal the current situation in the literature on online reviews.
Studies on Google Maps have been conducted in several sectors and fields such as regional
criminology (Vandeviver, 2014; Langton and Steenbeek, 2017; Michaud, 2023; Wang, 2023),
customer experience (Mathayomchan and Taecharungroj, 2020; Erdem, 2020; Adak et al.,
2022; Kwon, 2023), vehicle tracking systems (Bhadane et al., 2015; Desingu et al., 2023),
location optimization (Gu et al., 2010; Wang, 2012; Zhang et al., 2021), smart tourism (Law,
2010; Longhi et al., 2014; Nagar et al., 2021; Wajdi et al., 2023), digital marketing (Peyravi et
al., 2020; Praditya, 2021; Sharma, 2023), transportation (Tuti¢ and Francula, 2016; Wang et
al.,, 2021; Oladimeji et al., 2023; Cynthia et al, 2024), environment (Gonzélez-Delgado et al.,
2020; Yang et al., 2021; Wu et al., 2024), accommodation (Monaco, 2018; Muneer and
Basheer, 2020; Sia et al., 2023). Considering the variety of studies on Google Maps, this
application contributes to people in all areas of life, including service and goods producers
and end users.

The study conducted a bibliometric analysis of studies in the Web of Science database
on Google Maps, where billions of online reviews are made. This study will explain how
Google Maps and online reviews are portrayed in the relevant literature. It will also offer
insights into future trends in online review research. As a result of the findings and
literature review, the discussion and conclusion of the study were evaluated.

1. Methodology

This section of the study presents the aim of the study, the data and analysis, and the
findings.

1.1. Objective

This study aims to conduct a bibliometric analysis of publications on Google Maps in
the WoS database. Accordingly, the aim is to determine this subject's current situation and
tendencies. Finally, by analyzing the following research questions (RQ), we were able to
ensure that the scope of the research was covered in its entirety:

e  RQl: How is the distribution of publications according to areas?
e RQ2:How is the distribution of publications by year?
e  RQ3:How are the publications distributed among the authors?

e  RQ4:How are the publications and citations distributed among countries?
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e  RQ5: How are the relations among the keywords by year?
e  RQ6: How is the distribution of the most cited publications and authors?
1.2. Data and Analysis

In the study, the bibliometric analysis method was preferred to analyze the studies in
the literature on Google Maps. Bibliometric analysis uses statistical and mathematical
models to study scientific publications and measure research performance indicators
(Zyoud et al., 2015). The Web of Science (WoS) database was preferred for bibliometric
analysis. It was determined that there were 192 publications in the WoS database on April
5, 2024, using the keywords “online reviews” and “Google Maps.” While searching the WoS
database, the conjunction “and” was used to combine keywords. The main reason for
choosing WosS as the access platform and database is that the representativeness of the WoS
database in literature reviews has been verified in many bibliometric studies and includes
almost all important research articles (Norris and Oppenheim, 2007; Fang et al., 2018; Qiao
etal., 2021). WoS allows downloading files in the required format for the programs used for
bibliometric analysis (Sarkar et al., 2022: 5). The distribution of 192 publications obtained
from the WoS database was 86 review articles, 83 research articles, 22 proceedings, and one
book chapter. Of the access features of these publications, 137 are open access, and 55
require membership. The VOSviewer program was used to analyze the research and
visualize the data. The VOSviewer program created graphs to analyze the keywords,
abstracts, citations, collaborations, co-citation network, most influential authors, most
influential publications, and most influential journals of 192 studies.

1.3. Findings

This section presents statistical data from the WoS database and analyses conducted
using the VOSviewer program. This section includes the distribution of 192 filtered studies
based on categories in the WoS database, publication distribution by year, citation analysis,
co-author analysis, identification of the most influential journal, and recognition of the
most influential authors.
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Graph 1. Distribution of Publications by WoS Categories

As can be seen in Graph 1, the distribution of 192 publications according to the
categories in WosS is listed as Public Environmental Occupational Health (21); Medicine
General Internal (19); Environmental Sciences (17); Health Care Sciences Services (17);
Computer Science Information Systems (13); Computer Science Theory Methods (11);
Environmental Studies (9); Education Educational Research (8); Computer Science
Interdisciplinary Applications (7); Geography (7); Hospitality Leisure Sport Tourism (7);
Multidisciplinary Sciences (7); Green Sustainable Science Technology (6); Information
Science Library Science (6); Computer Science Artificial Intelligence (5); Medical
Informatics (5); Engineering Biomedical (4); Health Policy Services (4); Infectious Diseases
(4); Medicine Research Experimental (4); Nursing (4); Remote Sensing (4); Transportation
(4); Communication (3); Computer Science Software Engineering (3); Engineering
Multidisciplinary (3); Immunology (3); Management (3); Oncology (3); Pharmacology
Pharmacy (3); Psychiatry (3); Business (2); Chemistry Multidisciplinary (2); Ecology (2);
Engineering Electrical Electronic (2); Entomology (2); Materials Science Multidisciplinary
(2); Obstetrics Gynecology (2); Parasitology (2); Pediatrics (2); Physics Applied (2); Social
Sciences Interdisciplinary (2); Tropical Medicine (2); Other categories (40) (WoS categories
with less than two publications).

The 192 publications analyzed within the scope of the study fall under 83 different WoS
categories. In addition, when the category distribution of 192 publications was analyzed, it
was calculated as 281. This situation also shows that the publications are multidisciplinary
studies. Studies on Google Maps are related to many fields and include many studies and
researchers from different areas.
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Graph 2. Distribution of Publications by Year
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Graph 2 analyzes the distribution of 192 studies by year. The first publication on Google
Maps in the WoS database occurred in 2007. Most publications, precisely 41, were made in
2023, following the initial publication in 2007 until April 2024. Substantial growth in the
number of publications was noted, particularly evident after 2019.

Figure 1. Visualization of Publications by Authors
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As shown in Figure 1, there are 200 authors in total in the 192 publications analyzed in
the study. Many authors can serve as a significant indicator of the degree of scientific
collaboration. Among these authors, the researchers with the most publications are Tivani
P. Mashamba-Thompson (6), Mbuzeleni Hlongwa (3), Khumbulani Hlongwana (3), and
Viriya Teacharungroj (3). The calculated value of 1.04 indicates moderate collaboration
among authors in the 192 publications analyzed.

Figure 2. Visualization of Publications by Country
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Based on Figure 2, 192 publications from 65 countries were analyzed in the study. The
countries with the most publications were the USA (47), England (31), South Africa (16),
Canada (16), Indonesia (11), Australia (10), Spain (9), India (8), and China (7). According to
the number of citations, the countries with the highest number of citations are the USA
(916), England (413), Canada (216), South Africa (194 citations), Malaysia (193), Scotland
(170), Norway (143), China (122), and Australia (112). When the country rankings according
to the number of publications and citations are analyzed together, although Malaysia and
Scotland are not among the top ten countries with the highest number of publications,
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Malaysia ranked 5th with 193 citations for five publications. In contrast, Scotland ranked
6th with 170 citations for four publications.

Figure 3. Visualization of the Relationships between Key Words in Publications by

Years
public health
social medicine
ad
publ@ealth
obesity
epidemiology
global neigosurgery
C
driving underithe influence of Rbili
scoping review
exploratay analysis
coffpda
hit X dextniining
e heligence ook onhne‘g&vs °
mafiing  pandémic google maps reviews ﬁ{“y
o - tel i+ ’
@Sedggation covig19 deep learning
Cﬁtewalyss machinglfeging
systematic review
)
children
augmentedigeality e
traifiing
@y
A
actve eging
persogigization

As can be seen in Figure 3, there are a total of 790 keywords in the 192 publications
analyzed in the study. The most common keywords were online reviews (12), Google Maps
(10), review (8), text mining (8), scoping review (7), sentiment analysis (7), systematic
review (5), social media (5), and education (5). The keywords used in the publications in
recent years are content analysis, monitor, mapping, sustainable intensification, social
network, service quality, deep learning, big data, digital technology, fake review detection,
and review through ratio.
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Figure 4. Visualization of the Relationships Regarding the Most Cited Publications by
Years
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The distribution of the most cited publications seen in Figure 4 is Caquard (2013), 124
citations; Lee and Yu (2018), 80 citations; Alanzi (2021), 62 citations; Mathayomchan and
Taecharungroj (2020), 52 citations; Khan et al. (2021), 24 citations; and Ruzinoor et al. (2012),
20 citations. The most cited journals in the study were Progress in Human Geography (124),
Journal of Air Transport Management (93), Journal of Multidisciplinary Healthcare (62),
International Journal of Hospitality Management (52), International Journal for Equity in
Health (24), Geo-Spatial Information Science (20), and Health Information and Libraries
Journal (18).

Conclusion

Google Maps, used by more than one billion people worldwide every month, has become
essential to human life's social, economic, and cultural dimensions. Google Maps provides
a vast database of reviews, aiding in informed decision-making for people. Businesses can
analyze these reviews to understand customer sentiment, identify areas for improvement,
and identify recurring themes. In this study, a bibliometric analysis of the publications on
Google Maps, which is an essential element for people and businesses, was conducted.

Our study analyzed 192 studies on Google Maps published in journals in the WoS
database. The analytical interface in the WoS database and the Vosviewer program were
used. Within the scope of the study, the keywords of the 192 filtered publications were
analyzed based on bibliographies, published journals, countries, authors, and institutions,
the most cited publications, and the change processes of the subjects according to years.
Although these studies have been conducted in many different fields and numbers in
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general, many of the studies are similar in methodology. This situation also shows that
Google Maps addresses many fields and scientific categories.

Bibliometric analyses are essential to determine the number of published academic
studies, the development, and trends of research in a particular field of science, to reveal
their changes over the years, and to see the gaps in the literature in this direction (Moral-
Mufioz et al., 2020; Donthu et al., 2021; Ahmi, 2022; Kumar and George, 2023). As a result of
the bibliometric analysis, the first publication on Google Maps in the WoS database dates
back to 2007. Publications between 2007 and 2018 form the theoretical basis for online
reviews related to Google Maps. Researchers have carried out research on subjects like the
content of online reviews about businesses, destinations, brands, and so on, analyzing
consumer feedback on Google Maps to identify positive or negative sentiments,
shortcomings, or satisfaction. With the addition of navigation features in 2018, Google Maps
has become more critical for users. This is due to an increase in the number of people
contributing to and benefiting from online reviews, the growth of online review platforms,
and the rise in online sales sites, travel blogs, and vlogs. These factors have prompted
researchers to conduct publications across various fields, including environmental
sciences, tourism, business, health sciences, and information systems. There are 200
authors in 192 publications analyzed within the scope of the study. Examining the degree
of scientific cooperation between these authors (1.04) reveals moderate cooperation.

According to the relation network analysis, the United States of America and England
are the countries with the highest number of publications and citations in studies on online
reviews and Google Maps. Although Malaysia and Scotland have fewer publications, the
number of citations is relatively high. Among the 192 studies on online reviews and Google
Maps, Tivani P. Mashamba-Thompson, Mbuzeleni Hlongwa, Khumbulani Hlongwana, and
Viriya Teacharungroj were the researchers who published the most and worked in this
field. The 192 studies identified 790 keywords, with evaluation, research, text mining,
sentiment analysis, social media, and systematic review being the most commonly used,
except for online reviews and Google Maps, which served as search meta. Examining the
keywords of recent studies reveals topics such as content analysis, imaging, mapping,
sustainable intensification, social networking, service quality, deep learning, big data,
digital technology, fake review detection, and rate-based review. Studies across various
disciplines with diverse content contribute to the high number and variety of keywords in
the literature. The number of fake online reviews has increased recently, especially
considering the benefits of online reviews, such as the increase in online reviews and the
opportunity to provide users with pre-experience. Accordingly, it has emerged as a current
issue in the literature. Despite this, there is a need for studies on fake online reviews in the
literature to be sufficiently comprehensive. In addition to this, it is thought that conducting
studies on online reviews and Google Maps using methods such as artificial neural networks
and semiotic analysis other than bibliometric analysis and conducting studies on shared
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photos, videos, fonts, emojis, etc., in addition to text content while analyzing the content
of posts will make a significant contribution to the literature.
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insan davranislari, genelde psikolojinin temel konulari arasinda siralanir. Bu olgunun is 8rgiitlerine ydnelik
boyutu ise orgiitsel davranisi giindeme getirir. Prososyal davranislar ise pozitif orgiitsel davranislar
perspektifinde degerlendirilen bir unsurdur. Bu kavram, is yasaminda arzu edilen davranis bigimlerini
kapsar. Bu ¢alisma, isg6renlerin prososyal davranislari ve drgiitsel verimlilik etkilesimine yéneliktir. Bu
konudaki degerlendirmeler icin, 6ncelikle alanyazin incelemesi tercih edilmistir. Bu amagla, ulusal ve
uluslararasi literatiir taranmustir. Once, prososyal davranislar ve orgiitsel verimlilik agiklanmustir. Sonra,
prososyallik ve drgiitsel verimlilik alanina yénelik secilmis arastirmalara yer verilmistir. Sonugta,
isgdrenlerin prososyal davranislari ve drgiitsel verimlilik etkilesimi degerlendirilmistir. Bu sahadaki teorik
ve uygulamali calismalarin say1 ve nitelik olarak artmaya baslamasi kayda degerdir. Prososyal davranislar,
kiiltiirden kiiltiire veya sektdrden sektére kismi degisiklikler gésterebilir. Onemli olan temel kabullerdir. is
drgiitlerinin, pozitif drgiitsel davranislara olan ihtiyacinin igsellestirilmesidir. Bu calisma, séz edilen
hususlara yonelik dneriler ile sonlandirilmistir.
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Abstract

Human behavior is generally listed among the basic topics of psychology. The dimension of this phenomenon
towards business organizations brings organizational behavior to the agenda. Prosocial behaviors are the
elements evaluated from the perspective of positive organizational behaviors. This concept covers the desired
behavior patterns in business life. This study is aimed at the interaction between employees' prosocial behaviors
and organizational productivity. For analysis on this subject, literature review was primarily preferred. For this
purpose, national and international literature was scanned. First, prosocial behaviors and organizational
productivity are explained. Then, selected research on the field of prosociality and organizational productivity
is included. At the end, the interaction between employees' prosocial behaviors and organizational productivity
was evaluated. It is noteworthy that theoretical and applied studies in this field have begun to increase in
number and quality. Prosocial behaviors may vary slightly from culture to culture or from sector to sector. The
important things are the basic assumptions. It is the internalization of business organizations' need for positive
organizational behaviors. This study was concluded with suggestions regarding the mentioned issues.

Keywords
Productivity, Prosocial Behaviors, Prosociality and Organizational Productivity Interaction.

Citation

Efeoglu, M. S. and Celik, A. (2024). Prosocial behaviors of employees and organizational
productivity interaction: a theoretical evaluation, Selcuk Tourism and Information Research
Journal, 5:52-74.

Date of Submission 16.05.2024
Date of Acceptance 24.06.2024
Date of Publication 30.06.2024

Peer-Review

Ethical Statement

Author Contributions
Plagiarism Checks
Conflicts of Interest
Complaints

Grant Support

Copyright & License

Double anonymized - Two External

* This is a version of the paper presented at the International Lake Tourism
and Current Trends in Tourism Congress, with its content improved and
partially modified.

It is declared that scientific and ethical principles have been followed while
carrying out and writing this study and that all the sources used have been
properly cited.

Efeoglu, M. S. (%50), Gelik, A. (%50)

Yes - Turnitin

The author(s) has no conflict of interest to declare.
ethics.stbad@selcuk.edu.tr

The author(s) acknowledge that they received no external funding in
support of this research.

Authors publishing with the journal retain the copyright to their work
licensed under the CC BY-NC 4.0.

Selcuk Turizm ve Bilisim Arastirmalar: Dergisi | ISSN: 2822-3810


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.en

54 « Prosocial Behaviors of Employees and Organizational Productivity Interaction: A Theoretical
Evaluation

Giris

Prososyallik, tarihsel siireg i¢inde gelisme gosteren bir olgudur. Konuya 6zgii bilimsel
calismalar nispeten yenidir. Prososyal davranislar, daha ¢ok ydnetim ve organizasyon
diisiincesinin gelisimi ile ivme kazanmistir. Yani sistematik calismalar, ¢agdas isletmecilik
anlayis1 i¢inde yogunlasmustir. Sistematik anlamda ¢alisma yapan 6nciillerden birisi Mc
Dougall (1908) olmustur. Yazar, prososyal davranis egilimi konusunda ilk incelemeleri
gerceklestirmistir. Ebeveyn i¢ giidiisii ile gelisen ve sefkat hissinden (hassas duygulardan)
dogan tutum ve davranislarin, prososyal davramisa kaynak olusturdugu fikri ileri
siiriilmiistiir (Penner vd., 2005: 366). Brief ve Motowidlo (1986) ise prososyal davranislari,
baska insanlarin refahini ve biitiinliigiinii saglamak ve siirdiirmek tizerine gerceklestirilen
sosyal davranislar olarak ifade etmistirler. Brief ve Motowidlo'nun (1986) calismasi
prososyal orgiitsel davranislar konusunu ele alan en 6nemli ¢alismalardan birisi olarak
kabul edilmektedir (Hazzi ve Maldaon, 2012: 106).

Orgiitsel verimlilik, 6rgiitiin elinde bulunan kaynaklarla miimkiin olan en iyi sonuglara
ulasilmasidir. Ayrica orgiitsel verimlilik, orgiite ait ¢iktilarin 6rgiit girdilerine orani olarak
da ifade edilmektedir. Orgiitsel verimlilik, drgiitiin i¢ kosullarina bagli ekonomik, teknik ve
niceliksel bir kavramdir (Atay, 1991: 13). Kisacas1 6rgiitsel verimlilik, bir érgiitiin ne kadar
verimli oldugu anlamina gelir (Rana ve Abbasi, 2013).

Glinlimiiz 6rgiitlerinde, olumsuz Orgiitsel davranislarin azaltilarak, nitelikli insan
faktortiniin etkinliginin ve verimliliginin artirilmasi hedeflenmektedir. Bunun igin
calisanlarin sergiledikleri rol i¢i ve rol dis1 prososyal davranislarinin en st diizeye
¢ikarilmasina gayret edilmektedir (ipek ve Ozbilgin, 2015: 130). Bu baglamda calisanlarin
bicimsel gérev ve sorumluluklarinin disinda prososyal davranis egilimi gostermelerinin
orgiitsel verimlilik acgisindan da 6nemli oldugu soylenebilir. Calisma yasaminda
isgbrenlerin daha fazla hosgori, sabir, is birligi, uyum, nezaket ve anlayis géstermesi
onemlidir. Calisanlarin birbirileri ile olan dayanismasi, miisteriler gibi orgiitiin diger
paydaslarina da yansiyarak orgiitsel verimliligi etkileyebilecektir.

Prososyal davranislar; yardim etme, is birligi yapma, paylasma gibi pek ¢ok davranis
tiirlinii igeren genis bir kavram olarak kabul edilmektedir. Ancak bunlarla sinirli olmamak
tizere bu tiir davranislarin incelenmesinin nemli oldugu ve sonuglarindan Srgiitler igin
¢ikarimlar yapilmasi son yillarda bu kavramin arastirmasinin en 6nemli sebepleri arasinda
gosterilebilir (Hazzi ve Maldaon, 2012: 106). Pozitif orgiitsel davranig alanindaki
arastirmacilar, Srgiitlerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji ve basarilar1 elde etmesinde,
orgiitsel davranislara pozitif bir pencereden bakilarak degerlendirilmesi gerektigini
diisiinmektedirler (Kanten ve Yesiltas, 2013: 99).

Bu calisma, son yillarda pozitif 6rgiitsel davranis alaninda kendine yer bulan prososyal
davranislarin 6rgiitsel verimlilik etkilesimine yonelik gerceklestirilmistir. Calisma, kendi
icinde li¢ ayr1 bsliimden olusmustur. Kavramsal ¢erceve iginde, prososyal davranislar ve
orgiitsel verimlilik kavramlarina agikhik getirilmistir. Sonra, prososyallik ve Orgiitsel
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verimlilik alanina yonelik se¢ilmis arastirmalar tanitilmistir. Sirasiyla, 6rgiitsel verimlilige
yonelik, isgdrenlerin prososyal davranislarina yonelik, isgérenlerin prososyal orgiitsel
davranislarima yonelik ve isgbrenlerin prososyal hizmet davranislarina yonelik
arastirmalar paylasilmistir. Son béliimde, isgrenlerin prososyal davranislar: ve drgiitsel
verimlilik etkilesimine yonelik diizenlenmistir. Galisma sonrasinda, ilgili ¢evreler icin

kayda deger 6neriler gelistirilmistir.
1. Prososyal Davraniglar

Prososyal davraniglar, olumlu sosyal davranislardan biridir. Prososyal davranislar;
yardim etmeyi, is birligi yapmayi, rahatlatmay: ve paylasmay1 iceren ve insanlarin
baskalarina fayda sagladigi davranislar olarak nitelendirilmektedir. Farkli bir ifadeyle
prososyal davranislar, kisilerin, gruplarin ya da 6rgiitlerin refahini destekleyen veya
koruyan davranis bicimleri olarak tanimlanmaktadir (Bolino ve Grant, 2016: 603). Prososyal
davranislarin, baskalarinin iyiligini isteyerek, bilingli bir ¢aba ve fedakarlik eylemleri
(kaybet-kazan) oldugu vurgulanmaktadir (Hazzi ve Maldaon, 2012: 107).

Bireylerin prososyal davranslar sergilemesine neden olabilecek farkli motivasyon
tiirlerinden bahsedilebilmektedir (Yang vd., 2022: 111; Zettler, 2022: 140). Bazi
arastirmacilar (Franzoi, 2000: 482; Kumru vd., 2004: 110; Weinstein ve Ryan, 2010: 222;
Tongeren vd., 2016: 225); bireylerin prososyal davranis gésterme egiliminin sebebi olarak,
bireyin dolayli olarak kendisine yarar1 olacagi icin bu davranisi sergiledigi goriisiinii
savunmaktadir. Bu diisiinceye gdre, tutum ve davranislarin ana merkezinde bireyin kendini
ddullendirmek gibi bencil motivasyonlarin varligi s6z konusudur (Barasch vd., 2014: 393).
Diger arastirmacilar (Hoffmann, 1982: 281; Freedman vd., 1976: 261; Akcay, 2018: 383) ise;
prososyal davraniglar gésteren bireylerin, baska insanlara goniillii ve bilingli olarak yararh
olmaya calistig1 ve kendi yararini gozetmeden gergeklestirdigi olumlu sosyal davranislar
oldugunu ileri siirmektedir (Can ve Aykag, 2020: 1838). Prososyal davranislarin insanlardaki
olusum ve gelisim evreleri hakkinda farkli agidan fikirler gelistirilmistir. Ancak bu
davranislarin prososyal davranislar olarak kabul edilebilmesi igin gereken ortak ve temel
unsurdan bahsedilebilir. Bu da kisilerin herhangi bir bask: altinda olmadan géniilliilik
esasina dayali olarak olumlu sosyal davranista bulunma niyetleridir (Saha, 2004: 10; Penner
vd., 2005: 366; Esmer ve Ozdasli, 2018: 74). Prososyal davranislar bireysel tercihler
sonucunda gerceklestigi icin, boyle bir davranis bigiminin sergilenmemesi durumunda
cezalandirma gibi herhangi bir olumsuz sonucu bulunmamaktadir (ipek ve Ozbilgin, 2015:
131).

Carlo ve Randall (2002: 32-34), prososyal davramslari alti boyutlu olarak
siniflandirmaktadir. Karsilik beklemeksizin baskalarina yardim etme, baskalarinin
ihtiyaglarini ve iyiliklerini 6nemseme giidiisiiyle gésterilen davranis bigcimi 6zgeci; Sozlii
yada sozsliz bir yardim talebinde bulunuldugunda gosterilen davranis sekli itaatkar
(uyumlu); Duygusal uyaricilarin oldugu durumlarda (8rn., birisi iizgiin oldugunda) géniilli
gerceklesen davranis bicimi duygusal; Diger insanlara (topluma) fayda saglama, sayg
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kazanma ve deger gérme giidiileriyle gerceklestirilen davranislar kamusal; Kriz ya da acil
durumlarda yardim etme eylemleri acil; Diger insanlarin bilgisi olmadan yardimda
bulunulan davranis bigimi gizli (anonim) prososyal davraniglardir.

Bireylerin dis ¢evreye karsi orgiitlerinin olumlu bir imajinin yaratilmasi ve
siirdiiriilmesinde prososyal davranislar sergilemeleri énemlidir. Orgiitiin dis cevresinde
olumlu bir imaj yaratilmasinda prososyal davranislary; drgiitsel islevselligi olan ile 6rgiitsel
islevselligi olmayan prososyal davranis olarak ikiye ayirmak miimkiindiir. Brief ve
Motowidlo (1986: 713-716), prososyal davranislarin islevselliginden séz edebilmek igin
birtakim 6zellikler oldugunu vurgulamaktadir:

e  Calisanlarin, is arkadaslarina mesleki ve bireysel sorunlari hakkinda yardimda
bulunmak,

e  Bireysel alinan kararlara hosgori gostermek,
e isiicin daha fazla caba sarfetmek,

e  Ek gorevlere goniillii olmak, orgiit icerisinde her konuda yiiksek diizeyde
sorumluluk almak,

o Orgiite baglilik duymak, 6rgiitiiniin imajina uygun hareket etmek,

o Orgiitii icin iyilestirici tavsiyeler gelistirmek,

e  Miisterilere {iriin veya hizmet sunmada istekli olmak,

e  Miisterilere hizmet veya iiriin sunma disinda da yardim etmeyi hedeflemek,
e  [sarkadaslar ile siirdiiriilebilir iliskiler tesis etmek.

Orgiitsel islevselligi olmayan prososyal davranislar1 da siralamak miimkiindiir (Brief ve
Motowidlo, 1986: 713-716):

e Orgiit {iyelerinin &rgiitiin amaglar1 ile uyusmayan kisisel hedeflerini
gerceklestirmek icin birbirlerine yardim etmeleri,

e Orgiit iiyelerinden birilerinin diger bir iiyeyi korumak icin orgiitiin kayitlarinda
degisiklik yapmalari.

Prososyal davranislar ve drgiitsel verimlilik etkilesiminde, birey boyutunun iyi analiz
edilmesi gerekir. Birey; kisisel 6zellikler, sosyal degerler ve ahlaki varsayimlar etkisindedir.
Prososyal hareket tarzini benimseyeler; gérevlerini, kurulus icindeki varlik nedenlerini ve
gelecege iliskin vizyonlarini tanimlayabilirler. Yalnizca gérev ve performans odakli degil,
konuya ayni zamanda, ahlaki, felsefi ve toplumsal bir anlam da yiikleyebilirler. Ornegin
yeni teknoloji tretmek, gérevin bir parcas: olabilir. Lakin, yeni teknolojilerin yasama
katacagi degerler de sdz konusudur. Yani yasam kalitesi iizerine etkiler vardir. Bu
diistinceler de prososyal davranis agisindan éne ¢ikabilir (Ocal ve Sarnig, 2017: 110).

https://dergipark.org.tr/tr/pub/stbad



isgorenlerin Prososyal Davranislar ve Orgiitsel Verimlilik Etkilesimi: Kuramsal Bir Degerlendirme ¢« 57

2. Orgiitsel Verimlilik

P. F. Drucker’a gore verimlilik, yapilan veya yapilmak iizere olan bir isi daha iyi
gerceklestirmek, kaynaklardan elde edilen sonucu optimize etmektir. Verimliligi
yiikseltmek i¢in uygun ortami olusturmak gerekir. Yapisal, fiziksel ve sosyal ortamlar
uygun hale getirerek verimliligi artirmak miimkiindiir. S8z konusu ortamlarin kisaca
agiklanmasinda yarar vardir (Giiney, 2020: 525):

e Yapisal Ortam: Formel ortam ifade edilir. Orgiitsel yap1 ve ydnetim sistemlerini
icermektedir.

e  Fiziksel Ortam: Mekénsal secim ve diizenlemelerdir. Calisma kosullarinin fiziksel
yonleri kastedilmektedir.

e Sosyal Ortam: Informel ortam ifade edilir. Birbirleriyle etkilesimde bulunan kisi
ve gruplar arasindaki iliskiler ifade edilmektedir.

Verimlilik, genel anlamda “belirli bir iiretim miktar: ile bu iiretimi elde etmek icin
kullanilan faktdrler arasindaki oran” seklinde tanimlanmaktadir. Genellikle uygulamada
verimlilik ile iiretim kavramlar: birbirleri ile karistirilmaktadir. Uretim, “bir sistemde ne
kadar fayda yaratildigini”; verimlilik ise “liretim faktdrlerinin ne kadar iyi kullanildigin”
belirtir. (Simsek ve Celik, 2023: 132). Farkli bir ifade ile verimlilik, verilen kaynak
miktarindan elde edilen hizmetin seviyesini ve kalitesini ifade eder (Ranjbar vd., 2014: 93).

Orgiitsel verimliligi etkileyen faktdrler asagidaki gibi siralanabilir (Solaja vd., 2016: 107):

e Cevresel Faktorler: Bir drgiitiin verimlilik diizeyine etki eden cografik, politik ve
ekonomik c¢evresi ile ilgili faktdrler bulunmaktadir. Herhangi bir 6rgiitiin ¢evresel
faktorleri kontrol etmesi ¢ok zordur. Bu nedenle 6rgiitiin bu faktérlere uyum saglama
konusunda her zaman esnek olmasi gerekir.

e  Orgiitsel Faktdrler: Bir drgiitiin yapisi, teknolojisi ve iklimi onun etkinligini,
tiretkenligini ve karhiligini etkiler. Bu etkiler verimlilik agisindan yoneticiler tarafindan
dikkatlice ele alinmalidr.

e Yonetsel Faktorler: Her drgiitiin bilingli olarak tasarlanmis, benimsenmis veya
dogal olarak gelistirilmis bir yonetim modeli vardir. Gérev odakli, demokratik veya otoriter
olabilir. Yonetim tarzinin ¢alisanlar tizerinde dogrudan bir etkisi vardir. Yoneticilerin agik
iletisimi liderlik islevini 6nemli Slciide etkiler.

e Calisanlar ile ilgili Faktérler: Calisanlarin tutumu, &rgiitsel verimlilik iizerinde en
gliclii etkiye sahip olan faktor oldugu sGylenebilir. Galisanlar, 6rgiitsel hedeflere ulasmanin
aract oldugundan, bir orgiitiin basarisini veya basarisizigini ydnlendirme giiciine
sahiptirler. Bu nedenle calisanlarin tutumlari, yetenekleri ve motivasyonu orgiitsel
verimlilik i¢in son derece dnemlidir.
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Orgiitsel verimliligi artirmak icin etkili bir mekanizmaya ihtiyac vardir (Ranjbar vd.,
2014: 92). Verimliligin artirilmasinda yéneticilerin ve ¢alisanlarin ortak cabasi gerekir.
Orgiit ydnetimi cahisan verimliligi icin gereken tedbirleri almali ve uygulamalidir. Bu
sayede c¢alisanlar sorumluluklarii  ve gdrevlerini daha etkili bir bicimde
gerceklestirebilecek ve drgiitsel verimlilige katki saglayabileceklerdir (Dalmis, 2022: 1087).
Ayrica, calisanlarin resmi gérev tanimlarinin Stesinde gorevlerini yerine getirme istekliligi
de yaratilmasi1 6nemlidir. Etigin stratejik bir anahtar oldugu diisiintildigiinde, orgiitte etik
anlayisin uygulamalara yansimasi calisanlar iizerinde etkili olacaktir. Bu durum orgiitsel
verimliligi dogrudan ve 6nemli 8l¢iide etkileyebilecektir (Burke ve Black, 1990: 132; Ranjbar
vd., 2014: 92). Bu bakimdan su hususlarin, 6rgiitsel verimlilik kapsaminda degerlendirilmesi
gerekir (Kozjek ve Ferjan, 2015: 13); “Orgiitsel yapinin kalite standartlarina uygunlugu,
hizmet sunumunun kalitesi, ¢alisanlara yonelik bilgi seffafligi, miisterilere yonelik bilgi
seffafligi ve paydas memnuniyeti”.

3. Prososyallik ve Orgiitsel Verimlilik Alanina Yénelik Segilmis

Arastirmalar

Burada, prososyal davranislar ve orgiitsel verimlilik kapsamindaki bazi segilmis
arastirmalara yer verilmistir. Bu kapsamda “verimlilik, prososyal davranislar, prososyallik
ve drgiitsel verimlilik etkilesimi” anahtar kelimeleri taranmistir. Bunlarin diginda olanlar,
temel degerlendirme disinda tutulmustur. Béylece, ilk olarak érgiitsel verimlilik alanindaki
bazi aragtirmalar paylasilmistir. ikinci olarak, isgérenlerin prososyal davranislarina yonelik
arastirmalara odaklamilmistir. Sonra, isgorenlerin prososyal orgiitsel davranislarina
yonelik arastirmalar degerlendirilmistir. En sonunda ise isgorenlerin prososyal hizmet

davranislarina yonelik arastirmalar tanitilmigtir.
3.1. Orgiitsel Verimlilik Alanindaki Arastirmalar

Orgiitsel verimlilik ve gelisim, érgiitte insan kaynaklarinin etkinligine baglidir (Bordbar
vd., 2019: 198). Liderler iggdrenlere gurur asiladiginda érgiitsel verimlilik artar. Bu durum
isgérenlerin bir deger duygusu hissetmelerine yardimci olur. Ayrica isgérenleri drgiitlerine
daha fazla katkida bulunmaya motive eder. Liderler isgérenlerin giiclii yonlerini
gelistirmeye yardimci olduklarinda, isgérenlerde gliclii yonlerini orgiitsel tiretkenligi ve
verimliligi artirmak igin kullanirlar. Tiim bunlara ek olarak isgérenlere ahlaki ve etik
degerlerin asilanmasinin érgiit i¢in olumlu sonuglari vardir. Orgiitsel verimlilik ile ilgili
alan yazinda gesitli calismalar bulunmaktadir. Bunlar arasinda sunlar éne ¢ikmaktadir;
“Déniisiimcii liderlik (Omama-Koranteng vd., 2022: 339); Orgiit kiiltiirii (Mahdiyeh vd., 2016:
170); Orgiitsel hafiza (Jennex ve Olfman, 2002: 1029); Orgiitsel yaraticilik (S6zbilir, 2018: 98);
Sosyal giivenlik, gelir giivencesi ve istihdam giivencesi (Kozjek ve Ferjan, 2015: 17); Orgiitsel
adalet (Dalmis, 2022: 1089); Orgiitsel vatandaslik davranisi (Ranjbar vd., 2014: 92); Calisan
performanst (Mohamed vd., 2018: 6199); Orgiitsel sessizlik (Bordbar vd., 2019: 198);
Galisanlarin kaygi diizeyi (Akdemir vd., 2021: 347)".
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3.2. isgérenlerin Prososyal Davraniglarina Yénelik Arastirmalar

Prososyallik konusuna yonelik literatiir, “Prososyal Davranmislar” bashginda ve
“Prososyallik ve Orgiit Ger¢egi” alt bashginda kapsamli bicimde yer almistir. Burada,

isgbrenlerin prososyal davranislarina yonelik bazi se¢ilmis arastirmalara yer verilmistir:

e Khattak vd. (2023: 836), 385 operasyonel kurtarma ¢alisaniyla gerceklestirdikleri
arastirmalarinda, prososyal davranslar ile iiretkenlik karsiti is davraniglari arasinda
negatif bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.

. Durrani vd. (2023: 97), Belucistan (Pakistan)’da 200 iiniversite 6grencisine yonelik
bir arastirma gerceklestirmislerdir. Prososyal davranislar ile yasam doyumu arasinda bir
iliski bulunmustur. Farkli yas gruplarinda, prososyal davranis egilimi kapsaminda 6nemli
farkhliklar oldugu tespit edilmistir. Arastirma sonucuna gére, insanlar yalmzca kendi
ihtiyaglarini karsilarken duygusal ve ruhsal olarak tatmin olamamaktadirlar. Bu sebeple,
yasamdan tatmin olabilmek icin baskalarina yénelik prososyal davranis egilimine olan
ihtiyac artmaktadir (Durrani vd., 2023: 97).

e  Prososyal davranslar, is yeri nezaketi (Dempsey, 2021: 7) ile pozitif iliskilidir.
Orgiitlerde yénetici ve calisanlarin nezaket odakli davranis sergilemeleri, iyi bir calisma
ortami, motivasyon artisi, iiretkenlik ve basari artisina sebep olabilecektir (Eris ve
Kocabiyik, 2022: 346). Cho ve Jeong (2022: 413) bilyilk magazalarda caliganlarin olumlu
sosyal davraniglarini ve buna tesvik eden faktorleri incelemislerdir. Arastirma, “Tesekkiir
ederim” ifadesinin giiclinli ortaya koymustur. Yoneticilerin siikran ifadelerinin dolayli
olarak calisanlarin 3z yeterlik, 6z saygi ve prososyal davramslarim etkiledigi tespit
edilmistir. Benzer bir calisma Eris ve Kocabiyik (2022: 346) tarafindan yiyecek ve icecek
isletmeciliginin de bulundugu dort sektére uygulanmis ve agik-seffaf iletisim ile
sdylemlerde diplomatik dil kullaniminin, “Liitfen”, “Tesekkiir ederim” ve “Oziir dilerim”
gibi ifadelerin basit ama etkisinin biiyiik oldugu, zamaninda ve siklikla kullanilmasinin
Snemi bulgular arasindadir.

e  Wong vd. (2021: 1) tarafindan ABD’de 758 otel calisani ile bir arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucuna gore, is tatmini ve drgiitsel baghligin prososyal
davranisi 8nemli 6lciide etkiledigi tespit edilmistir. Ozellikle, kiiresel salgin gibi sorunlarin
asilmasinda, prososyal davranislara dikkat ¢ekilmesi vurgulanmistir (Wong vd., 2021: 3).

e Sucu (2021: 665) tarafindan Covid-19 pandemi déneminde, prososyal davraniglar
lizerine Istanbul’daki 209 doktor ve hemsire iizerinde yapilan bir arastirma da, duygusal
zekd ve unsurlarinin, prososyal davranislarin gerceklesmesi ile rol 6tesi prososyal
davranislarin ortaya ¢ikmasi tizerinde anlamli bir etkisi oldugu bulunmustur.

e Kiigiikdzkan ve Yiiksekbilgili (2017: 156) tarafindan Sanlurfa ilindeki hastanelerde
gdrev yapan 135 ebe iizerinde gerceklestirilen calismadan elde edilen sonuglara gore,
ebelerin bulunduklar1 kurumda algiladiklar: otantik liderlik tarzi ile prososyal davranislar
sergileme diizeyleri arasinda anlamli ve pozitif yénde bir iligki tespit edilmistir. Ayrica,
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ebelerin algiladiklar1 otantik liderlik tarzi hem hastalara yénelik hem de calisma
arkadaslarina yonelik gosterdikleri prososyal davramslari olumlu yonde etkileyerek
arttirmaktadir.

3.3. isgérenlerin Prososyal Davraniglarina Yénelik Arastirmalar

Bu konuya ydnelik kavramsal cerceve, “Orgiitlerde Sergilenen Prososyal Davraniglarin
Boyutlar” alt bashginda yer almustir. Burada, isgbrenlerin prososyal 6rgiitsel
davranislarina yonelik se¢ilmis bazi arastirmalar paylasilmigtir:

e  Elkhdr (2019: 110) tarafindan Libya’da petrol sirketi ¢alisanlarina ydnelik olarak
382 kisinin katilimiyla gerceklestirilen tez calismasinda, drgiitsel baghligin prososyal
orgiitsel davranis (rol tanimli prososyal orgiitsel davranis, prososyal bireysel davranis)
tizerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

e  Déniistiirlicti liderligin insanin dogasinda var olan baska insanlar i¢in iyilikte
bulunma, c¢ikarlarini gézetme gibi olumlu sosyal davramiglara tesvik ve prososyal
davranislara énciiliik edebilen bir etkisinin olacag1 varsayilmaktadir (Ocal ve Sarnig, 2017:
108). Bu varsayimdan hareketle Ocal ve Sarni¢ (2017: 107) tarafindan imalat endiistrisi
isletmelerine yonelik gerceklestirilen arastirmada, doéntstiiriicii liderligin prososyal
Orgilitsel davranis tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.

e  Kanten (2014: 251) tarafindan Istanbul’da faaliyet gdsteren 5zel hastane ¢alisanlari
lizerinde gerceklestirilen arastirmada, is yasam kalitesi ile prososyal orgiitsel davranislar
arasinda anlamli bir iliski oldugunu tespit etmistir.

e  Kanten vd. (2008: 30) tarafindan konaklama isletmelerine ydnelik gerceklestirilen
arastirmada, prososyal orgiitsel davramslarin arasindaki etkilesim sonucunda, ¢alisan-
miisteri merkezli prososyal Orgiitsel davranislar ile calisan-calisan merkezli prososyal
orgiitsel davranislar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

3.4. isgbrenlerin Prososyal Hizmet Davraniglarina Yonelik Arastirmalar

Bu konuya yénelik kavramsal cerceve, “Orgiitlerde Sergilenen Prososyal Davranislarin
Boyutlar1” alt baghiginda yer almistir. Burada, isgérenlerin prososyal hizmet davranislarina
yonelik secilmis bazi1 arastirmalar 6zetlenmigtir:

e  Tiirk vd. (2023: 266) tarafindan Antalya ilinde 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmelerinde bir arastirma gerceklestirilmistir. 397 katilimciyla gerceklestirilen ¢alisma
sonucuna gore, Orgiitsel destegin prososyal hizmet davranisi ilizerinde pozitif ve
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin 6rgiitsel
destek algilarinin  prososyal hizmet davranislari iizerindeki etkisinde 6rgiitsel
Ozdeslesmenin kismi aracilik roliine sahip oldugu da bulgular arasindadir. Liderin
sergileyecegi tutum ve davranislar, calisanlardaki olumlu ve olumsuz yndeki yansimalar:
acisindan oldukea kiymetlidir.
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e Tiirkoglu ve Tiirk (2022: 457) tarafindan Antalya ilindeki 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmelerinde bir arastirma yapilmustir. 457 katilimciyla gerceklestirilen calismada,
alturistik liderlik algisinin, prososyal hizmet davraniglarini olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir.

e  Cheng ve Chen (2017: 2668) prososyal hizmet davranislarinin konaklama
isletmeleri icin Onemini vurgulayarak, konuyu Tayvan otellerinde arastirmislardir.
Arastirma, 282 personel ile sinirlandirilmistir. Bu kapsamda, is becerikliligi ile rol tanimli
ve rol tesi prososyal hizmet davranislari arasindaki iliski incelenmis ve pozitif iligkili
oldugu tespit edilmistir. Bu iliskide ise adanmishigin kismi aracilik etkisi de bulunmustur.

e  Tsaur vd. (2014: 130) tarafindan Tayvan’daki oteller, seyahat acenteleri ve tema
parklarinda bir arastirma yapilmistir. Arastirma kapsami, 336 personel ile 404 misteriden
olusmustur. Elde edilen verilere gére, prososyal hizmet davranisi, hizmet kalitesini olumlu
yonde etkilemektedir. Ayrica prososyal hizmet davranislary, is standardizasyonu ile hizmet
kalitesi arasindaki iliskiye aracilik etmektedir.

e  Amani (2022: 226) tarafindan, 340 {iniversite ogrencisinin katilimiyla
gerceklestirilen calismada duygusal zekanin nevrotik kisilik 6zelliginin prososyal
davranislar sergilemesinde diizenleyici rolii oldugunu tespit etmistir. Arisoy ve Tas (2021:
827)'in dezavantajli gruplara hizmet veren 279 sosyal ¢alismaci lizerinde, meslek aski ve
prososyal hizmet davranislari iliskisine yonelik gerceklestirilen arastirmanin sonuglarina
gore, meslek askinin prososyal hizmet davranislar: izerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, meslek askinin prososyal hizmet davranislan ile iliskisinde yasamin anlaminin
aracilik etkisi oldugu bulgular arasindadir.

e  Giiner (2019: 108) tarafindan Burdur, Isparta ve Antalya illerinde goérev yapan
kamu ve 6zel banka ¢aligani1 400 katilimct ile gerceklestirilen bir calismada, duygusal iyi olus
ve prososyal hizmet davranisi arasinda pozitif yonlii bir etki oldugu bulunmustur. Bu
sonugla birlikte ¢alisanlarin mutlu hissetmelerinin rgiitleri i¢in potansiyellerini tam
anlamiyla kullanmalarina ve daha fazlasini yapmaya istekli olmalarina yardimci olabilecegi
sOylenebilmektedir.

. Soydemir vd. (2014) tarafindan kolluk kuvvetlerine yonelik gerceklestirilen
arastirmada, gorev odakli ve insan odakli liderlik davranislarinin prososyal hizmet
davranislar1 (rol 6tesi, rol ici, is birli§ine dayali) izerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma
sonucuna gore, gbrev odakli liderlik davranisinin rol igi hizmet davranigma etkisi
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde iken; insan odakh liderlik davranisinin rol ici
hizmet davranisina etkisi ise istatistiki agidan anlamli fakat negatif yénde oldugu tespit
edilmistir. Rol i¢i davranis, ¢alisanlarin sadece tanumli isini yaptigini, kendinden bekleneni
yapip daha fazlasima karismadigini ifade etmektedir. Blake ve Mouton ydnetim 1zgarasi
yaklasiminda, tek bir liderlik tarzinin gegerli olamayacagini belirtmislerdir. Yani iginde
bulunulan durum ve kosul one ¢ikmaktadir. Durumun gerektirdigi davramslarin
sergilenmesi &nerilmistir. Ornegin bir seviyeye kadar gérev odakly, bir seviyeye kadar ise
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insan odakl liderlik davraniglarinin beraber sergilenmesinden séz edilmistir. Bu dengenin
hangi diizeyde insana, hangi diizeyde géreve yonelik kurulacag mesleki karakteristige,
durum ve kosullara ve takipgilere gére degisiklik gosterebilecektir. Bu arastirmanin
bulgulari da meslegin karakteristigi geregi géreve yonelik liderligin bir adim daha dncelikli
ve daha etkin olabilecegini géstermektedir (Soydemir vd., 2014: 77).

e  Kore'de 320 otel calisaniyla gerceklestirilen bir arastirmada; rol netliginin, olumlu
sosyal hizmet davranisi tizerinde dogrudan etkisi oldugu ortaya konmustur. Arastirmada,
psikolojik giiglendirmenin prososyal hizmet davranislar iizerinde de etkisi oldugu tespit
edilmistir (Kang vd., 2020: 1). Kore’de gerceklestirilen otellere ydnelik farkli bir arastirmada
ise is tatmini ne kadar yiiksek olursa, ¢alisanlarin rolleri tarafindan belirlenen miisteri
hizmetlerinin de o kadar biiyiik oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica calisanlart
yetkilendirmenin prososyal hizmet davraniglarini artirdig1 da tespit edilmistir (Lee vd.,
2006: 251). Tiim bu ¢alismalara ek olarak rol stresi, prososyal hizmet davranisini azaltan bir
etkendir (Jin vd., 2021: 9).

e  sgorenlerin  prososyal  hizmet  davramglari  boyutunda,  birlikte
degerlendirilebilecek su calismalar da mevcuttur; Yesiltas vd. (2013: 333) tarafindan
istanbul ilindeki 4 ve 5 yildizli otel calisanlarina yonelik gerceklestirilen arastirmaya gére,
otantik liderligin prososyal hizmet davranislar1 ile olumlu yonde bir iliskisi oldugu, bu iligki
kapsaminda ¢alisanlarin miisterilere yonelik rol tanimly, rol 6tesi ve ¢alisma arkadaslarina
yo6nelik prososyal hizmet davranislarini etkiledigi tespit edilmistir. Benzer bir calismada
(Teng ve O-Yang, 2022) Tayvan’daki 325 otel ¢alisani ile gerceklestirilmistir. Sonug olarak,
otantik liderlik ile prososyal hizmet davranis1 arasindaki iliskide kisi-is uyumu aracilik
etmistir (Teng ve O-Yang, 2022). Hsu ve Lai (2023: 1) tarafindan liderlerin empati, diiriist ve
motive edici dil kullaniminin ¢alisanlarin gérevin 6nemine dair algilarini nasil artirdigini
ve miisteri odakl prososyal davranislarini nasil etkiledigi arastirilmistir. Bu amagla 304
katilimcr ile gergeklestirilen arastirmanin sonucuna gore; liderin kullandig: dil, gérevin
Onemini artirmis, caliganlarin isteyerek rol GStesi misteri odakli prososyal hizmet
davranislart sergiledigi tespit edilmistir. Otel calisanlariyla gerceklestirilen farkli bir
calismada (Jung vd., 2023) is tatmini, prososyal hizmet davranislarini olumlu yénde
etkilemistir (Jung vd., 2023: 11).

4. isgérenlerin Prososyal Davranislar1 ve Orgiitsel Verimlilik Etkilegimi

Burada, dnce prososyallik ve orgiit gercegine dikkat cekilmistir. Sonra, orgiitlerde
sergilenen prososyal davranislarin boyutlar1 siralanmistir. Son olarak, isgérenlerin
prososyal davranislar ve 6rgiitsel verimlilik etkilesimi degerlendirilmistir.

4.1. Prososyallik ve Orgiit Gergegi

Orgiitler, insanlarin mal ve hizmet iiretmek icin bir arada bulundugu yapilardir. Bu
yapida uyumlu, sabirli ve is birligi icinde gerceklesen eylemler basarili bir bicimde sonuca
ulagir. Orgiit yonetimleri, basari ararlar, Onlar i¢in verimlilik ve karlihk énemlidir.
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Calisanlarin motivasyon unsurlari ise daha farkl olabilir, Onemli olan taraflarin amaglarina
ulasma derecesidir. Bu yiikseldikge, drgiitte is barisi ve mutluluk da artabilir. Prososyal
davranislar, is hayatimin énemli bir pargasidir. Orgiit yonetimleri ve calisanlar, pozitif
orgiitsel iklimi tesvik etmek, sosyal etkinlikleri géniillii organize etmek, genel olarak
topluma fayda saglayan mal veya hizmetler saglamak i¢in prososyal davranis bigimleri
gosterebilmektedirler (Zettler, 2022: 140). Pozitif drgiitsel ortamlar ¢alisanlarin daha nazik
davranmalarina ve eskiye nazaran mutlu olmalarina yardimci olacaktir (Varma vd., 2023:
550). Nitekim prososyal davranis egilimi isyeri mutlulugunun bir sonucudur (Aydin ve
Alacalar-Cakir, 2023: 213).

Orgiitlerin  varliklarmin - devamliligini  saglamak, {iiretkenlik ve verimliliklerini
artirmada ¢alisan performansi dnemlidir. Calisanlar bir taraftan 6rgiit icinde kendisi i¢in
belirlenmis is tanimlar1 cercevesinde hareket ederken; Gteki taraftan is tanimlarinin
disinda, organizasyonun hedef ve amaglarina katki saglayan istege bagli davranislar
gosterebilmektedir. Bu davraniglar, organizasyona, miisterilere veya ¢alisma arkadaslarina
yonelik rol 6tesi davraniglardir (Kilikli ve Carikgi, 2019: 832). Organizasyonlarda meydana
gelen prososyal davranis egilimi, tek bir orgiit tiyesine yapilabilecegi gibi bir gruba veya
miisterilere yonelik gerceklestirilen tutum ve davranislar da olabilmektedir (Brief ve
Motowidlo, 1986: 711-712). Prososyal davranislarin meydana gelmesinde pek ¢ok kisisel,
cevresel ve liderlik faktériiniin etkili oldugu séylenebilmektedir (Kiigiikozkan ve
Yiiksekbilgili, 2017: 152).

Prososyallik ve orglit etkilesimi, her gecen giin daha ¢ok dillendirilen konular
arasindadir. Bu kapsamda, isletme sahipleri veya yoneticileri, calisanlardan cesitli
fedakdrhiklar beklemektedirler. Calisanlar ise takdir edilmek istemektedirler.
Odiillendirmede esitlik ve adalet dengesini dillendirmektedirler. Her seyden &nce acik
iletisime ihtiya¢ vardir. Paydaslar, beklentilerini agiklik ve seffaflik icinde bir digeri ile
paylasabilmelidir. Orgiitsel amaglara ulasmak icin, saglikli bir 8rgiit yapisina olan ihtiyag
unutulmamalidir. Karsilikli anlayis, fedakarlik, yardim etme, sorun yaratmama ve sorun
¢6zme cabalarina ihtiyag vardir.

4.2. Orgiitlerde Sergilenen Prososyal Davraniglarin Boyutlar:

Literatiirde farkli siniflandirmalar olmakla birlikte, genel itibariyle prososyal
davransslar, prososyal 6rgiitsel davraniglar ve prososyal hizmet davranislari olarak iki
boyutta ele alinmaktadir (Esmer ve Ozdasl, 2018: 82). Prososyal érgiitsel davraniglar
dogrudan hedefe yoneliktir. Miisteri odakli, érgiit-calisan odakli ile 6rgiit yararina veya
zararma yonelik prososyal orgiitsel davramslar asagidaki gibi agiklanabilir (Esmer ve
Ozdasli, 2018: 82-83, Yesiltas vd., 2013: 337; Brief ve Motowidlo, 1986: 711-716):

e Miisteri Odakli Prososyal Orgiitsel Davranislar: Calisanlarin, i¢ ve dig miisterilere
gdstermis oldugu pozitif hizmet davranis bigcimleridir.

e Orgiit-Calisan Odakh Prososyal Orgiitsel Davranislar: Galisanlarin, érgiite ya da
diger calisanlara géstermis oldugu olumlu davranis bigimleridir.
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e  Orgiit Yararina veya Zararina Ydnelik Prososyal Orgiitsel Davranislar: Rol taniml
ve rol Otesi davranis bigimleri drgiit yararina gerceklesen prososyal orgiitsel davranig
bigimleridir. Bu davranis bicimleri 6rgiitiin hedef ve amaglarina ulasmasinda her zaman
islevsel olamayabilir. Fazla korumacilik veya yardimda bulunma adina etik kurallarin ihlal
edilmesi gibi 6rgiite zarar verici prososyal 6rgiitsel davranislar da gerceklesebilmektedir.

Insan unsurunun kritik ve énemli bir rol iistlendigi sektdrlerde, ¢alisanlarin tutum ve
davramiglarimin hizmet siireglerinin etkinliginde belirleyici bir faktdr olmasi prososyal
davranislarin 6nemini artirmaktadir (Kanten vd., 2020: 245). Son yillarda miisteri odakl
prososyal Orgiitsel davraniglarin hizmet sektoriindeki éneminin artmasiyla birlikte
uluslararasi yazinda prososyal hizmet davranisi olarak anilmaktadir (Yesiltas vd., 2013:
337). Galisanlarin prososyal hizmet davranislari, orgiite gesitli faydalar saglar (Hsu ve Lai,
2023: 1). Bireylerin prososyal hizmet davranislarina egiliminin yiiksek olmasi, gelisen bir
iletisime, yiiksek is memnuniyetine ve bunlarin neticesinde artan miisteri memnuniyetine
yol agar (Khattak vd., 2023: 837).

Prososyal hizmet davranislari, asagidaki gibi ti¢lii bir ayrim icinde degerlendirilebilir
(Ocal ve Sarnig, 2017: 110; Yesiltas vd., 2013: 338-339; Brief ve Motowidlo, 1986: 711-712):

1. Miisteri Odakl Rol Tanimli Prososyal Hizmet Davraniglar: Calisanlarin gérevleri ve
sorumluluklar1 kurumlar: tarafindan belirlenmistir. Miisterilere hizmet sunulurken
calisandan beklenen davranis bigcimidir.

2. Miisteri Odakli Rol Otesi Prososyal Hizmet Davranislar: Calisanlarin tanimlanmus
gorev ve sorumluluklarin disinda baskalarina ya da miisterilerin iyiligi ve refahi igin hizmet
etme, yardimci olma ve memnun etmeye yonelik davranis bicimidir.

3. Calisma Arkadaslarina (isbirligine) Yonelik Prososyal Hizmet Davranislar: Bu davranis
bicimi rgiitsel basar: ve hizmet kalitesinde kritik rol tistlenir. Ayni birimde yer alan
calisanlarin birbirlerine miisteri memnuniyeti i¢in yardim ettigi davranis bicimidir.

4.3. isgbrenlerin Prososyal Davraniglar: ve Orgiitsel Verimlilik Etkilesimi

Pozitif Srgiitsel davranislar, 6rgiitlerin hedef ve amaglarina ulasmasinda ve olumlu
ciktilar elde etmesindeki calisanlarin davranis bigimleridir. Calisanlarin 6z yeterlilik,
iyimserlik ve umut gibi duygularinin bilesenlerinden en iist diizeyde yararlanma
kapasitesini ortaya ¢ikarmak Snemlidir. Kisacasi pozitif orgiitsel davranislar, ¢alisanlarin
sahip oldugu psikolojik kapasitesinin orgiit ortamina yansimasi olarak degerlendirilir
(Kanten ve Yesiltas, 2013: 83-85). Calisanlarin, gdrev tanimlari gergevesinde olmayan fakat
baska birey veya gruplar icin fayda saglayici prososyal davranislar sergilemesinin olagan
ve olagandisi durumlarda 6nemli katkilar saglayacag: sdylenebilir. Ciinkii bu davranislarin
6ziinde 3diil beklentisi olmamakta ve goniilliik esasina dayanmaktadir (Sucu, 2021: 665).

Orgiitlerde olumlu sosyal davranislar: tegvik etmek gerekir, Bu érgiitsel verimlilige de
katki saglayabilecek bir unsur olacag: diisiiniilebilir. Gergeklestirilecek olumlu sosyal
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davranislar yalnizca bireylere duygusal fayda saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda sosyal
baghligi da artirabilecek giice sahiptir (Varma vd., 2023: 550). Olumlu sosyal davramiglar
acisindan degerlendirilen prososyal davraniglarin gerceklesmesi de bu bakimdan
Snemlidir. Ciinkdi yardim etmek, is birligi yapmak, isleri paylasmak, tolere etmek ve tiim
bunlar1 gergeklestirirken goniillii olmak, prososyal davranisin formlaridir. Prososyal
davranislar, bu tutum ve davranislar: devam ettirmek icin sosyal eylemleri iiretmek ve
diger bireylerin iyiligini siirdiirmek {izere gerceklestirilen pozitif is ve eylemlerdir
(Kogyigit ve Akgemci, 2019: 95).

Orgiitlerin siirekli bilyiimesi acisindan miisterilerle dogrudan ilgilenen ¢alisanlarin
ydnetimi olduk¢a énemlidir (Jeong ve Lee, 2019: 259). Orgiitlerin ¢alisanlarina sunmasi
gereken ortam ve kosullarin 6nemi artmaktadir. Calisanlar, orgiitlerine ve calisma
arkadaslarina bulunduklar1 ortam kosullari, egitimleri, kisilikleri ve inandiklar: degerler
dogrultusunda tutum ve davrans sergilerler. Bu kapsamda calisanlarin prososyal davranis
egilimlerinin gerceklesmesi ve 6rgiitsel verimliligin artmasi amaciyla drgiit yonetimleri
belirli 6nerileri dikkate almak ve uygulamak durumundadir. isgérenlerde prososyal
davraniglara egilimin gelistirilmesi icin her bir bireyin ge¢mis deneyimleri, potansiyeli,
beklentileri, kisilik ozellikleri ve yetenekleri g6z o6niine alinmahdir. Calisanlar
kurumlarinda ne denli degerli olduklarimi fark ettiklerinde prososyal davranislara
yonelmelerinde daha istekli olabileceklerdir (Ocal ve Sarnig, 2017: 113). Béylelikle drgiit
galisanlar arasinda lokomotif 6zelligi tasiyan prososyal davranislar, 6rgiitsel verimliligi
azaltan {iretkenlik karsit1 is davramiglarinin da 6niinde bir engel mekanizmasi olabilecegi
sOylenebilir.

fyi bir lider, sosyal bilimlerin verilerinden yararlanir. insanin yapisini iyi tahlil eder.
Formel iliskiler disinda, informel iliskileri de grubun amaglar1 dogrultusunda kullanir
(Celik, 2020: 85). Prososyal liderler, topluluklari ileriye tasimak icin sosyal esitlik ve giiven
insa etmelidir. Ayrica toplum yanlis1 degerlere odaklanmali, grup davranislarini ve liderlik
ettikleri gruplarin gelisim siirecini ve biiylimesini anlamalilar (Ewest, 2023: 1). Yogun
rekabet ortaminda olan hizmet sektdriinde isletme ¢alisanlari duygularindan bagimsiz
degildirler (Celik ve Korkmaz, 2016: 180). Nezaket yogun davranislar, rgiitsel baghlig
gliclendirerek personel devir lizini etkileyebilecektir (Eris ve Kocabiyik, 2022: 346-347).
Yéneticilerin/Liderlerin kullanmis olduklar: iislup (Hsu ve Lai, 2023: 10), ¢calisanlar1 giiclii
bir sekilde motive edebilir. Calismalarindan dolay: bireylerin minnettarlik gésterilmesini
(Makri ve Turner, 2019: 1) ve takdir edilmesini beklemesi insan dogasinin temel
gereksinimlerindendir. Bu gereksinimleri dogrudan veya dolayli olarak karsilanan
calisanlar, miisterilerine ve is arkadaslarina karsi daha olumlu ve is birligi icerisinde
hareket ederek prososyal (hizmet ve drgiitsel) davranislar sergilerler (Cho ve Jeong, 2022:
413-414).

Daha iyi bir ydnetici-calisan iliskisi, artan katilim i¢in giivenli bir ortam olusturur.
Yoneticiler, gergekten ihtiyag duyduklar: veya diistindiikleri bir seyler hakkinda daha fazla
bilgi edinmek i¢in ¢alisanlarla kiigiik veya bire bir toplantilar diizenleyebilirler. Bu durum
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onlarm duyuldugunu ve anlasildigini hissetmelerine yardimci olabilir. Yoneticiler ayrica
bir kurulusa yaptiklar1 katkilar1 takdir ederek ve siikranlarini ifade ederek ¢alisanlarin
performansini 6vebilirler. Tersine, ¢alisanlar diisiik performans gosterdiginde, yoneticiler
endiselerini gdsterebilir ve iste ya da kisisel yasamlarinda zorluk ya da sorun yasayip
yasamadiklarini sorabilirler (Hsu ve Lai, 2023: 10-11). Paydaslar ile yakinlasabilmek ¢ok
Snemlidir. Bir yonetici, astlarina, motive edici dil ve eylemler ile yaklagsmalidir. Onlarin
tiziki ve sosyal kapasitelerini iyi bilmelidir. Bu herkes i¢in yararli bir harekettir.

Konu, genel kabul géren bir olgudur. Lakin kiiltiirden kiiltiire, sektérden sektdre kismi
degismelere de rastlamlabilir. Ornegin, emek-yogun hizmet isletmelerinin insan
kaynaklarini etkin bir bicimde ydnlendirmesi ve ydnetmesi dne ¢ikabilir. Ozellikle
miisterilerle birebir temasta olan 6n saf ¢alisanlarinin oldugu 6rgiitlerde olumlu 6rgiitsel
davranista bulunmalar, drgiitsel basari icin kilit faktordiir. Miisteriler ile etkilesim halinde
olan ¢alisanlarin, miisteri istek ve sikayetlerini en hizh sekilde ¢6ziimlemesi Srgiitiin imaji
acisindan olumlu katki saglayacaktir (Chen, 2016: 30). “Hizmeti sunan kisilerin, yani
galisanlarin olumlu veya olumsuz performanslarinin tiiketicilerin kendilerine sunulan
hizmet hakkindaki goriislerini aninda ve oldukea giiclii etkileme giicii bulunmaktadir.
Olumsuz davranislar, miisteriler {izerinde kisa zamanda etki etmektedir; kalic1 bir 6zelligi
vardir; hizmetin verimliligini dogrudan ve olumsuz yénde etkilemektedir.” (i¢éz vd., 1999:
28-29, Aktaran: Sezgin ve Karaman, 2009: 87).

Benzer durum, dogal afetler veya pandemik bir ortamda da kismi degisiklikler
gosterebilir. Pandeminin benzeri goérilmemis dogasi, Covid-19'un pandemi Oncesi
dénemde hizmet isletmelerinin calisma seklini degistirebilecegini gostermistir. Burada,
tiim paydaslar yakindan ilgilendiren durumlar ortaya ¢ikmistir, Yakin veya yerel cevre
kapsaminda, miisteriler ve ¢calisanlar etkilenmistir. Bolgesel veya sektorel diizeyde hizmet
organizasyonlari etkilenmislerdir. Makro veya ulusal diizeyde ise tiim endiistri etkilenir
olmustur (Prentice vd., 2021: 1-6). Siiphesiz, ¢esitli iyilestirme eylem ve faaliyetlerine
ihtiya¢ duyulmustur. Pozitif 6rgiitsel davranislar da bunlardan birisidir.

Ust ydnetim, ¢alisanlarin psikolojik iyilik hallerini artirmay1 hedeflemelidir. Astlarin,
ruh sagliklar: zenginlestirilip, psikolojik refahlar: da artirilmalidir. Bu tiirden tavir ve
uygulamalarin, orgiitsel aidiyeti yiikseltecegi unutulmamalidir. Yapilan iyilestirme
hareketleri, paydaslar ile de istisare edilebilir. Beyin firtinas: teknikleri veya katilmal
yonetim araglari bu davranislart kolaylastirabilir. insanlar, yenilik yapma konusunda da
desteklenmelidirler. Bu durum, drgiit icindeki olumlu tutum ve davranislari yiikseltebilir.
Mentorlitk ve kogluk kolaylasabilir. Egitim kurumlari veya spor kuliipleri ile is birliklerine
gidilebilir. Cesitli atdlye calismalari sunulabilir (Jung vd., 2023: 12).

Sonug ve Oneriler

Bu calismada, isgbrenlerin prososyal davranislari ve orgiitsel verimlilik etkilesimi
incelenmistir. Ulusal ve uluslararasi alanyazinda yapilmis calismalardan hareketle,
kuramsal degerlendirmeler yapilmistir. Prososyal davransslar, kiiltiirden kiiltiire veya
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sektérden sektore kismi degisiklikler gsterse de genel kabul goren ilke ve esaslar vardir.
Bu konunun, drgiitler acisindan tasidigi énem siirekli vurgulanmaktadir. Olumlu sosyal
davranislarin dne ¢ikmasi, tiim paydaslar i¢in yarar saglayabilir. Bunlar, drgiitsel baghligi
ve drgiitsel giiveni giiclendirebilir. Orgiitsel verimliligi artirabilir. Yasam doyumu, gelecege
karst umutlu olma, i¢sel huzur ve benzeri birgok olumlu duygunun da gelismesine fayda
saglayabilir.

Isgorenlerin prososyal davranislari ve orgiitsel verimlilik etkilesiminin gz ardi
edilmemesi gerekir. Bireysel ve drgiitsel davranislarin, 6rgiitsel verimlilik ile olan yakin
iligkisi i¢sellestirilmelidir. Bu alanda saglanacak basarinin, orgiit ici ve drgiit disi tiim
paydaslara cesitli yararhliklar getirecegi iyi bilinmelidir. Calisma kapsaminda, ilgili cevre
icin asagidaki dneriler gelistirilebilir:

- Orgiit ydneticileri, her seyden dnce calisanlar: birer i¢ paydas olarak gérebilmelidir.
Bu durum, girisimciler ve kurum liderleri i¢in de gegerlidir.

- Ust yénetimden beklenen, pozitif érgiitsel davranislar: yiikseltme ¢abalaridir. Bunu
tam anlamiyla yapanlar, birer “yonetici lider” olabilirler. “Lider yoneticilik”, uygun bir
orgiit ikliminin tesis edilmesini gerektirir. Sonra, iletisimin oniindeki tiim engellerin
kaldirilmas: gerekir. iletisimi agik tutup, katilmali yénetim anlayisini sergileyenler icin
yararlar vardir. Paydaslarin duygu ve diisiinceleri 6nem kazanirsa, korku ve endiselerden
uzaklagilir. Esitlik ve adalet hissi giiclenir. Yenilik¢i diisiincenin 6nii agilir. Yeni is gorme
usul ve teknikleri gelistirilebilir. Bu durum, drgiit kiiltiiriintin gelisimini de kolaylastirir.

- Orgiite 6zgii bir moral ve motivasyon yonetimi gelistirilmelidir. Ozendirme ve tatmin,
her birey i¢in 6nemlidir. Sadece fiziki iyilestirmeler yetmez, ayni zamanda psiko-sosyal
destekler de gerekir. Orgiit bireyinin, teknik ve fikri yeteneklerinin artirilmasi énemlidir.
Ogrenmenin 6niindeki engeller kaldirilmalidir. Bunlar olumlu olursa érgiitte iyimserlik hali
hakim olur. Is birligi ve ekip calismasi gelisir. Orgiit personelinde dzgiiven artar. Bagsarma
duygusu gelisir. Bunlar, pozitif psikolojik sermayeyi de artirir. Orgiitsel aidiyet ve dtesinde
orgiitsel vatandaslik davranislari da giindeme gelebilir.

- Isgdrenlerin prososyal davranislari, sadece drgiitsel verimlilik artist ile sinirli degildir.
Orgiit dist cevre icin de yararliliklar vardir. Yani tiim paydaslar icin kayda deger sonuglar
elde edilebilir. Uretim kalitesi yiikselebilir. Maliyetler diisebilir. Fire ve hurda kayiplar
olmayabilir. Tiiketicilere, kullanima daha uygun mal ve hizmetler saglanabilir. Ortaklarin,
maddi ve maddi olmayan beklentileri gerceklesebilir. Stirdiiriilebilirlik ve kurumsallasma
kolaylasabilir. Gevreye duyarhilik ve sosyal sorumluluk gelisebilir. isgdrenlerin prososyal
davranislari, herhangi bir kriz aninin asilmasinda da yarar saglayabilir. Bu olgu, dogal
afetler veya pandemik bir dénemin y6netiminde de kayda deger yardimlar igerebilir.

- Pozitif orgiitsel davranslar yiikseltme eylemlerinin i¢ paydaslar boyutu da vardir.
isgorenler, bu imkanlar: iyi degerlendirmelidirler. Bireysel ¢ikarlar, érgiitsel ¢ikarlarin
lizerine taginmamalidir, Orgiit vizyonu ve misyonu igsellestirilmelidir. Diisiinme ve
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sorgulama becerileri gelistirilmelidir. Orgiitsel faaliyetler icin, 6§renen birey olma hedefi
korunmalidir. Prososyal davranis egilimleri, herkesin yararma olacak sekilde

sergilenmelidir.

Gliniimiizde, prososyallik ve 6rgiit gercegi 6nem kazanmaya baglamistir. Bu sahadaki
teorik ve uygulamali calismalar, say1 ve nitelik olarak artmaya baslamistir. Bu ¢alisma da
alanyazina katki saglama diisiincesi ile hazirlanmistir. Kuramsal bilgilerden hareketle,
pozitif 6rgiitsel davranislarin, drgiitsel verimliligi artiracak bir olgu oldugu vurgulanmistir.
Ayrica, var olan veya potansiyel sorunlar igin olasi ¢6ziim dnerileri gelistirilme gayretine
girilmistir. Calisma, kendi icinde temel bir siirhlik barindirmaktadir. O da, saha
arastirmasi icermemis olmasidir. Bunun agilabilmesi amaciyla, sahada anket uygulamasi ve
drnek olay caligmalar1 yapilabilir. Ya da segilmis iilkeler acisindan karsilastirmali calismalar
da gerceklestirilebilir.

https://dergipark.org.tr/tr/pub/stbad



isgorenlerin Prososyal Davranislar ve Orgiitsel Verimlilik Etkilesimi: Kuramsal Bir Degerlendirme ¢ 69

Kaynakga | References

Akgay, V. H. (2018). Orgiitlerde Prososyal Davrarslar, Sinizm ve Psikolojik Sermaye fliskisi:
Orgiitle Ozdeslesmenin Moderatér Etkisi, Business and Economics Research Journal, 9(2), 381-393.

Akdemir, A., Giinaydin, S. C. & Inal, I. H. (2021). Pandemi Sonrast Olusan Vuca Ortaminin
Calisan Insan Kaynaklari Kaygu Diizeyi ve Verimliligi Uzerine Etkisi. Yonetim Bilimleri Dergisi, 19(39),
347-374.

Amani, M. (2022). Relationship between Personality Traits and Prosocial Behavior: The
Moderating Role of Emotional Intelligence. International Journal of Behavioral Sciences, 15(4), 226-
234,

Arisoy, A., & Tas, M. A. (2021). Sosyal Calismacilarda Meslek Aski ve Prososyal Hizmet
Davramglan fliskisi: Yasamin Anlaminin Aracilik Etkisi. Sosyal Politika Calismalart Dergisi, 21(53),
827-854. DOI: 10.21560/spcd.vi.787575.

Atay, 0. (1991). Otel Isletmelerinde Boliimlere Ayirma ile Orgiitsel Verimlilik ve Etkililik
Hliskisi. Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Aydin, A., & Alacalar-Cakir, A. (2023). Akademisyenlerde Is Yerinde Mutlulugun Anlam,
Onciilleri ve Sonuglarimin Belirlenmesine Yénelik Nitel Bir Arastirma. Karamanoglu Mehmetbey
Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 25(44), 213-237.

Barasch, A., Levine, E. E., Berman, J. Z., & Small, D. A. (2014). Selfish or Selfless? On the Signal
Value of Emotion in Altruistic Behavior. Journal of Personality and Social Psychology, 107(3), 393-413.
DOI: 10.1037/a0037207.

Bolino, M. C., & Grant A. M. (2016). The Bright Side of Being Prosocial at Work, and The Dark
Side, Too: A Review and Agenda for Research on Other-Oriented Motives, Behavior, and Impact in
Organizations. The  Academy of Management Annals, 10(1), 599-670.  DOI:
10.5465/19416520.2016.1153260.

Bordbar, G., Shad, F. S., Rahimi, E., & Rostami, N. A. (2019). Effect of Organizational Silence
on Employees' Productivity. International Journal of Management, Accounting & Economics, 6(3), 198-
207.

Brief, A. P., & Motowidlo, S. J. (1986). Prosocial Organizational Behaviors. The Academy of
Management Review, 11(4), 710-725.

Burke, F., & Black, A. (1990). Improving Organizational Productivity: Add Ethics. Public
Productivity & Management Review, 14(2), 121-133. DOI: https://doi.org/10.2307/3380960

Can, M., & Aykag, E. (2020). Mesleki Bagliligin Prososyal Motivasyon Davramist Uzerindeki
Rolii: Mutfak Calisanlart Uzerine Bir Arastirma. Journal of Tourism and Gastronomy Studies, 8(3),
1836-1854.

Carlo, G., & Randall, B. A. (2002). The Development of a Measure of Prosocial Behaviors for
Late Adolescents. Journal of Youth and Adolescence, 31(1), 31-44.

Chen, W. J. (2016). The Model of Service-Oriented Organizational Citizenship Behavior
Among International Tourist Hotels. Journal of Hospitality and Tourism Management, 29, 24-32. DOI:
10.1016/jjhtm.2016.05.002.

Selcuk Turizm ve Bilisim Arastirmalar: Dergisi | ISSN: 2822-3810



70 + Prosocial Behaviors of Employees and Organizational Productivity Interaction: A Theoretical
Evaluation

Cheng, J.-C., & Chen, C.-Y. (2017). Job Resourcefulness, Work Engagement and Prosocial
Service Behaviors in the Hospitality Industry. International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 29(10), 2668-2687. DOI: 10.1108/IJCHM-01-2016-0025.

Cho, S. L., & Jeong, S. C. (2022). Effects of Managers’ Gratitude Expression on Service
Employees. ICIC Express Letters, Part B: Applications, 13(4), 413-420.

Celik, A. (2020). Liderlik. Icinde (Ed.: Serif Simsek, Adnan Celik, Tahir Akgemci, Ahmet
Diken) Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi (ss. 79-86). Konya: Egitim Yaynevi.

Celik, A., & Korkmaz, E. V. (2016). Is Giivencesizligi ve Duygusal Emek Gosterimi Etkilesimi
Aragtirmast Alanya Turizm Isletmeleri Ornegi. 1st International Academic Research Congress E-Kitap
(ss. 180). Antalya, Tiirkiye.

Dalmis, A. B. (2022). Orgiitsel Adaletin Orgiitsel Verimlilik Uzerine Etkisi: Kamu Sektériinde
Bir Calisma. Business & Management Studies: An International Journal, 10(3), 1082-1094. DOIL
https://doi.org/10.15295/bmij.v10i3.2106

Dempsey, S. H. (2021). A Study of Prosocial Behavior, Workplace Civility, and Work
Engagement among Employees in Higher Education (Order No. 28316575). Available from ProQuest
Dissertations & Theses Global (2572566085).

Durrani, R., Ambreen, S., & Looni, F. (2023). Prosocial Behavior and Life Satisfaction:
Exploring Age and Gender Differences Among Higher Education Students. Pakistan Languages and
Humanities Review, 7(1), 97-106. DOI: 10.47205/plhr.2023(7-1)10.

Elkhdr, H. R. H. (2019). Orgiitsel Baghlik ve Prososyal Orgiitsel Davrams icin Isgdren Egitim
Programlarimin  Incelenmesi. Doktora Tezi, Kastamonu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Kastamonu.

Eris, E. D., & Kocabiytk, M. S. (2022). Nezaket: Orgiitlerde Yénetici-Calisan Iliskilerini
Giiglendirici Bir Davranis. Yasar Universitesi E-Dergisi, 17(65), 329-350. DOI: 10.19168/jyasar.986184.

Esmer, Y., & Ozdasly, K. (2018). Akademik Yénetimde Psikolojik Sézlesme Thlali, Etik Liderlik
ve Prososyal Davramslar- Psychological Contract Breach, Ethical Leadership and Prosocial Behaviors
in Academic Management. Konya: Cizgi Kitabevi.

Ewest, T. (2023). Prosocial Leadership Grounding Leaders in Empathetic Concern. In (Eds.:
Dhiman, S. K., Marques, J., Schmieder-Ramirez, ]., Malakyan, P. G.) Handbook of Global Leadership
and Followership (pp. 1-20). Springer, Cham. DOI: 10.1007/978-3-030-75831-8_39-1.

Franzoi, S. L. (2000). Social Psychology. Bostan: McGraw Hill.

Freedman, J., Sears, D., & Carlsmith, J. (1976). Social Psychology. New Jersey: Prentice Hill.

Giiner, F. (2019). Isyerindeki Duygusal Iyi Olusun Belirleyicileri ve Prososyal Hizmet
Davramst ile Isten Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisi: Banka Calisanlar: Uzerine Bir Arastirma. Doktora
Tezi, Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Burdur.

Giiney, S. (2020). Asistanlik, Yiiksek Lisans, Doktora Yeterlik ve Dogentlik Smavlari icin
Yénetim ve Organizasyon El Kitabi. Ankara: Nobel.

Hazzi, 0. A., & Maldaon, L S. (2012). Prosocial Organizational Behaviors: The Lifeline of
Organizations. European Journal of Economics, Finance and Administrative Sciences, 54, 106-113.

Hoffmann, M. L. (1982). Development of Prosocial Motivation: Empathy and Guilt. In (Ed.:
N. Eisenberg), The Development of Prosocial Behavior. (pp. 281-313). New York: Academic Press.

https://dergipark.org.tr/tr/pub/stbad



Isgdrenlerin Prososyal Davranislar ve Orgiitsel Verimlilik Etkilesimi: Kuramsal Bir Degerlendirme ¢ 71

Hsu, C.-P., & Lai, C.-F. (2023). Does a Leader’s Motivating Language Enhance The Customer-
Oriented Prosocial Behavior of Frontline Service Employees?, Asia Pacific Management Review, 1-16.
DOI: 10.1016/j.apmrv.2023.05.002.

I¢éz, 0., Tavmergen, L., & Ozdemir, P. (1999). Hizmet Pazarlamasinda Internet Kullammu.
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 1(3).

Ipek, M., & Ozbilgin, L. (2015). Prososyal Davramista Liderlik Tarzimn Rolii: Milletvekili-
Damigman iliskisi Uzerine Bir Arastirma-Role of Leadership Style on Pro-Social Behaviour: A Research
on Relationship Between Turkish Parliament Members and their Advisors. Mehmet Akif Ersoy
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 1(13), 129-149.

Jennex, M. E., & Olfman, L. (2002, 10 January). Organizational Memory/Knowledge Effects
on Productivity, A Longitudinal Study. Proceedings Of The 35th Annual Hawaii International
Conference on System Sciences, Proceeding Book (op.1029-1038), 10 January, Big Island, HI, USA. DOI:
10.1109/HICSS.2002.994053.

Jeong, G. Y., & Lee, M. S. (2019). Study on the Influence of Grateful Disposition of Employees
in Vietnam Hotel on Prosocial Behavior through Rapport. Journal of Asia-Pacific Studies, 26(2), 259-
286.

Jin, Y., Cheng, L., Li, Y., & Wang, Y. (2021). Role Stress and Prosocial Service Behavior of
Hotel Employees: A Moderated Mediation Model of Job Satisfaction and Social Support. Frontiers in
Psychology, 12(698027), 1-15. DOL: 10.3389/fpsyg.2021.698027.

Jung, H.-S., Hwang, Y.-H., & Yoon, H.-H. (2023). Impact of Hotel Employees’ Psychological
Well-Being on Job Satisfaction and Pro-Social Service Behavior: Moderating Effect of Work-Life
Balance. Sustainability, 15(11687), 1-16. DOI: 10.3390/su151511687.

Kang, H. J. A,, Kim, W. G., Choi, H.-M., & Li, Y. (2020). How to Fuel Employees’ Prosocial
Behavior in the Hotel Service Encounter. International Journal of Hospitality Management,
84(102333), 1-10. DOIL: 10.1016/j.ijhm.2019.102333.

Kanten P., Pazarcik Y., Kanten S., & Durmaz M. G. (2020). Isyeri Arkadashgmin Prososyal
Kural Thlali Davrarugsi Uzerindeki Etkisinde Affetme Ikliminin Rolii. Turizm Akademik Dergisi, 7(2),
241-254.

Kanten, P. (2014). s Yasamimin Kalitesinin Proaktif ve Prososyal Orgiitsel Davrarslar
Uzerindeki Etkisi: Saghk Sektorii Calisanlar: Uzerine Bir Arastirma. Siileyman Demirel Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 19(1), 251-274.

Kanten, P., & Yesiltas, M. (2013). Pozitif Orgiitsel Davrarslar Uzerine Kavramsal Bir
Inceleme. Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 4(8), 83-106.

Kanten, S., Aydin-Tiikeltiirk, S., & Baran, M. (2008). Konaklama Isletmelerinde [sgérenlerin
Prososyal Orgiitsel Davramgslart Arasindaki Etkilesimi Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma. Seyahat ve
Otel Isletmeciligi Dergisi, 5(3), 30-38.

Khattak, A. Z., Bhati, M. L, Zaman, K., Imran, M., & et al. (2023). Rescue Workers Prosocial
Behavior And Their Relationship with Counterproductive Work Behavior: Moderating Role of Social
and Emotional Competence. Journal of Positive School Psychology, 7(4), 836-846.

Selcuk Turizm ve Bilisim Arastirmalar: Dergisi | ISSN: 2822-3810



72 + Prosocial Behaviors of Employees and Organizational Productivity Interaction: A Theoretical
Evaluation

Kilikl, M., & Garikgi, I. H. (2019). Ekstra Rol Davrarusi Olceginin Tiirkceye Uyarlanmast:
Gegerlik ve Giivenirlik Calismast. Siileyman Demirel Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 24(4), 831-846.

Kogyigit, N., & Akgemci, T. (2019). Orgiitsel Vatandaslik. i¢inde (Ed.: Aykut Bediik) Orgiit
Psikolojisi Yeni Yaklagimlar-Giincel Konular (ss. 87-112). Konya: Atlas Akademi.

Kozjek, T, & Ferjan, M. (2015). Organizational Flexibility, Employee Security, and
Organizational Efficiency - a Case Study of Slovenian Public and Private Sector Organizations,
Organizacija, Sciendo, 48(1), 3-21. DOI https://doi.org/10.1515/0rga-2015-0001

Kumruy, A., Carlo, G., & Edwards, C. P. (2004). Olumlu Sosyal Davramslarin fliskisel, Kiiltiirel,
Biligsel ve Duyussal Bazi Degiskenlerle fliskisi. Tiirk Psikoloji Dergisi, 19(54), 109-125.

Kiiciikdzkan, Y., & Yiiksekbilgili, Z. (2017, 20-22 Nisan). Algilanan Otantik Liderlik Tarzinin
Prososyal Davranislar ile Iliskilerinin Incelenmesi: Ebelik Hizmeti Veren Saglik Personeline Yénelik
Bir Arastirma. Uluslararast Sosyal Arastirmalar Kongresi (USAK’17) Bildiri Kitapgigi 1/6 (ss. 148-158).
Istanbul, Tiirkiye.

Lee, Y., Nam, J., Park, D., & Ah-Lee, K. (2006). What Factors Influence Customer-Oriented
Prosocial Behavior of Customer-Contact Employees?. Journal of Services Marketing, 20(4), 251-264.
DOI: 10.1108/08876040610674599.

Mahdiyeh, M., Nakhaei, H., Kebriaei, A. (2016). Impact of Organizational Culture on
Productivity: A Study among Employees of Ministry of Youth and Sports, Iran. International Journal
of Humanities and Cultural Studies, 3(3), 170-177.

Makri, S., & Turner, S. (2019). I Can’t Express My Thanks Enough”: The “Gratitude Cycle” in
Online Communities. Journal of the Association for Information Science and Technology, 1-13. DOI:
10.1002/asi.24257.

McDougall, W. (1908). Social Psychology. London: Metheun

Mohamed, M. S., Khalifa, G. S. A., Nusari, M., Ameen, A., Al-Shibami, A. H., & Abu-Elhassan,
A. E. (2018). Effect of Organizational Excellence and Employee Performance on Organizational
Productivity Within Healthcare Sector in the UAE. Journal of Engineering and Applied Sciences,13(15),
6199-6210.

Omama-Koranteng, F., Iddris, F., Dwomoh, G., & Kofi-Dogbe, C. S. (2022). Assessing the
Moderating Role Of Organizational Culture in the Relationship Between Organizational Leadership
and Organizational Efficiency in the Banking Sector. Evidence-Based HRM, 10(3), 330-346. DOL:
https://doi.org/10.1108/EBHRM-07-2021-0143

Ocal, H., & Sarnig, A. (2017). Déniistiiriicii Liderligin Prososyal Orgitsel Davrars Uzerindeki
Etkileri ve Imalat Endiistrisinde Bir Arastirma. Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi 19(2), 107-125. DO 10.5578/jeds.66186.

Penner, L. A., Dovidio, J. F., Piliavin, J. A., & Schroeder, D. A. (2005). Prosocial Behavior:
Multilevel Perspectives. Annual Review of Psychology, (56), 365-392.

Prentice, C., Altinay, L., & Woodside, A. G. (2021) Transformative Service Research and
COVID-19. The Service Industries Journal, 41(1-2), 1-8. DOI: 10.1080/02642069.2021.1883262.

https://dergipark.org.tr/tr/pub/stbad



isgorenlerin Prososyal Davranislari ve Orgiitsel Verimlilik Etkilesimi: Kuramsal Bir Degerlendirme ¢ 73

Rana, A. H., & Abbasi, A. S. (2013). Impact of Talent Management and Employee Turnover
Intention on Orgamizational Efficiency-A Case of Telecommunication Sector of Pakistan. Science
International, 25(3).

Ranjbar, M., Zamani, H., & Amiri, N. (2014, 22-23 March). The study on relationship between
organizational citizenship behavior and organizational productivity. In International conference on
arts,  economics and  management  (ICAEM-14),  Dubai.  (pp.  92-97).  DOL
http://dx.doi.org/10.15242/ICEHM.ED0314031

Saha, L. ]. (2004). Prosocial Behaviour and Political Culture among Australian Secondary
School Students. International Education Journal, 5(1), 9-25.

Sezgin, M., & Karaman, A. (2009). Miize Yénetimi ve Pazarlamasi. Konya: Cizgi Kitabevi.

Solaja, 0. M., Idowu, F. E., & James, A. E. (2016). Exploring the Relationship Between
Leadership Communication Style, Personality Trait and Organizational Productivity. Serbian Journal
of Management, 11(1), 99-117. DOIL: 10.5937/sjm11-8480

Soydemir, S., Ozdash, K., & Alparslan, A. M. (2014). Gorev-insan Odakl Liderlik
Algilamasinin Vatandagsa Yénelik Prososyal Hizmet Davramislarina Etkisi: Kolluk Kuvvetleri Uzerine
Bir Arastirma. Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 16(2), 63-81.
DOI: 10.5578/jeas.8647.

Sézbilir, F. (2018). The Interaction Between Social Capital, Creativity and Efficiency in
Organizations. Thinking Skills and Creativity, 27, 92-100. DOI: https://doi.org/10.1016/].tsc.2017.12.006

Sucu, M. (2021). Pandemi Déneminde Saghk Calisanlarimin Duygusal Zekd Durumlari ile
Prososyal Davranislart Arasindaki Iliskiyi Incelemeye Yonelik Bir Arastirma. Yonetim Bilimleri
Dergisi, 19(41), 665-698. DOI: 10.35408/comuybd.791517.

Simsek, M. S., & Celik, A. (2023). Isletme Bilimine Giris. Konya: Egitim Yaymnevi.

Teng, H-Y., & 0-Yang, Y. (2022). How and When Authentic Leadership Promotes Prosocial
Service Behaviors: A Moderated Mediation Model. Internatioanl Journal of Hospitality Management,
104(103227). DOI: 10.1016/j.ijhm.2022.103227.

Tongeren, D. R. V., Green, j. D., Davis, D. E., Joshua, N. H., & Hulsey, T. L. (2016) Prosociality
Enhances Meaning in Life. The Journal of Positive Psychology, 11(3), 225-236, DOL
10.1080/17439760.2015.1048814.

Tsaur, S.-H., Wang, C.-H,, Yen, C.-H., & Liu, Y.-C. (2014). Job Standardization and Service
Quality: The Mediating Role of Prosocial Service Behaviors. International Journal of Hospitality
Management, 40, 130-138. DOI: 10.1016/J.ijhm.2014.04.004.

Tiirk, 0., Suicer, M., & Dogan, Y. (2023). The Mediating Role of Organizational Identification
in the Effect of Organizational Support Perceptions of Employees in Accommodation Businesses on
their Prosocial Service Behaviors. OPUS-Journal of Society Research, 20(52), 266-275.

Tiirkoglu, N. & Tiirk, 0. (2022) Alturistik Liderlik Algistmin Prososyal Hizmet Davranist
Uzerindeki Etkisinde Sosyal Karsilastirma Yéneliminin Rolii: Konaklama [sletmelerinde Bir
Uygulama. Bilgi Sosyal Bilimler Dergisi, 24(2), 457-486. DOIL: 10.54838/bilgisosyal.1193672.

Varma, M. M., Chen, D., Lin, X., Aknin, L. B., & Hu, X. (2023). Prosocial Behavior Promotes
Positive Emotion during the COVID-19 Pandemic. Emotion, 23(2), 538-553. DOI: 10.1037/emo0001077.

Selcuk Turizm ve Bilisim Arastirmalar: Dergisi | ISSN: 2822-3810



74 + Prosocial Behaviors of Employees and Organizational Productivity Interaction: A Theoretical
Evaluation

Weinstein, N., & Ryan, R. M. (2010). When Helping Helps: Autonomous Motivation for
Prosocial Behavior and its Influence on Well-Being for the Helper and Recipient. Journal of Personality
and Social Psychology, (98), 222-244.

Wong, A. K. F,, Kim. S. S., Kim, J., & Han, H. (2021). How the COVID-19 Pandemic Affected
Hotel Employee Stress: Employee Perceptions of Occupational Stressors and Their Consequences.
International Journal of Hospitality Management, 93(102798), 1-10.

Yang, C., Lii, P., & Du, M. H. (2022). Altruistic or Egoistic? Why and How Personality and
Motivation Influence Prosocial Behavior. International Journal of Information and Management
Sciences, 33, 109-127. DOI: 10.6186/IJIMS.202206 33(2).0002.

Yesiltas, M., Kanten, P., & Sormaz, U. (2013). Otantik Liderlik Tarzinin Prososyal Hizmet
Davramslari Uzerindeki Etkisi: Konaklama Isletmelerine Yénelik Bir Uygulama. Istanbul Universitesi
Isletme Fakiiltesi Dergisi, 42(2), 333-350.

Zettler, 1. (2022). A Glimpse into Prosociality at Work. Current Opinion in Psychology, 44,
140-145.

https://dergipark.org.tr/tr/pub/stbad



	      STBAD

