T.C.

HASAN KALYONCU UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ISLETME ANABILIM DALI

ISLETME DOKTORA PROGRAMI

OTEL ISLETMELERINDE
SAHIP VE YONETICILERININ
SOSYAL SERMAYE UNSURLARINDAN
SOSYAL AGLARININ

MUSTERI TEMININE ETKIiSi

DOKTORA TEZi

HAZIRLAYAN

BELMA SUNA

GAZIANTEP - 2017




T.C.

HASAN KALYONCU UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ISLETME ANABILIM DALI
ISLETME DOKTORA PROGRAMI

OTEL iISLETMELERINDE
SAHIP VE YONETICILERININ
SOSYAL SERMAYE UNSURLARINDAN
SOSYAL AGLARININ

MUSTERI TEMININE ETKISI

DOKTORA TEZi

HAZIRLAYAN

BELMA SUNA

TEZ DANISMANI

PROF. DR. iBRAHIM YILDIRIM

GAZIANTEP - 2017




TEZ ETIK VE BILDIiRiM SAYFASI

Doktora Tezi olarak sundugum “Otel Isletmelerinde Sahip ve Yoneticilerinin
Sosyal Sermaye Unsurlarindan Sosyal Aglarmmin Miisteri Teminine Etkisi” baslikli
caligmanin tarafimca, bilimsel ahlak ve geleneklere aykiri diisecek bir yardima
basvurmaksizin yazildigim1 ve yararlandiim eserlerin kaynakcada gosterilenlerden
olustugunu ve bunlara atif yapilarak yararlanmis oldugumu belirtir ve onurumla
dogrularim......... A [ociiinnnn.

Belma SUNA



ONSOZ

Sosyal sermaye, toplumu olusturan kisiler arasinda ge¢misten bu yana devam
edeniliskilerin maddi bir karsiligi oldugunu savunan bir kavram olarak literatirde yer
almaktadir. Yapilan bu ¢alismada ise otel isletmelerinin sahipleri ve bu otellerde gbrev yapan
yoneticilerin sahip olduklari sosyal aglarin, otel isletmelerine miisteri temin etme konusunda

katki saglayip saglamadigi ortaya konulmustur.

Bu dogrultuda yapilan ¢alismanin birinci béliminde giris, problem durumu,
arastirmanin amaci, Onemi, varsayim ve smirliliklar, arastirmada kullanilan tanimlar
basliklarina yer verilmistir. Ikinci boliimde sosyal sermaye, sosyal ag, otel isletmeleri, miisteri
temini kavramlar1 ele alinip miisteri temini i¢in gereken kosullar belirtilmis ve arastirma
konusunda daha 6nce literatiirde yer alan aciklamalara dair bilgiler de verilmistir. Uglincii
boliimde arastirmada kullanilan yontemlere; dordiincii bolimde ise arastirmada elde edilen
bulgular ve yorumlara deginilmistir.Besinci ve son boliimde ise arastirmaya dair sonuglar
Uzerinde durularak konu iizerinde arastirma yapacak olan akademisyenlere, otel isletmeleri
sahip ve yoneticilerine dnerilerde bulunulmustur. Arastirmada elde edilen bulgularin 6zellikle
turizm sektoriine faydali olmasi ve sosyal aglarin bilingli kullaniminin bir pazarlama stratejisi

olarak yer almasi gerektigi diistiniilmektedir.

Siiphesiz tez c¢aligmasi slresince degerli katkilarmi gordiigim hocalarim ve
meslektaglarim oldu. Bu sebeple kapisi bana daimaagik olan ve bir hoca olmanin Gtesinde
degerli bir biiyiigiim ve ayn1 zamanda ¢ok kiymetli danisman hocam Sayin Prof. Dr. Ibrahim
YILDIRIM’a 6nemli katkilarindan dolayr ictenlikle tesekkiir ederim. Kendileri bu tezin
yaziminda destegini hichir zaman esirgememis, Ozellikle zorlandigim zamanlarda,sirekli
beniyonlendirmistir.  Onun yonlendirmeleri olmadan bu arastirmanin ortaya ¢ikmasi

neredeyse imkansizdi.

Ayrica bu arastirmanin kontroliinde, gelismesinde ve tamamlanmasinda Onemli
katkilar1 olan Sayin Hocam Dog. Dr. Mazlum CELIK ’e; doktora egitimime baslamamda bana
onculuk eden, motivasyonumu yiikselten Saymm Hocam Yrd. Dog. Dr. Yakup DURMAZ’a da

tesekkiirlerimi sunmak istiyorum.

Bu galisma siirecinde pes etmeyi diisiindiigiim anlarda beni,kararimdan vazgegiren ve
desteklerini esirgemeyen Gaziantep Universitesi, Turizm Meslek Yiksekokulu Muduriimiiz

Sayin Yrd. Dog. Dr. Ating OLCAY’a Ve yine arastirmalarima yardimei olan, kendisini ve



ailesini tanimaktan mutlululuk duydugum saygideger dostum Gaziantep Universitesi 6gretim
liyesi Sayin Dog. Dr. Ibrahim GIRITLIOGLU na tesekkiirii bir borg bilirim. Onlarin destegi

olmadan bu tezin degerlendirilmesi, basarili ve titiz bir bi¢imde olamazdi.

Hocalarimin yani1 sira aklima takilan her konuyu sormak i¢in devamli rahatsiz ettigim
dénem arkadaslarim Ercan INCE ve Esra CIKMAZ’a bu siirecte, sabirla,akademik ve manevi

yardimlarindan dolayi¢ok tesekkiir ediyorum.

Akademik kariyerime baslarken ihtiyag duydugum matematik dersi ve sonrasinda
yabanci dil siavlaria beni ¢aligtiran, doktora siirecimde her tiirlii teknik destegi aldigim,
Ozellikle arastirmanin verilerinin toplandigi donemde anketleri uygulamama yardimeci olan
kisaca her anlamda hayatima ¢ok sey katan “yol arkadasim” sevgili kizim Zeynep’e sonsuz

tesekkiir ediyorum.

Son olarak, bu zorlu ve uzun g¢alisma siirecinde bana her zaman anlayisla yaklasan,
sabir gosteren ve desteklerini daima hissedecegim aile liyelerimden sevgili kizim Esra’ya ve

elbette degerli esim Mehmet Suna’ya tesekkiir ederim.

Gaziantep, 2017 Belma SUNA



OZET

Sosyal sermaye, toplumu olusturan kisiler arasinda Onceden beri devam eden
iliskilerin aslinda maddi bir karsiligi oldugunu savunan bir kavram olarak literatirde yer
almaktadir. Bu calismanin amaci, otel isletmelerinin sahipleri ve bu otellerde goérev yapan
yoneticilerin sahip olduklar1 sosyal aglarin, otel isletmelerine miisteri temin etmek igin ne

diizeyde kullanildiginin tespit edilmesidir.

Bu baglamda Gaziantep ilinde faaliyet gosteren tim otellerin sahipleri ve yonetim
kademesinde yer alan, satis pazarlama faaliyetlerine dogrudan katkisi bulunan yoneticilerle
goriisiilmistiir. Bu ¢alisma icin gelistirilmis olan anket formu, 2016 yilinin Agustos ve Ekim
aylar1 arasinda otel sahibi ve yoneticisi olan 174 kisiye uygulanmistir. Arastirma sonucunda
otel igletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin, sosyal aglarinin misteri teminine%57,5
oraninda etkisi oldugu tespit edilmistir. Etkisi oldugu tespit edilen sosyal aglar, toplam 7
boyuttan olugmaktadir. Sosyal aglar1 olusturan 7 boyuttan miisteri teminini en fazla etkileyen
boyut ise informel sosyal aglar boyutu olmustur. Bununla beraber miisteri teminini en yiiksek
duzeyde etkileyen demografik degiskenin ise mesleki egitim alma durumlar1 oldugu elde
edilen bulgular arasindadir. Isletme sahip ve yoneticileri mesleki egitim aldiklarinda sosyal

aglarmi kullanma diizeyi artis gdstermektedir.

Anahtar Kelimeler: sosyal sermaye, otel isletmeleri, sosyal aglar, miisteri temini.



ABSTRACT

Social capital is a concept that illuminates the situation in which there is an economic
response of the ongoing relations between individuals in the society. The aim of this study is
to determine what level social networks of the owners of hotel businesses and the managers

who work in those hotels are used to provide customers.

In this context realized the owners of the all hotels which are running in Gaziantep city
are involved and their directors who work in administrative level, also contribute to sales and
marketing directly were being interviewed. The questionnaire developed for this study was
applied to 174 people who are owners and directors of the hotel businesses in between
October and August of 2016. At the end of the study, social networks of the hotel owners and
the managers were found to have 57.5% effect on customer acquisition. Those social
networks which were determined to have effects consist of 7 dimensions. The dimension
which has the most impact on the 7 dimensions of social networks is the dimension of
informal social networks. Nevertheless, the demographic variable which has the highest level
of customer acquisition is vocational training which have been found in findings. As the
involvement in the vocational education increases among the hotel owners and managers, the

application of social networks increases.

Key Words: social capital, hotel management, social networks, customer providing.
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BIRINCIi BOLUM
GIRIS

Gegmisten giintimiize slrekli degisim gosteren pazarlama mantigi ile giiniimiizde otel
isletmelerine miisteri temin etmek oldukca zorlagsmistir. Konaklama ihtiyaci i¢in hizmet sunan
cok sayida otel isletmesinin varligi, hatta bu isletmelere internet gibi bir ortamda tek bir tus ile
erisim kolaylig1, miisteri teminini oldukca zorlastirdig1 icin otel sahip ve yoneticilerini farkli

stratejiler gelistirmeye itmistir.

Modern pazarlama anlayisinda varolan miisteri sadakati, iliskisel pazarlama, miisteri
degerive miisteri iligkilerinin dostluk cevrevesinde ve uzun zamana yayilmis iligkilerin
savunuldugu pazarlama 3.0 gibi kavramlar, miisteri ile kurulan iligkilerin degerli oldugunu
vurgulamaktadir. Bu kavramlarin taniminda iiriin veya hizmet kalitesine hi¢ deginilmemistir.
Pazarlamadaki bu miisteri temini stratejileri, miisteri ile gelistirilen iligskiler yoniiyle sosyal
sermaye kavramina isaret etmektedir. Sosyal sermaye kavrami, toplumun olusmasinda
vedevamliliginda temel yapi1 tasi oldugundan gerek bireysel diizeyde gerekse toplumsal
duzeyde birbiri icin gerekli ve birbirini tamamlayan iki unsurdur. Bireysel dizeyde sosyal
sermaye, kisinin kendi ¢ikar1 ve memnuniyetinden ziyade toplumsal ve kisisel hedeflere

ulasmada motive etmektedir (Onyx, Bullen, 2000: 25).

Kostova ve Roth, sosyal sermayenin en kicuk ve en temel sosyal gruplarda, ailede, en
biiyiik gruplarda, bir lilkede ve bunlarin arasinda kalan her tiirlii grupta yerlesik olabilecegini
belirtmektedir. Onlara gore sosyal sermaye, kisilerin kendi hayatinda ve is hayatlarinda
gelistirdikleri iligkileri, hem kendilerine hem de iginde bulunduklar ag diizenegine fayda
saglamaktadir (Kostova ve Roth, 2003: 301). Bu noktadan hareketle otel sahip ve yoneticileri,
hem turizm sektérinde hem de kisilerin kendi yasamlarinda gelistirdikleri uzun sdreli
iliskileri, yani sosyal aglarini, miisteri temini icin bilingli olarak kullanirlarsabu durum bir

pazarlama stratejisi olarak literatiire gecebilir.

Yogun rekabet kosullarinda teknolojik yatirimlarin artirilmasi veya is siireclerinin
strekli yenilenmesi, sosyal sermayesi diisiik olan sirketler igin tek basina istenilen basariy1
saglamada yetersiz kalmaktadir. Calisanlar ve sirketler arasindaki giivensizlik ve sosyal
sermaye eksikligi biirokratik engellerin, dedikodunun, ise giris ve ¢ikislarin artmasina,
dolayistyla islem maliyetlerinin ylikselmesine sebep olmaktadir. Ancak sirket ruhu

olusturulmus, karsilikli giiven duygusu yiiksek, siirekli bilgi paylagimi saglanmis ve personel



devir hizinin diisiik oldugu kurumlarda sosyal sermaye yiksektir. Bu sayede verimlilik ve
etkinlik daha fazladir. Parasal degerlerin yami sira sirketlerin sosyal sermayeyi artirici

arastirmalar i¢inde olmasi, rekabet ortaminda 6nemli bir avantaj saglayacaktir (Ergin, 2007: 2).

Toplumdaki yapida varolan sosyal sermayenin oOrgiitlerdeki varligi da arastirma
konusu olmus ve bu durum orgiit kuramlar1 kavramini ortaya ¢ikarmistir. Ciinkii geleneksel
sosyoloji biliminde yer alan “Sosyal davraniglar, birey davranislarinin toplamidir.” diye
bilinen bir teori reddedilerek, aktorler arasindaki sosyal iliskiler inceleme altina alinmistir
(Emirbayer ve Goldwin, 1994: 1414).Boylece sosyal baglarin ekonomiyi ve Orgiitleri
sekillendirme yapis1 agiklanabilmektedir.Bu fikri, bir teoriye doniistiiren kuram ise sosyal
yerlesiklik kavramidir. Literatlirde sosyal sermaye ve sosyal yerlesiklik kurami ile ilgili
arastirmalarolsa da bu konular ayr1 ayr1 ele alimmistir. Ote yandan, bu arastirmada sosyal
sermaye olgusu, sosyal yerlesiklik kurami ¢ergevesinde incelenmis ve soyut bir kavram olan

sosyal sermayenin isletmelerde nasil somutlastirildiginin gosterilmesi amaglanmistir.

1.1. Problem Durumu

Sosyalsermayekavrami,ilkkezsosyalbirreformistolanLydaJ.Hanifan
tarafindan,genellikle,bireylerarasiiliskilerbaglamindakullaniimigtir. Hanifan,sosyalsermayeyil
916y1lindayayimladigi“TheRuralSchoolCommunityCenter”adl1
aragtirmasinda,sermayeninekonomikboyutudisindakalanfakatonakatkiyapan,toplumsalbitinli
guolusturanbireylerveailelerarasindainsanlaringiinliikyasamlariylailgili,iyiniyet,arkadaslik,se

mpativesosyaliliskilerolaraktanimlamistir(Keskin,2008:10).

SosyalsermayekavramininolusumunadnemlikatkisaglayanColeman(1988)isesosyalser
maye olgusunun,sermayenindtekigesitlerigibideger meydana getiren bir
etkisioldugunuveyoklugundatelafisimiimkinolmayansonuglardoguracagmiifadeetmektedir.Bu
ifadedenhareketlelretimfaktoriolaraknitelendirilensermayekavrami
gibiuretkenlikozelliginibarindiransosyalsermayenin,sermayeolarakdegerlendirilmesininuyguno

lacagigOriisinevariimaktadir(Coleman,1988:94-95).

Sosyalsermaye,Putnamtarafindan‘Sosyalteskilatinesgiidiim saglanmig
eylemlerikolaylastiraraktoplumunverimliliginiarttirangliven,normlarveiletisimaglarigibiozellik
leri.”olaraktanimlanmistir.Putnamsosyalsermayeyi, onu olusturan boyutlar agisindan (¢ faktor
altinda incelemektedir.Ona gore,sosyalsermayenintoplumsalhayatinsiireci i¢indetopluma ait
ortakhedeflere  ulagabilmek igin  kullanilanguven,normlarveiletisimaglarigibietkenlerin

birarayagelmesisonucu olustugunuifade etmektedir (Putnam,1993:169).



DiinyaBankasiiginénemlicalismalargerceklestirenWoolcockveNarayan
sosyalsermayekavraminitanimlarkendahagokHanifan’in
fikirlerindenetkilenmistir.Onlaragtresosyalsermaye,“Bireylerin gindelik
hayatlarmibi¢imlendirenvekisilerin sosyalbir birey
olmalarimsaglayangercekbirzenginliktir.”ve“insanlarin ortak bir eylem plani yiiriitmesini

mimkun kilan normlar ve aglardan olusmaktadir.” (Woolclock veNarayan,2000:3).

Coleman,yogunluguyiiksekaglarinhemtektekoaglarmparcasiolanaktdrlerhemdebirbiitu
nolarakaglar veya grup
icindnemlifaydalarsagladiginiiddiaetmistir.Butiiragyapilarindabireylerbirbirleriylesikcatemast
abulunmaktavebu
siktemaslar,ortakdavranignormlarinivebireylerinbirbirlerinekarsibeklentilerininolusmasinisagl
amaktadir.Kapalilikzelligigosterenbutir
ag(networkclosure)yapilaridiizenlitemaslarvedavranignormlariaracihigiylaaktorlerarasindagiv
enveitibarinsaedilmesini,dolayisiyladasosyalsermayeyiortayacikarmaktadir.Butlrsosyalserma
yeninsagladigilicfaydavardir.ilki,hertiirliibilgiyevebilhassadzelbilgiyedahacabuk,kapsamli,giiv
enilirvesikcaulasilir.Ikinciolarakbutiiraglardagiiven ortami olduguicin anlasmazliklar azalr;
blyukdegisimlerin,dalgalanmalarinvekrizlerinortayagikardigibelirsizliklervesikintilardaharaha
tatlatilir.Sonolarakbuttragyapilarisiyasiorgitlenmevedikinesosyalhareketliligiolumluetkiler(O
ztas,2007:83-85).

Burt tarafindangelistirilen“aracisosyalsermaye”,
“dayanismacisosyalsermayenin’tersine,grupdizeyindedegilaktordiizeyindehesaplananvefayda
larigruptandnceagdakiyapisalbosluklariizerindearacilikederekbilgivekaynakakisindakdprigore
vigorenaktorleregidensosyalsermayetiriinimeydanagetirmektedir. Aracisosyalsermayemiktarl
ari,Burt’untanimladigiyapisalbosluklarthesaplanmaksuretiyleherbiragiginvebireydizeyindeyin
eUCINETprogramikullanilaraktespitedilmistir. Aracisosyalsermayedtl¢cimiindehesaplanan
agsinirhihgi(networkconstraint)degerleriherbirbireyiniliskiorglleriicerisindebaglantilarisonucu
aracilikyaparak hangi diger aktorlere ve
dolayisiylayenikaynaklaranekadarerisimsaglayabildiginitekrarettigiicinfaydasiazalanaynikayn
aklaraerisiminisaglayanbaglantilarininsagladigisinirliliginnekadarazoldugunugésterenbirdlcu
mddr (Burt,1992:29).

Sosyal sermayenin temel unsurlarindan biri, belki de en 6nemlisi sosyal iliskilere dahil

olma ya da sosyal aglara katilimdir. insanlar ne kadar sosyal olursa o dl¢iide karsilikli iliskiler



artacak ve bireyler arasi giiveni olusturan gesitli firsatlar dogacaktir. Sosyal aglar, bireylerin
fayda saglayabilecekleri ¢esitli baglantilarin akisini kolaylastirir. Bagka bir ifadeyle, sosyal

baglantilar bireylerin kendi yasamlarinda 6nemli degisimlere neden olur (Putnam,2000:319).

Sosyalsermayeaglar (network),normlar,degerlerveinformel
yaptirimlardanolusurkibunlartoplumunsosyaliliskilerveislemlerininniteliginive
niceliginibicimlendirmektedir.Butanimdansosyalsermayeninsuiigunsuruortaya
¢ikmaktadir:SosyalAglar (Network):*“ Kimkimitanir?”’Normlar:* Agiiyelerinin
birbirlerinenasildavranacaginibelirleyenformelveinformelkurallar.”vegiven.
Sosyalsermayenineniyiolgiimaracigiivendir.Sosyalsermayedlciimlerinde fikir birligine varilan
ortak olgit guvendizeyidir.Toplumdaki giiven, genele yayildiginda ve sosyal sermayenin
boyutlar1 agisindan ele alindiginda olusan bu iliskiye  gore,insanlarinbirlikte
hareketetmeleriveortakbirdegerydneliminesahipolmalar: ve her
anlamdatoplumsalkatilimseviyesinin yiksekolmasigenelgiivendiizeyiile iligkilidir
(Fukuyama,2005:15).

TUIK’in 2009 yilinda yapti§1 arastirmanin sonuglarina gore, Tiirkiye’ deisi olamadan
yasayan kisilerin %351 is bulmak i¢in “ese dosta sormak” yontemini uygulamaktadir. Bu
yontemde is arayan kisi agisindan bakildiginda temel mantik, kurumlarda istihdam kararlarini
veren dogru kisilere ulasmak, igveren agisindan bakildiginda ise hatirli ve tanmdiklari kisilerin

yonlendirmelerinin kiymetli olmasidir (S6zen,2012:11).

Oteller faaliyet gosterdikleri bolgede isorganizasyonlarinda,konferanslar vetoplantilar
duzenlenmesinde,6nceliklekonaklama ve eglencegalismalarinda kolayliklarsaglayarakbdlgeye
blyuk olcide katkida bulunurlar.Bunedenle
otellergesitlimalvehizmetleriginperakendedagitim, yeterli haberlesme veulastirmagalismalari

kadar,ekonomilervetoplumlar icin vazgecilmez unsurlardir (Aktas,2002:18).

Oteller,kendilerinetiiketimyapabilecek maddi glc
ilegelenvetiiketimegilimiolanmisafirler icin oldukca cekici
yerlerdir.Otelisletmelerindekimisterileryaptiklari tlketimnedeniyle

lokalekonomilerehemdirekthemdebuharcamalarintoplumdakidigerbireyleredagilmasiileendire
kt olarak blyiik olctde katkidabulunmaktadir(Yigit,2007:9).

Miisteriolgusu,ticaretinortaya ¢ikmasina paralel olarak var olan takasin bas

gosterdigionceki ~ donemlerden  gunimuize  kadar  ortakvedegismeyenbiryapt  tasi



olmustur.Bugtn ise geldigimiz noktadamiisterileriginfarkli secenekler
bulunmaktadir.Busebeple kurumlarinmiisteriye nasil ulasabilecegi, bu miisterilere hizmet
vermeye baslamasi ve elde ettikleri bu miisterilere uzun zaman hizmet vermeye nasil devam
edecekleri  hatta  rakipler  karsisinda  nasil  tercih  edilebilir  bir  durum

olusturabilecekleri,miisterilerehak ettikleri degerin verilmesinebaglidir (Soyaslan,2006:3).

Miisterisadakati,satin alma sikliligi veyatiirdestrunleritekrarlar halindesatinalma
kapasitesiolaraktanimlanirken;miisterinintercih etme secenegi oldugunda,aynimarka igin satin
alma karar1 vermeyadabenzergereksinimlerine ¢6zimbulmakicinherzamankisikliklaayni
firmay1 tercihetmesiolarakdatanimlanabilmektedir.Bir sonraki asamada tanimlanmasi gereken
sadik misteriolgusunu isebirmarkayitekrar tekrar satinalanvebumarkay: tekrar tekrar satin
almak icin herhangi bir bilgiye ihtiya¢ duymayan miisteri olarak tanimlamak mimkundar
(Coban,2005:297).

Tutumsalsadakat,misterinintekrar ~ edensatinalmadavranisi  gdstermesinin  yani
sirarakipisletmelerindneri veisrarlarmakarsiliksatin alimi yaptigifirmasina
yliksekderecedebaglilik gostermesinedeniylefirmay1 baskakisilere tavsiyeetmek
icingonulliliikdavranist  gostermesidir.Miisterilerin  tutumsal sadakat goéstermemesi o
miisterinin sadik miisteri olmayacagi anlamina gelmez. Ciinkii miisteriler baskalarina tavsiye
etmeden sadece kendileri de o firmanin drlnlerini  satin almaya devam

edebilir(Caml1,2010:33).

Rekabetkosullarinin gittikge agirlastigi bu giinlerdeisletmeler,“musterileri tatmin etme
vesadik musterilerelde etme”amaclariniyerine getirebilmek igin ¢aligmalarin1  yeniden
yapilandirmak zorunda kalmaktadir. Olmasi gereken bu degisikligin sebeplerinden Dbiri
deisletmelerinvar olmanedenleriniolusturanmiisterilerdir.Misterilergiin gegtikge satin alma
davranig1 konusunda daha bilincli hareket etmekte,satinaldiklaridriinicin 6dedikleribedelden
dahafazlasini talepeder hale gelmektedirler.Bu beklentileri karsilanmadigi zamanlarda ise
kendilerinebu beklentilerini karsilayacak baska isletmelere yoOnelmektedirler.Boyle kati
rekabet kosullar1 i¢inde miisterilerinkisiselbeklentilerinidaimi  olarak (st seviyede

karsilayabilen isletmeler icin basar1 kagiilmaz olacaktir (Coban, 2005: 296).

Misterininotelisletmesinekarsiduydugu giivenolgusu, hizmet kalitesi Gzerine olumlu
katkida bulunur.Otelde aldig hizmet ile beklentileriblytk olglde
karsilananmiisteri,gelecektebuotelisletmesinitercinederkenyineayni kalitedehizmet



alacaginainanmaktadir.Miisterinin hizmete olanbuinanci,uzun vadede isletmeyekars1 giiven

olusumunu saglar (Ercan, 2006:40-41).

Biririn ya dahizmetinmiisterinin ~ beklentilerini  karsilaylp  karsilamadigin
belirlemekbirarastirmasirecini
gerektirmektedir.Memnuniyettamamiylamisterininrinvehizmetinkalitesine ~ dair  fikrine
baglidir.Miisteri satin alma kararalirkenfarkli standartlaridikkate alir. Farkli olan bu standartlar,
misterinindegisikkarar vermelerinesebep olur (Acuner, 2001:34).

Tumsektorlerdeoldugugibiturizmsektorindedekisiselbeklentilerve algilanan hizmetin
kalitesiarasindakifarkne kadar kigik seviyede tutulursamdiisteri
memnuniyetideokadaryiiksekseviyedegerceklesir.Misterimemnuniyetsizligiiseyakisiselbeklen
tileringokyiiksekolmasindanyadaalgilananhizmetkalitesininyetersizolmasindankaynaklanir.Be

klentilerinkarsilanmasibuiki6lcitarasindakiuyumabagligelisecektir(Yiksel, 2003:23).

Musteridegeri,firmanin iretmis oldugu malyadahizmetlerden
faydalanarak,butriinveyahizmet ileust seviye bir degeresahipoldugunuhisseden misterilerile
arac1  firmaarasindakurulanduygusalbagdir.isletme ve miisteri arasinda bdyle bir
baginkurulmas: durumunda, musteriofirmanin mal ve hizmetlerinden faydalanma kararini
tekrar tekrar vererek dahafazlamalvehizmetsatin alir. Hatta bu memnuniyetini
cevresindekilerede ifade ederek, firmayidiger tanidiklarina da tavsiyeetmeye baslar. Boylece
rakip firmalarin tiriin ve hizmetleri tercih edilmemis
olur.Dolayistylamisterininfaydalandigimalvehizmeticinmemnuniyetifadesini kullanabilmeleri
icin gereken standartlarinhangilerioldugunu bilmekheryoneticiigingereken bir bilgidir
(Acuner,1998:10).

Yoneticiler, sahip olduklari is yerlerine miisteri temin edebilmek igin isletme amag ve
hedeflerini dikkate almalidir.Belirlenen bu ama¢ ve gorevlerden baska miisteri iligkilerinin
gelistirilmesine ve devamliliginin artirilmasina destek olacak stratejik amaglar agik, anlasilir
ve uygulanabilir olmahdir. Profesyonel yoneticiler, gelecek hakkinda 6ngériiye sahiplerdir ve
caligmalarin1 bu yonde yapilandirirlar.Bu bakis agisini saglamanin en iyi yolu isletme
sahiplerinin veyoneticilerininsosyal sermayelerinin farkinda olmalar1 ve sosyal sermayelerinin
nasil yapilandigini gosteren sosyal ag olusumlaridir. Bu sayedeyoneticiler farkli problemlerle
karsilagtiklarinda daha kolay ¢Ozumleyebilir, bareberinde gelebilecekyeni talepleri zorluk

yasamadan karsilayabilir verakipler karsisinda fark yaratabilirler (Tek,1995:393).



Musteriiligkileriyonetimi,musteri-
isletmearasindakiiliskileringelismesiicinteknolojidesteklibiraragtir. Ancakbuaracinetkinbirsekil
dekullaniimasii¢inteknolojidendnceinsanunsurunaénemverilmelidir.Mevsimlikyadasureklifaal
iyetgdsterenotelisletmelerindeteknolojikaraglardanyararlanmadavekalitelihizmetsunumundaist
ihdamedileniggorenlerinniteligibliyukénemtasimaktadir.Eniyihizmetivermeyeyonelikgalismala
rdabuisgorenleringesitliaraglarlamotiveedilmesi,ustyonetimtaratindanbucalismalarinsiureklides
teklenmesivehizmeticiegitimleisgorenlerinbilgilendirilmesisaglanmalidir.Misterisadakatiileilg

ilien onemlibasarikosulununisgorenlerileilgiliolduguunutulmamalidir (Ozkul,2007:16).

Bu arastirmada otel sahiplerinin ve yoneticilerinin misteri elde edebilmek icin
gelistirdikleri kaynaklarin ne kadarini, mevcut sosyal sermayeleri ve sosyal ag baglantilart
vasitasiyla kazandiklar arastirilacaktir. Bu noktadan hareketle Sosyal Sermaye baslig altinda
kavrama iliskin tanimlar, sosyal sermayenin gelisimi, 6nclleri, boyutlar1 ve unsurlari,
Sosyal Ag basligi altinda kavramin tanimlari, amaci, unsurlari, tiirleri, kuramlari, 6zellikleri,
onemi, faydalar1 ve sosyal sermayedeki yeri ve dnemi; Otel Isletmeleri bashgi altinda
kavramin tanimi, 6zellikleri ve Onemi; Miisteri Temini basligi altinda kavramin tanimi,
onemi, kosullari, sosyal aglarla iliskisi ve etkileri incelenip Gaziantep ilindeki otellerin
isletme sahiplerinin ve yoneticilerinin sosyal aglarmin otelin miisteri teminine etkisi ortaya

konulmaya ¢alisilacaktir.

1.1.1. Problem Cumlesi
Bu calismaya konu olan problem,otel isletmelerinin pazarlanmasinda, otel sahipleri
ve yoneticilerinin sahip olduklari sosyal aglarin, miisteri teminine olumlu yoénde etki edip

etmedigidir.

1.1.2. Alt Problemler
Arastirmanin bu kisminda Onceki baslikta belirtilen problem cumlesine ait, alt

problem cimleleri tespit edilmistir. Arastirmaya ait alt problemler ise sunlardir:

1. Otel isletmelerinin pazarlanmasinda, otel sahip ve yoneticilerinin sahip oldugu
sosyal aglarindan faydalanma diizey1 nedir?

2. Otel sahip ve yoneticilerinin miisteri temininde faydalandiklari sosyal aglar, hangi
ag tiirleri izerinde yogunlagmaktadir?

3. Otel sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarindan faydalanma diizeyi,cinsiyet
degiskenine gore farklilik gdsteriyor mu?

4.  Otel sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarindan faydalanma diizeyi,yas degiskenine



gore farklilik gdsteriyor mu?

5.  Otel sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarindan faydalanma diizeyi,sektordeki
calisma siiresi degiskenine gore farklilik gosteriyor mu?

6. Otel sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarindan faydalanma diizeyi,egitim
seviyesine gore farklilik gosteriyor mu?

7. Otel sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarin1 kullanma diizeyi, oteldeki konumuna
gore farklilik gosteriyormu?

8.  Otel sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarini kullanma diizeyi, mesleki egitim alma
durumlarina gore farklilik gosteriyor mu?

9. Otel sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarim kullanma diizeyi sivil toplum
kuruluslar1 ve derneklere liyelik durumlarina gore farklilik, gosteriyor mu?

10. Otel sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarin1 kullanma diizeyi, turizm sektdriinde
faaliyet gosteren sivil toplum kuruluslari ve derneklere iiyelik durumlarina gore

farklilik gosteriyor mu?

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu c¢aligmanin amaci, literatiirde yapilan ¢alismalardan farkli olarak otel
isletmelerinde isletme sahipleri ile yoneticilerinin sosyal sermaye unsurlarindan sosyal
aglarinin otelin miisteri teminine etkisinin arastirilmasi ve bu g¢alismanin verilerinin ortaya
konulmasidir. Otel isletmelerinde miisteri teminine otel isletme sahipleri ve yoneticilerinin
sosyal aglarinin etkisinin konu edildigi bu arastirmada arastirmaci tarafindan gelistirilen
Olcme araci ile konuya iligkin verilere ulasilmasi, ulasilan verilerin analizi ve ortaya ¢ikacak

sonuglara iligkin 6nerilerin gelistirilmesi amaglanmaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Sosyal sermaye kavrami ilk olarak sosyoloji bilimi icinde ele alinmistir. Toplumlarin
zenginlesmesi, isbirligi ruhunun artmasi, birlik ve beraberlik duygusunun gelismesi insanlar
icin ¢cok onemli bir zenginliktir. Bireylerin sosyal sermaye kavraminin énemini bilip belirli
bazi ortak kiiltiirel degerleri devam ettirerekyasamalari, toplumdaki sosyal sermaye bilincini
gelistirmektedir. Sosyal sermaye kavraminda yer alan mitekabiliyet, durustlik ve soziine
sadik bir davranis gostermek, buna benzer toplumsal erdemler, etik degerler gibi secime bagh
degildir; somut maddi degeri olan bu erdemler, onlar1 uygulayan gruplarin ortak hedeflerini
gerceklestirmelerine yardimei olur. Bu sekilde temelleri saglikli bir seklide insa edilen

toplumlar ise daima ayakta kalirlar (Fukuyama, 2009: 25-30).



Soyal sermaye kavrami tizerinde ¢alisan Hanifan, Coleman, Putnam, Bourdieu gibi
bilim adamlari, sosyal semaye kavramini tanimlarken bu kavrami olusturan bazi unsurlarin
oldugu dogrultusundahemfikir olmuslardir. Detayli incelendiginde bu unsurlar,bazi
degisiklikler gosterse de genelde giiven, sosyal aglar, degerler ve normlardir. Bu unsurlardan
hareketle sosyal sermaye kavraminin vurguladigi nokta “toplumdaki bireylerin aralarinda
gelistirmis olduklar iliskilerin maddi bir degeri oldugu”dur. Bu noktada “soyut” bir kavram
olan “bireyler arasi iliskiler”, sosyal sermaye olgusunun i¢inde yer aldigr zaman*“somut” ve
“maddi kazang” saglayan bir yapiya doniismektedir. Hatta Woolcock ve Narayan’in (2000)
birlikte yaptigi calismada sosyal aglarin istihdam olanaklarimi kolaylastirdigi, bu etkiyi “Ne
bildigin degil, kimi bildigin-tanidigin 6nemlidir.” cimlesiyle basit bir sekilde agiklamislardir.
Bu anlatim, 6zel bir kuliibe iiye olmak ig¢inkullbin igindeki kisilerle baglantilar kurmak
gerektigini, is ve sozlesmeler hakkinda kazang saglamak igin yiiksek mevkide yer alan yakin
arkadaglara sahip olmak gerektigini, insanlar gii¢ bir durumla karsilastiklarinda, ailelerinin ve
en yakin arkadaslarinin onlart asla yalniz birakmayacaklarini ifade eden bir igerige sahiptir

(Woolcock veNarayan, 2000:225-226).

Polanyi ve Granovetter’in sosyal sermaye kavramindan esinlenerek gelistirdikleri
diger bir kavram ise “sosyal yerlesiklik” kavramidir. Sosyal yerlesiklik kavrami, toplumdaki
sosyo-kiilturel durumlar ve resmi olmayan iliskilerin ekonomik iliskilere etki ettigi fikrine
dayanmaktadir. Daha basit bir ifadeyle kisilerin iliskileri ekonomik durumlarini da
etkilemektedir. Bu tanima daha genis bir ¢er¢eveden bakilirsa bireylerin ekonomik
durumlarim etkileyen sosyal yerlesiklik kavramitoplumlarin da ekonomik durumunu

etkileyebilmektedir.

Miisteriler, isletmelerinendegerlivarliklaridir.isletmelerin en temel iki amacindan
birincisi varliklarini devam ettirmek; ikincisi ise kar elde etmektir. Bu iki amacin
gerceklestirilebilmesinin tek yolu ise isletmelere miisteri devamliliginin saglanmasidir.
Pazarlama alanmin konusu i¢inde yer alan ve miisteri devamliligini saglayan bazi kavramlar
bulunmaktadir. Bu kavramlar, miisteriyi memnun ederek isletme-miisteri arasinda kisisel bir
bag olusturmayi amaglamaktadir. Gelistirilen bu bag, sosyal sermayedeki sosyal aglar olarak
diistiniilebilir. Bu yaklagimla tiiretilen pazarlama stratejileri ise birebir pazarlama, agizdan
agiza pazarlama,iliskisel musteri sadakatidir. Bu stratejilerin temel amaci, miisteri ile uzun
stireli, kalic1 iliskiler kurarak miisterinin isletmeden vazge¢memesini saglamaktir. BOylece
toplumsal bir olgu olan sosyal sermaye kavrami, isletmeler icin de gecerli olan ve ekonomik

gelir saglayict bir kavram olarak literatiirde yer almaktadir. Nasil ki toplumda gelisen sosyal



aglar,bireylerin ekonomik iligkisini etkiliyorsa(bireylerin sahip olduklar1 sosyal aglari

araciligiyla) isletmelerin de ekonomik durumunu etkileyebilmektedir.

Isletme-miisteri iliskisinin en yogun oldugu isletmeler hizmet sektdriindedir. Yogun
bir yap1 sergileyen hizmet sektoriinde “makineler” asla insan faktoriiniin yerine gecemez.Bu
acidan ele alindiginda otel isletmeleri, hizmet sektdriinde yer alan en énemli isletmelerden

biri olarak literatiirde yer almaktadir.

Otel isletmelerine gelen konuklar kendilerini “kendi evlerinde” gibi hissetmek isterler.
Tiirk toplumunun misafirperverligi otel isletmelerinde de hayat bulur. Miisterilerin
kargilanmasiyla baslayan o sicakkanli siire¢, konaklama siirecinden otelden ayrilacaklari
zamana kadar devam eder. Otelin departmanlarinda calisan her birey miisteriyle iyi iliskiler
kurmak zorundadir. Ancak bu bakis agisiyla hizmet verildiginde o isletme miisteri igin
vazgecilmez olur. Miisteri-isletme arasinda gelisen bu iliski aslinda bir nevi dostluga
doniigmektedir. Bu boliimde anlatilan siireg, otel isletmesinden hizmet alan miisteriler
acisindan agiklanmistir. Ayni durum otel isletmelerinin pazarlanmasinda da gecerlidir. Otel
isletmelerinin pazarlanmasi icin uygulanan pazarlama stratejileri ¢ogunlukla reklam,
promosyon, halkla iliskiler ve tanitim ¢alismalar1 olarakifade edilmektedir. Bu pazarlama

stratejileri ise mutlaka maddi olarak bir bedel 6denmesini gerektiren ¢aligmalardir.

Bu calisma ise sosyal sermaye unsurlarindan sosyal aglarin bir pazarlama stratejisi
olarak kullanilabilecegi fikrinden dogmustur. Ciinkii sosyal aglar1 gelistirmek maddi bir
harcama gerektirmez. Reklam, pazarlama gibi stratejilerin ¢ok biiyiik rakamlara ulasabildigi
giiniimiiz kosullarinda maliyetsiz bir pazarlama stratejisi, isletmeler i¢in cazip olabilecektir.
Literatiirde varolan ¢alismalara bu agidan bakildiginda bukonuya vurgu yapan herhangibir

calismaya rastlanmamstir.

Bu ¢alismay1 6nemli kilan bir diger konu ise, sosyal sermaye ve sosyal aglar konusuna
isletmeler agisindan bakilsa da,Uzerinde ¢alisilan isletmelerin hizmet sektoriinde faaliyet
gostermedigi tespit edilmistir. Sosyal sermaye ve sosyal aglar olgusunun hizmet sektoriindeki
durumunu inceleyen ilk ¢alisma olmasi, bu ¢alismay1r 6nemli kilan bagka bir sebep olarak
ifade edilebilir. Bu diisiinceyle ortaya ¢ikan bu c¢alismada Gaziantep’te faaliyet gosteren otel
isletmelerinin sahipleri ve bu otellerde gorev yapan yoneticilerinsosyal sermaye unsurlarindan
biri olan sosyal aglarinin otel isletmelerinemiisteri teminine etkisini, ortaya koymas1 agisindan

da 6nem tasimaktadir.
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1.4. Arastirmanin Varsayimlari
Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin sahipleri ve bu isletmelerde
calisan yoneticilerin sahip oldugu sosyal aglarin miisteri devamina etkisinin 6l¢tildiigii bu

arastirmada asagidaki varsayimlardan hareket edilmistir.

1. Arastirmada, Gaziantep’teki otel sahipleri ve bu otellerde gérev yapan yoneticiler,

uygulanacak olan 6lgme araclarina samimi ve dogru cevaplar verecektir.

2. Olgme arac1 olarak kullanilacak anket,otellerin isletme sahipleri ve yoneticilerinin

sosyal aglarinin otelin miisteri etkisini ortaya ¢ikaracak niteliktedir.

3. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otellerin sahipleri ve bu otellerde c¢alisan

yoneticilerin otele dair doluluk oranina dogru cevaplar verecekleri varsayilmistir.

4. Otel sahip ve yoneticilerinin ifade ettikleri doluluk orani1 miisteri devamliliginin bir

gostergesi olarak kabul edilecektir.

5. Olii sezon seklinde tamimlanan siireler, oteller arasinda kiyaslanacak ve doluluk
oranlar1 agisindan en diisiik sezonda bile en yiiksek doluluk oranma sahip olan otellerde
isletme sahip ve yoneticileri icin sosyal aglar1 agisindan anlaml bir farklilik oldugu kabul

edilecektir.

1.5. Arastirmanin Simirhliklar:
Otel isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin sahip oldugu sosyal aglarin miisteri
devamliligina etkisinin Olgiildiigli bu ¢alisma, asagida belirtilen sinirliliklar dahilinde

yuratilecektir.

1.Arastirma, caligma alam1 olarak Gaziantep’teki otellerin isletme sahipleri ve

yoOneticilerinin gortisleri ile sinirhidir.

2. Degiskenler, kuramsal kisimda agiklanacak olan olgular ve uygulanacak olan

anketlerdeki sorularin boyutlariyla sinirlandirilacaktir.

3. Aragtirma, degiskenleri 6lgmek icin gelistirilecek anket sorulari ve toplanan

bilgilerle sinirlandirilacaktir.

4. Calismada adi gegen otellerin doluluk orami arastirilirken oteller, Gaziantep ili
icinde faaliyet gosterdiginden365 giin 6 saat hizmet verdigi igin sehir otelleri kapsaminda ele

alinacaktir.
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5. Otel isletmelerinde, yonetici olarak ¢alisanlardan sadece miisteri temini ile
dogrudan iligkili olan kisilerle goriisiilecektir.Bu yoOneticiler genel mudur, genel mudar

yardimcisi, onbiiro miidiirii, satis pazaralama mudiirii, halkla iliskiler midaridar.

6. Miisteri temini i¢in otellerin kullanabilecekleri bircok tutundurma ¢alismalar
mevcuttur. Bu arastirmada bunlardan yalnizca sosyal aglar vasitasiyla elde edilen miisterilere

ulasilmaya calisilacaktir.

1.6. Tanmimlar
Arastirmada kullanilacak ve aragtirmanin igerigini acik¢a yansitacak nitelikteki

anahtar kavramlar agagida tanimlanmistir.

SosyalSermaye:insanlar arasindaki aktif baglantilar stogundan, insan aglarmi ve
gruplarii birbirine baglayan ve isbirligini miimkiin kilan giiven, karsilikli anlayis ve ortak

degerler ile davraniglardan olusan bir biitiindiir (Cohen and Prusak,2001:20).

Sosyal Aglar: Sosyal baglilik igin bir esas olusturarak, sosyal bagliligin karsilikli
kazang saglamak icin (yalnizca bireylerin dogrudan tanidiklariyla degil) bir bireyin digerleri
ile ortaklasa ¢alismasidir (Putnam,2000:319).

Otel: Yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri,
personelin sundugu hizmetin kalitesi gibi moral unsurlariyla uygar bir insanin arzu ettigi
nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarini belirli bir ticret karsiliginda temin
eden ekonomik, sosyal ve hukuki bakimdan disiplin altina alinmis bir isletmedir (Olal ve

Korzay,1993:25).

Sehir Oteli:Miisterilerine oda ve kahvalti hizmetlerinin yan1 sira restoran ve bar
hizmetleri de sunan, ticari merkezlerde ya da turistik merkezlerde konumlandirilmis, is
baglantist veya is takibi amaciyla konaklayan kisilere de hizmet veren yilda 365 giin 6 saat

calisan isletmelerdir (Kozak vd.,2008:8).

MusteriTemini: Otel isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri amaciyla sahip
olmalar1 gereken yeni miisterilerin isletmelere kazandirilmasi ve mevcut misterilerin de

devamliliginin saglanmasi i¢in uygulanan tutundurma gabalarmin timidiir.

Doluluk Orani: Bir otel igletmesinin var olus nedeni olup gelirlerinin buyuk bir
bolimand igeren odalarini satma basarisidir. Yillik oda doluluk oranini hesaplayabilmek icin

giinliik oda doluluk oranin1 bilmek gerekir. Oda sayisina gore giinlik doluluk orani, o giin
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satilan toplam oda sayisinin, satiga hazir toplam oda sayisina boliinmesi sonucu elde edilen
orandir. Yiizde cinsinden ifade edebilmek i¢in 100 rakami ile ¢arpilir (GOkdeniz ve Ding,
2011: 174-175). Ginlik doluluk oranlar1 toplandiginda aylik doluluk oranini, ayliklar
toplandiginda ise yillik doluluk orani elde edilir. Otel isletmelerinde bu doluluk oranlari, tiim
oteller tarafindan kullanilmasi zorunlu olan Opera, Kod Yazilim, Elektra, Sis-Par, Sentez
Yazilim vb. gibi otelcilik otomasyon sistemi programlari tarafindan otomatik olarak

hesaplanmaktadir.

Turizmde Mevsimsellik: Otelde konaklayan miisteri sayisi, miisterilerin otelde
yaptiklar1 harcamalar, ulastirmada ve ilgili alandaki trafikte olusan yogunluk gibi durumlarla
yilin belirli zamanlarinda yasanan artis ve azalmalar (ya da bu unsurlardaki gegici
dengesizlikler)seklinde tanimlanmaktadir (Giinel, 2009: 17). Baska bir tanima gore iseyilin
farkly zamanlarinda turizm talebindeki belirgin yiikselmelerdir (Kennedy ve Deegan, 2001:
52). Turizm endustrisinin gesitli sebeplerle mevsimsel nitelik tasimasi, yiiksek sezon ve diisiik
sezon kavramlarini beraberinde getirir. Konaklama gelirlerinin yogun oldugu periyodlar

yuksek sezon, gelirlerin diisiik oldugu zaman dilimi ise diisiik sezon olarak ifade edilir.

Tutundurma:Mal ve hizmet ireten igletmelerin varligint misterilere duyuran ve
isletmenin yasamasini, bilylimesini saglayan pazarlama faaliyetlerinin tumine verilen
isimdir(Cakici, 2002: 210).

Miisteri Devamhihigi:Miisteri devamliligi kavrami bu arastirmada iki anlamiyla ele
alinacaktir. Birinci anlami,hizmet Ureten isletmelerin hizmetlerini satin alacak kisilerin hizmet
alim tekrarlarininartirilmasi veya hizmet alma siirelerinin uzatilmasi seklinde ifade edilebilir.
Ikinci anlamu ise isletmelerden hizmet alabilecek daha fazla miisteriye ulasmak suretiyle
isletmelerden hizmet satin alacak kisilerin sayist ve c¢esitliliginin arttirilmast anlamina

gelmektedir.

Zayif Aglar: Farkli sosyal ve Kkiiltiirel gegmisleri paylasan kisileri bir araya
getirmektedir. Toplumun biiyiik cogunlugunun benimsedigi degerlere gore temellendirilmez.

Boylece yeni kaynaklara ulasmay1 kolaylastirmaktadir.

Gucla Aglar: Birbirine benzeyen insanlar arasindaki baglardir. Kuralei, kimlik/birlik
esasli amaglar1 gergeklestirmek icin birbirleriyle benzer 6zellikler gosteren kaynaklara sahip

kisileri ve gruplari bir araya getirmektedir.
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Yatay Aglar: Esit kosullar altinda yasamay, isbirligi ve dayanigsmayi ¢abuklastirir.

Boylece sosyal sermaye artirilmig olur.

Dikey Aglar: Hiyerarsik ve bagimlilik iliskilerini igeren bireylerin esit statiide

olmadiklar1 baglardir.

Formel Aglar: Gonulli birlikteliklerde ve vatandaslarla kamu c¢aliganlar1 arasinda

gelisen iliskilerde hayat bulur.

Informel Aglar: Komsular, aile, arkadaslar ve meslektaslar arasindaki baglantilari

ifade etmektedir (Uguz, 2010: 70).

Sosyal Etkiler:Bireylerin, toplum tarafindan sosyal gruplar, organizasyonlar olarak
adlandirilmigbaz1  sosyal faaliyetlerde sosyal aglarini gelistirebilmek amaciyla katilim

goOstermeleridir.

Cevresel Etkiler:Bireylerinsadece iyilik yaparak veya dostluk kurarak sosyal aglarini

gelistirme amaciyla diger bireylerle kurmus olduklar iligkilerdir.

Dengelenmis Karsihksizlik:Bireyler arasinda esitdegerdeki 6gelerin ayni anda degis

tokusunu ifade eder.

Genellenmis Karsihiksizhik:Siireklilik tagtyan bir degis tokus iligkisini tanimlamaktadir.

Simdi yapilan bir yardimin gelecekte 6denecegine dair karsilikli beklentileri igerir

Yakin Cevre:Aile bireyleri, arkadaslar, dostlar, is arkadaslari, hemsehriler ve okul

arkadagliklarini kapsayan cevredir.

Is Cevresi: Turizm sektoriinde yer alan ve almayan sivil toplum kuruluslar ve dernek

uyelikleri ile mesleki 6rgut ve sendikalar araciligi ile olusan tanidik iligkilerini kapsar.
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IKINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmanin ikinci boliminu kavramsal cerceve olusturmaktadir. Bu arastirma
kavramsal cergeve, sosyal sermaye, sosyal aglar, otel isletmeleri, miisteri temini ve konu ile
ilgili yapilmig ¢alismalar olmak iizere bes boliimden olugmaktadir. Kavramsal gergevenin ilk
bolimUnd olusturan sosyal sermaye basliginda, sosyal sermaye kavraminin tanimlari,
kavramin olusmasina katkida bulunan bilim adamlarmin goriisleri, kavramin boyutlar1 ve

unsurlari ayrintili bir sekilde ortaya konulmustur.

Kavramsal cergevenin ikinci boliimiinii sosyal ag kavrami olusturmaktadir. Bu
boliimde sosyal ag kavrami tanimlari, sosyal sermaye kavrami i¢indeki yeri, sosyal ag tiirleri

ve sosyal ag kullaniminin gesitli alanlara gore faydalar1 detayli bir sekilde incelenmistir.

Kavramsal ¢ercevenin {i¢lincii boliimiinii otel isletmeleri kavrami olusturmaktadir. Bu
boliimde turizm ve turist kavramlarimin tanimi, konaklama isletmesi ve otel isletmesi

kavramlarinin tanimlari, otel isletmelerinin 6nemi, 6zellikleri ve tiirleri agiklanmistir.

Miisteri temini kavrami arastirmanin dordiincii boliimiinii olusturmakta ve musteri
teminiyle baglantili kavramlar,ilgili yazinlarda belirtildigi sekliyle ele alimmustir. Miisteri
temini i¢cin gereken kosullar yine bu bolimde ele alinan konular arasindadir. Literatiirde
sosyal sermaye kavrami ile ilgili yapilmig yerli ve yabanci arastirmalara ait bilgiler

arastirmanin besinci boliimiinde agiklanan bir diger konu olmustur.

2.1. Sosyal Sermaye Kavraminin Tanim

Yogun rekabet kosullarinda teknolojik yatirimlarin artirilmasi veya is streclerinin
stirekli yenilenmesi sosyal sermayesi diisiik olan sirketler igin tek basma istenilen basariyl

saglamaya yetmemektedir. Calisanlar ve sirketler arasindakiguvensizlik ve sosyal sermaye
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eksikligi biirokratik engellerin, dedikodunun, ise giris ve ¢ikislarin artmasina dolayisiyla islem
maliyetlerinin ylkselmesine sebepolmaktadir. Ancak sirket ruhu yaratilmis, karsilikli gliven
duygusu yiiksek, siireklibilgi paylasimi saglanmis ve personel devir hizinin diisiik oldugu
kurumlarda sosyalsermaye yuksektir. Bu sayede verimlilik ve etkinlik daha fazladir. Parasal
degerlerinyan1  sira  sirketlerin  sosyal sermayeyi artirict ¢alismalar icinde olmasi,

rekabetortaminda 6nemli bir avantaj saglayacaktir (Ergin,2007:2).

2.1.1. Sosyal Sermayenin Tarihsel Gelisimi

Sosyal sermaye, ilk zamanlarda sadece ekonomiyi ilgilendiren bir konu gibi ele alinsa
da zamanla toplumsal fayda sagladigi da kabul edilmistir. Bu nedenle Isletme Bilim dali
altinda da incelenmesi uygun goriilmiistiir. Sosyal sermaye, toplumsal iligkiden elde edilecek
kazang agisindan degerlendirildigindedogal sermaye, beseri sermaye ve fiziki sermaye olarak
incelenen sermaye turleri, 6nceden (1960’11 yillarda) kalkinma saglanmasi igin beseri sermaye
konusu incelenmeye baslanmis olsa da durumu aciklayan bir kavrama ulasilamadigi i¢in
sonrasinda (1980’li yillarda) kalkinma olgusununkendini gostermesi ve daha biitiinciil bir bakis
acistyla tartisilir hale gelmesiyle birlikte hem ekonomik kalkinma hem de toplumsal kalkinma
beraberinde bolgesel gelisme alanlarinda sosyal sermaye olgusunun da incelenmesine karar

verilmistir (T0ys0z,2011:3).

Bir toplumun mevcut durumunun korunmasinda ve bu durumun daha ileri seviyelere
tasinmasindasosyal sermayeoldukea etkilidir. Sosyal sermaye olgusu toplumun var olusunda,
toplumlarin devamliliginin saglanmasindaesas teskil etmesi nedeniyleister
bireyselistertoplumsal seviyede olsun birbiri icin gerekli olan ve birbirini tamamlayan iki
Ogedir. Bireysel seviyedeki sosyal sermaye, kisinin kendi sahsi faydasi ve Kkisisel
memnuniyetten farkli olarak, kisinin uzun vadede toplumsal fayda yaratacak hedeflerine
ulagmasini saglayarak sonraki siirecte toplumsal hedeflerin gergeklestirilmesini amaglar (Onyx

veBullen, 2000:25).

Sosyal sermaye kavrami, her ne kadar sosyal bilimler literatiiriinde son zamanlarda ele
alinmaya baslasa da sosyal sermaye kavramimi tanimlamadan konuya deginen bir¢ok bilim
oldugu bilinmektedir. Bu kavramin gelisim siirecinin {i¢ asamada incelenmesi Yyerinde

olacaktir. Bu ii¢ asama soyledir:
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Kavramm fikir olarak agiklandigi donem: Sosyolojinin tabanii olusturan Tonnies
(1887), Durheim (1893), Simmel (1905), Weber (1946) gibi bilim adamlar1 “sanayilesme ve
kentlesmenin tekrar doniistiiriilemeyecek bazi yapilar gelistirdigini, bu nedenle topluma dair
baz1 geleneksel yapilarin deforme oldugunu ve yabancilasmanin arttigini” ifade etmislerdir. Bu
aciklamalardan da anlasilacagi gibi bahsedilen konuda sosyal sermeye tanimi gegmese de
aslinda toplumu var eden iligkilerin toplumun yapisini degistirecek kadar gii¢lii oldugu anlami
cikmaktadir. Terim, Alexis De Tocqueville (1805-1859) ile birlikte kavramsallagsmaya
baslar.Tocqueville “Democracy in America” (1838) isimli kitabinda Amerika’daki toplumsal
yasamla Fransa basta olmak iizere Avrupa iilkelerini karsilagtirip sosyal etkilesimin nasil
gerceklestigine dikkat ¢ekmistir. Sonug olarak Amerika’daki etkilesimin olumlu tarafinin
ulkenin ekonomik biiytikligiine katki yaptigini ifade etmistir (Gerni,2013:5).

Kavram, 1916 yilinda kullanilmaya baslanmis veAmerikali reformistL.J. Hanifan
tarafindan 6ne sirllmistir (Gerni, 2013:6). Hanifan, sosyal sermaye kavraminda insanlar
hayatlarina devam ederkenpozitif yaklasim, dostluk, uzun siireli iletisim gibi baz
yaklagimlarin oldugunu farkettirmistir.Buna goresosyal sermaye,uzun siireli ve devamli
iligkileri de gayri menkul ya da para gibi maddi getirilerden soyutlamis ve toplumsal biitiinliigii
olusturan bireyler ve aileler arasinda ge¢mesi kosulu olmasi gerektigini ifade etmistir (Hanifan,
1916: 130). Hanifan bir toplumun yasam kosullarimin gelisebilmesi i¢in toplumu olusturan
bireylerin karsilikli iliskilerinin incelenmesi gerektigini ve bdyle bir yaklagimin sosyal sermaye

devamliligina etki edecegini savunmustur (Putnam,2000:19).

Kavramim anlamini buldugu donem ise Putnam’m dikkatleri konuya c¢ekmesiyle
baslamig, Bourdieu ve Coleman’in da ciddi oranda katkida bulundugu ekonomik ve siyasi
cevrelerin de bu olgunun varligini kabul ettigi donemdir. Robert Putnam “Making Democracy
Work Civic Traditions in Modern Italy” ve “Bowling Alone” ayrica Bourdieu’nun “Outline of
Theory of Practice” isimli kitabi bu doneme damgasini vuran énemli yazinlar olarak ifade
edilmelidir (Gerni,2013:8-9).

Sosyal sermaye kavraminin tanimi ve kavram iizerinde ¢alisan bilim adamlarindan
Kostova ve Roth da benzer bir ifadeyle sosyal sermayenin sosyal orgiitiin ag diizenekleri,
normlar ve giiven gibi 6zelliklerinin, karsilikli fayda icin koordinasyon ve ortaklasa calismay1
sagladigin1 vurgulamaktadirlar. Konu ile ilgili yazina bakildiginda géze carpan ortak nokta

aktorleri, sosyal sermaye edinme ya da arttirma yoniinde harekete geciren temel gilidiileyicinin,
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iligkinin olmamasi durumuyla karsilastirildiginda, s6z konusu taraflarin sosyal baglardan elde

etmeyi umduklari kazang oldugu anlasilmaktadir (Kostova veRoth,2003:302).

Ostrom ise (2000) sosyal sermayeyipaylasilan bilgiler, fikirler, kurallar, kaideler ve
gruplar halindeki bireylerin tekrarlanan faaliyetlerdeki etkilesimiyle olusan modellerden
beklentileri olarak tanimlamaktadir. Buna gore, toplumdaki bireylerin gerceklestirdikleri
paylasimlarin birbirlerinin beklenti ve paylagimlarini sekillendirdigi vurgulanmaktadir. Bu
asamada, sosyal sermayenin felsefi acidan topluluk¢u bir temelinin olduguna dikkat ¢ekmek
gerekmektedir. Zira sosyal sermaye kavraminda topluluk esas olup birey ve toplum birbirine
ihtiya¢ duymaktadir. Boylece birey, kisisel ¢ikarlarinin pesinde olan faydaci bir yap1 tarafindan
degil, sosyal hedeflere yonelik olarak harekete gegirilmektedir. Toplumda olusan bu ahlaki
diizen, bireylerin tercihlerinin anlasilmasinda énemli rol oynamaktadir. Ozellikle giiven, sosyal
aglar, normlar ve karsiliklilik unsurlarimin bilesik etkisi, giiclii bir toplulugun olugmasini
saglamaktadir (Onyx and Bullen,2000:25). Sosyal sermaye bu sekilde, sosyal aglarin insasini
saglamakta ve ortak eylemleri kolaylastirict bir etki yapmaktadir. Bu yiizden sosyal sermaye
etkilesimli bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Werner veSpence, 2004:8).

Adler ve Kwon (2002), sosyal sermayenin faydalarindan da bahsetmistir. Onlara gore,
sosyal sermayenin faydalarindan birincisi bilgidir. Sosyal sermaye, aktore daha genis bilgi
kaynaklarina erisim olanagi saglar ve bilginin Kalitesini, anlamliligin1 ve zamanindaligini
artirir.  Sosyal sermayenin aktore sagladigi ikinci avantaj ise niifuz, kontrol ve giictiir. Burt
(1992),sosyal sermayenin girisimciye sagladigi gii¢ iizerinde durmustur. Ona gore, aralarinda
baglant1 bulunmayan gruplar arasinda aracilik faaliyeti yiiriiten girisimciler bu sayede bir glice
sahip olmaktadirlar. Girisimei, kurdugu koprii sayesinde bilgi akisini kontrol altinda
tutabileceginden, kopriiniin iki tarafindaki aktorlerin ¢ikarlart hakkinda s6z sahibi
olabilmektedir. Sosyal sermayenin aktdre kazandirdigi iigiincii bir fayda ise dayanismadir.
Gigcli sosyal normlar ve inanglar, ag kapalilik diizeyi yliksek bir ag diizenegi ile birlikte
diigiiniildiigiinde, yerel kurallara ve birtakim orgiit i¢i yazili olmayan kurallara uyumu
beraberinde getirmekte ve resmi kontrol ihtiyacin1 azaltmaktadir (Adler veKwon,2002:29-30).
Sosyal sermaye, hassas ve dnemli bir kavramdir. Kavramin hassasligi, heniiz yeterli derecede
aciklanamamis olmasindan, o6nemliligi ise sivil toplumun temelini olusturan unsurlar

kapsamasindan kaynaklanmaktadir (Onyx andBullen, 2000:24).

Sosyal sermaye, 0zii itibariyle sosyoloji kuramlar1 iizerine temellendirilmis ve son

donemde farkli disiplinler tarafindan da toplumsal sorunlarin ¢6ziim yolu olarak kabul goren
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bir kavramdir. Yakin zamandaki sosyoloji literatiiriinde agirliklt olarak yer aldigr kadar
ekonomi, egitim, politika gibi farkli alanlarda kullanilan sosyal sermaye kavrami Marx,
Durkheim ve Weber’den itibaren siiregelen giiven, isbirligi, karsilikli baglilik gibi degerlerin

yeni bir tanim altinda sunulmasidir (Yetim,2006:91).

Sosyal sermaye olgusunun tanimlanmasi i¢in daha genis bir bakis agis1 saglandigindan
en fazla kabul goren tanimin Diinya Bankasina ait oldugu goriilmektedir. Diinya Bankasina
gore sosyal sermaye, ortak bir ¢caligmaya katkida bulunan normlar, aglar ve bireylerin birbirine
duydugu giiven diizeyidir. Organisation for Economic Cooperation and Development
(Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiiti)OECD’nin tanimlamasina gdre sosyal sermaye,
kisiler arasindaki adalet, glizellik, iyilik, agk, arkadaslik ve gelecege duyulan giiven gibi maddi
olmayan pozitif kiymetlerin toplumda oynadigi rollerdir (OECD,2001:4).

Adler ve Kwon’un (2001) agikladig1 sekliyle sosyal sermaye, sosyal iligkiler sonucu
olusmus ve gergeklesecek olan fiili Kolaylastirmak igin kullanilan iyiniyettir. Sosyal sermaye,
aktoriin igerisinde bulundugu sosyal yapida mevcuttur. Sosyal sermaye ile diger kaynak tiirleri
arasindaki temel fark, sosyal sermayeyi igine alan sosyal yap1 boyutudur. Ug farkl1 sosyal yap:
boyutundan s6z edilmektedir. Bunlardan birincisi, pazar iligkileridir ki iiriin ya da hizmetin
para ya da takas yoluyla degis tokusudur. ikinci yap1 olan hiyerarsik iliskiler ise, maddi ya da
manevi giivence karsihginda otoriteye biat edilmesidir. Ugiinciisii de sosyal iligkilerdir ki
iyiliklerin ve hediyelerin takas edilmesi olarak tamimlanmaktadir. Iste sosyal sermayenin
temelinde yatan sosyal yapiy1 olusturan, s6zii edilen iligki tiirlerinden lgiinciisii olan sosyal

iliskilerdir (Adler veKwon,2002:17-18).

Kostova ve Rothsosyal sermayenin en kiglk ve en temel sosyal gruplarda, ailede, en
biiyiik gruplarda, bir lilkede ve bunlarin arasinda kalan her tiirlii grupta yerlesik olabilecegini
belirtmektedirler. Sosyal sermayenin, is hayati disinda da bireylerin birbirleri arasindaki
iliskilerin kendilerine ya da i¢inde bulunduklar1 ag diizenegine bir biitiin olarak hayatlarmi
kolaylagtirma yoniinde fayda yaratacagi lizerine temellenmis genel aciklama getiren bir

kavram oldugu diisiiniilebilir (Kostova veRoth,2003:301).

Sosyal sermaye kavraminin agiklanmasi asamasinda iizerinde durulmasi gereken ilk
kavram, sermaye sozciigiidiir. Sermaye Ozellikle sosyal sermaye kavrami ile bagdasacak
sekilde ele alinirsa temelde getiri beklentisiyle yapilan bir yatirmmi ifade ettigini belirtmek
mimkindir. Isletmenin varolabilmesi igin gereken iiretim faktdrlerinden isgiicii, sosyal

sermaye kavrami ile daha anlaml hale gelir (Lin, 2001b: 4). Moran ise “sosyal sermayenin

19



degerli bir varlik oldugu ve degerinin aktorlerin sosyal iligkilerinden dogan kaynaklara
erisebilmesinden ileri geldigine” iligkin goriis birliginin oldugunu ifade etmektedir

(Moran,2005:1129).

Sermayenin diger tiirlerinin sahip olduklar1 doniistimliiliik, dayaniklilik, esneklik,
ikdme edilebilirlik gibi temel 6zellikleri, sosyal sermayenin Ozellikleri olarak da saymak
miimkiin oldugundan, sosyal sermayeyi de bir tiir sermaye olarak degerlendirmenin yanlig

olmayacag diisinulmektedir (Robinson vd.,2002:9).

Bir sosyal yap1 (ag-network) icerisindeki aktdrlerin diger bireylerle baglantilar1 ve bu
agdaki konumlari, rekabet avantaji saglayabilmektedir. Sosyal yapi, bazi kisiler igin
girisimcilik firsatlar1 yaratir. Bunun sonucunda, dengesiz bir rekabet ortaya ¢ikmis olur

(Burt,1992:8-9).

Sosyal sermaye, mevcut olan iliskileri kullanarak ihtiya¢ duyulan kaynaklardan
maksimum fayda elde etmeyi sagladigi gibi hedefleri daha etkili bir sekilde gerc¢eklestirmek
icinbazi kazanglar dasaglamaktadir. Bu olguya dair farkli perspektifler olmasinakarsin, her
kesimin ortak fikir birligine vardigi unsurun, sosyal sermayenin sosyal iligkiler igerisinde
yeralan bir kavram oldugu ve olusan bu sosyal iliskilerden belirli bazi kazanglarin

saglanmasinin gerekli oldugudur (Lin, 2001a: 2).

Sosyal sermayenin aile iliskileri veya sendikalar gibi bazi1 formel bigimlerine
bakildiginda, bu iligkiler biitliniiniin aslinda tiyelikler ¢ercevesinde orgiitlenmis yapilar oldugu
anlagilir. Enformel sosyal sermaye bigimlerini gérmek igin iseyilin belirli zamanlarinda
tekrarlanan mahalleler arasi spor miisabakalar1 veya siirekli olarak ayni yere gitmeyi tercih

eden insanlar arasinda olusan iletisim bigimlerini incelemek gerekir (Putnam veGoss,2002:10).

Sosyal sermaye iilkelerin ekonomik refahi ile paralel olarak gelisir. Sosyal sermaye
Ozellikle az gelismis ve gelismekte olan {ilkelerde ekonomik refahin saglanmasi icin acil olarak
yatirim yapilmasi gereken zorunlu olan bir alandir. Bu gereklilik, az gelismis {ilkelerdeki
ekonomik gelisim siireglerinde, sosyal problemlerin ekonomik gucliklere gére daha az dikkate
alinmasindan kaynaklanmaktadir. Bu yaklagim, ikinci planda degerlendirilen sosyal sorunlarin
negatif etkilerinin Glkelerin ekonomik agidan basarisizliginaetki ettigini gostermektedir
(Karagul, 2005:39).

Fukuyama da sosyal sermayeden bahsederken glven unsurunu vurgulayarak sosyal

sermayenin toplumlarda veya o toplumu olusturan daha alt topluluk ve aile gibi en kiiclik
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birimlerde var olan giiven duygusundan kaynaklanan bir meleke oldugunu belirtir. Bu yetinin
“ulus gibi en genis gruplarin yani sira aile gibi en kiigiik ve temel sosyal gruplarim ve bu iki ug¢
arasindaki tiim diger topluluklarin igine gémiilii” oldugunu 6ne siirer. Toplumlar aile gibi en
kiiciik birimlerin biraraya gelmesi ile ortaya ¢ikan kitleler olduguna gore ailede giiven ile tesis

edilmis iliskiler, beraberinde toplumun sosyal sermaye kalitesini artirir (Fukuyama,1998:37).

Bir bagka acgidan sosyal sermaye, bir toplumun politik ve sosyo-ekonomik anlamda
ilerlemesini, degismesini etkileyen ve toplumun devamliligimi saglarken toplumun
devamliligimi saglayanorfler, adetler, gelenekler, gérenekler, insan ve is iliskileri ile kanunlar
birligindenolusan ortak kiymetler olarak da ifade edilebilir. Bu kavram toplumun ortak
kiymetlerini, uyulmasi gereken kaidelerini ve guven 0gesini icine almasi nedeniyle sosyal
sermaye toplumun islevselliginin anlagilmasina katkida bulunan bir kavram niteligi

sunmaktadir (Bilgin ve Kaynak,2008:29-30).

Burt, sosyal sermayenin giiven, normlar ve ag diizenekleri gibi sosyal orglitlenmenin
ozelliklerinin ortaklasa eylemi kolaylastirarak toplumun verimliligini arttirmast yoniinde fayda
sagladigin1 vurgulamaktadir. “Ortaklasa eylemleri kolaylastirmak™ aslinda en basit tanimu ile
“ayn1 dili konugsmak™ gibi diistiniiliirse toplumdaki en kigiik birimlerde baslayan giivene dayali
sosyal aglar ve iliskiler ile ayn1 dili konusmak kolaylasir. Sosyal sermaye “Insanlar arasindaki
aktif baglantilar stogundan, insan aglarim1 ve gruplarini birbirine baglayan ve isbirligini
miimkiin kilan giiven, karsilikli anlayis ve ortak degerler ile davraniglardan olusan bir
batundar.” (Cohen and Prusak,2001:20). Burt, Cohen ve Prusak “karsilikli anlayis” ve “ortak
degerler” ya da “ortaklasa eylemler” gibi kavramlar1 kullanarak sosyal sermaye olusumunda

bu kavramlarin vazgegilmez olduguna yonelik ortak bir kaniya varmiglardir (Burt,2005:5).

Sermayenin kelime anlamina bakildiginda kisaca gelir getiren ve kazang saglayan veya
maddi zenginliklerin biitiinii olarakagiklanabilir. Fakat zaman iginde degisim gosteren
sermaye, maddi olan veya olmayan her bir sermaye ¢esidininkazang devamliligi saglayan
varliklar kategorisini ifade eder. Baska bir deyisle, iiretime sokulan, kiymetli, islem gordiikten
sonra art1 bir deger yaratan, degerini objektif Olgiitlerle ortaya koyabildigi maddi varliklar
olarak ele alinmasinin yani sira, edinilmesi gii¢, kullanildig1 islemlerde fark yaratan, pazarda
rekabet Uistlinliigli saglayan ancak objektif olgiitlerle de deger bicilmesinin zor oldugu, maddi
olmayan varliklar da akla gelmektedir. Sosyal sermaye kavraminda saklanan, biriktirilen ve
gelecekte kullanilmasi diistiniilen insanlar arasi iliskiler, giivenle olusan birlikteliklerdir

(Zengin ve Ayaz,2010:2).
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Sosyal sermaye, Putnam tarafindan, “Sosyal kurumun esgiidiimlenmis fiilleri
kolaylastirarak toplumun verimliligini arttiran giiven, normlar ve iletisim aglari gibi
Ozellikleri.” olarak tanimlanmistir. Putnam’a gore sosyal sermaye, kavrami olusturan unsurlar
acisindan ii¢ 6ge ile agiklamaktadir. Bunlar toplumsal yasam siireci i¢inde ortak amaglara
ulagilabilmesi i¢in faydalanilan glven, normlar ve iletisim aglar1 gibi unsurlardir (Putnam,
1993: 169). Putnam ayrica, sosyal sermayenin insan yagaminin bitintne etki eden toplumdaki
su¢ oranlarinin azalmasi, politik aktorlerin daha etkili hale gelmesi ve yolsuzluklarin azalmasi

gibi sonuclar1 doguracagina isaret etmistir (Putnam,1995:664-683).

Ayrica, sosyologlarin goriislerini 6zetleyen Wall ve digerleri debaskin olarak Kuzey
Amerikali sosyologlarin temel yaklasimlarinin (yukarida ortaya koyuldugu iizere) “genel
yaklagimlara” paralel oldugunu belirtirken; Avrupali sosyologlarin “sosyal aglar ile baglantili
etkilesimlerin akigkanliginin, sosyal hiyerarsi ve farklilik gosteren giicleri nasil pekistirdigini
incelemede kullanma egiliminde” olduklarin1 belirtir. Yani bu agidan sosyal sermayenin,
bireylerin toplum igerisindeki konumlarinin ve sahip olduklar1 giiglerinin bir fonksiyonu

oldugunu diisinmek yanlis olmaz (Wall vd., 1998:304).

Literatlirde sosyal sermaye kavramlarinin ele alinis diizeyine baktigimizda bu diizeyler,
bazi kaynaklarda mikro diizey ve makro dizey olmak Uzere iki tiirde agiklanmaktadir. Farkli
kaynaklar ise mikro, mezo ve makro olmak Uzere (¢ dizeyde incelemislerdir. Sosyal
sermayeyi olusturan diizeylerden mikro diizey, bireyler ve hanehalklarinin icerisinde yer aldig
yatay aglar ve bu aglarin altinda yatan ortak kurallar1 ve degerleri kapsamaktadir. Orta diizeyde
yani mezo sosyal sermaye, gruplar arasindaki yatay ve dikey yonlii iliskileri tanimlayan yerel
birliklerden dogan bolgesel gruplan igermektedir. Sosyal sermaye kavraminin yaygin olarak
kullanildigi makro diizeyde ise ekonomik ve sosyal etkinliklerin tuminin ve kamusal
diizenlemelerin kalitesinin temeli olan kurumsal ve politik ¢evre ifade edilmektedir (Grootaert
veBastelaer, 2002a:3).

Field’e gore sosyal sermaye kavrami tanimlanirken, kavrami olusturan yapi taslari ve
aktorlerin davramslar aciklanmaya calisilmistir. Insanlar ve davranis tiirlerinin siradan bir
iligki durumundan ¢ikarak sosyal sermaye olusturabilmesi i¢in iliski ve deger olgusuna dikkat
cekmistir. Sosyal sermaye, yalnizca bireylerin birbirleriyle gelistirdikleri ag olmamali,
beraberinde grup icindeki kisilerin grubun degerlerini de kendi degerleri gibi benimsemeli ve

grup icindeki tim kaynaklara ihtiyac1 dogrultusunda ulasabilmelidir (Field,2006:202).
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Sosyal sermaye, kisilerarasi iliski aglarinda ya da is iliskileri nedeniyle olusan aglar
uzerinde bulunan kaynaklar olarak da tamimlanabilir. Bu kaynaklar: bilgiler, fikirler, is
firsatlar, finansal sermaye, giic ve etki, duygusal destek ve hatta itibar, giiven ve isbirligi de
icerebilmektedir. Terimin sosyallik kavramini barindirmasinin amaci, kaynaklarin bireysel
degerleri ifade etmedigini ve bir kisinin tek basina bu kaynaklara sahip olamayacagini
vurgulamaktir. Kaynaklar bireylerin sosyal yasamlar siiresince kurdugu iliskilerin igerisinde
bulunmaktadir. Basit bir karsilastirma ile ifade etmek gerekirse beseri sermaye nasil, bireyin
neler bildigiyle ilgiliyse; sosyal sermayenin bireyin kimleri tamidigi ile ilgili oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir. Ancak burada vurgulanmasi gereken sosyal sermayenin bireyin
Kimleri tanidigina bagh oldugu kadar, kimleri tanimadigina da baglidir. Zira bireyin tanidig
bireylerin de sahip oldugu sosyal sermaye diizeyleri arasindaki farklilik, birbirinden farkli
sonuclara ulasilmasi sonucunu doguracaktir. Bunlara ilaveten, sosyal sermayenin iiretken bir
Ozellik tagimasi da onemlidir. Sosyal sermaye bu sekilde, bireylerin dunya Uzerinde deger
yaratmasina, amagclarina ulasabilmesine, gorevlerini tamamlayabilmesine ve yiikiimliiliiklerini

yerine getirebilmesine olanak tanimaktadir (Baker, 2000: 1-2).

Sekil 1: Sermayenin Degisim Siireci

Geleneksel
Ekonomik
Sermaye

Beseri

Sermaye Sosyal Sermaye

Neye sahipsin | Ne biliyorsun | | Kimi tamyorsun

-Gelir -Tecriibe -iligkiler
-Maddi degerler -Egitim -Baglantilar
(Fabrikalar, -Yetenek -Arkadasliklar
makineler, -Bilgi -Dostluklar
patentler gibi) -Fikir -Aile Baglari

Kaynak: Luthans,2004:46.

Ozellikle 1990’1 yillardan itibaren az gelismis iilkelerdebireyler ve organizasyonlar
arast baglarin ve karsilikli giligbirliginin gelistirilmesinin ekonomik kalkinmaya katkida
bulunup bulunamayacagi yogun bir sekilde tartisilmaktadir. Bu tartismalar baglaminda ortaya
c¢ikan sosyal sermaye yaklasimina gore ekonomik kalkinma problemlerinin en temel nedenleri
sadece fiziksel ve beseri sermaye eksikliginden degil, aynt zamanda sosyal sermaye

eksikliginden de kaynaklanmaktadir. Bu baglamda sosyal sermayenin azgelismis iilkeler i¢in

23



bir ¢ikis noktasi olabilecegi diisiinlilmekte ve ilgili aciklamalar dnceki teorik yaklasimlardan

onemli 6lglde farklilagsmaktadir (Tiiyliioglu,2006:15).

Fukuyama (2001) arastirmalarin1 daha ¢ok siyasi mecrada yiiriitmiistir. Ona gore
normlarin sosyal sermayeyi tanimlamak tizerine etkisi olduk¢a fazladir. Bu dogrultuda sosyal
sermaye iki veya daha fazla birey arasinda isbirligini tesvik eden zorunlu ve gayri resmi
normlar batunddir. Normlar giivene dayali amag birliginin kurulmasinda kilit rol oynamakta
ve sosyal sermayeyi meydana getiren iligkiler normlar g¢ergevesinde olusmaktadir
(Fukuyama,2001:7). Degisik alanlarda arastirma yapan bilim adamlar1 kendi konular
dogrultusunda kavrami tanimlarken bu durum sosyal sermaye kavraminin kapsamini

genisletmis ve farkli anlamlar ifade etmesini saglamistir (Redondo,2002:2306).

Putnam’a (1995) gore sosyal sermaye kavrami {izerine yapilan miizakerelerin hepsinde
ortak fikir birligine varilan tek husus, sosyal sermayenin sosyal bir olgu oldugudur. Bu agidan
ele alindiginda en yalin anlatimiyla sosyal sermaye en az iki kisi arasinda gergeklestirilen,

glivenin esas alindig1 bir iletisimsel yap1 olarak tanimlanmaktadir (Putnam,1995:66).

Knowles da sosyal sermaye tanimlamasi yaparken normlarin, bir hiyerarsik yapi i¢inde
yer almayan bireyler ve kuruluslar ile devlet ve birey gibi arada hiyerarsik yapinin var oldugu
iligkilerin kurulmasinda ve bu iliskilerin sekillenmesinde esas unsur oldugunu belirtmistir

(Knowles,2005:4).

Diinya toplumlari, 0zellikle 11. Dinya Savasi’nin bitmesine rastlayan donemde,iginde
yer aldiklar1 adaletsiz ortamdan ¢ikabilmek igin bir dizi kuramlar ileri stirmiislerdir. Bu
kuramlardan en dikkat ceken Modernlesme Kurami’na gore Ulkeler Bati’y1 takip etmedeki
becerilerine gore smiflandirilmistir. Bu siiflandirmaya gore tilkeler gelismis, gelismekte olan
ve az gelismis olmak iizere ii¢ grupta ele alinmustir. Her bir (lke grubunda, Ulkelerin
gelismislik diizeyleriyle toplumlarin var olan kaynaklarim1 kullanabilme arasindaki iligkinin
pozitif yonde ilerledigini tespit etmislerdir. Bu konu {izerine arastirma yapan bilim adamlarinin
biiyiik bir boliimii, tilkenin tamamen gelisme gosterebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan sermaye
birikiminin en énemlisinin sosyal sermaye oldugunu ifade etmislerdir. Bu dogrultuda sosyal
sermaye, kalkinma modellerinin isleyis siirecini kolaylastiran toplumsal gelismislik ve bilgi
toplumu olma diizeyiyle yakindan iligkili olmas1 nedeniyle 6nemli bir sermaye tiirii olarak

gorilmektedir (Erdal ve Gokbunar,1997:9).
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Putnam sosyal sermaye teorisini, sosyal aglarin bir degere sahip oldugu fikriniesas
alarak aciklamistir. Fiziki sermaye ve beseri sermaye, bireysel ve ortak verimliligi arttirirken;
sosyal baglar, birey ve gruplarin verimliligini etkilemektedir. Buna gore,fiziki sermaye fiziksel
araclar ve beseri sermaye bireyin kendi nitelikleriyle iliskilendirilirken; sosyal sermaye
bireyler arasindaki sosyal aglar, ortak normlar ve giiven temelli iliskilere dayalidir. Bundan
otiirii, sosyal sermayenin toplumsal ahlaka bagli oldugu da belirtilebilir. Siiphesiz toplumun
genel oOzellikleri sosyal sermaye zenginligi iizerinde belirleyici rol oynamaktadir

(Putnam,2000:19).

Pierre Bourdieu sosyal sermaye olgusunun detaylandirilmasinda etkili rol oynamistir.
Bourdieu sosyal sermayeyi mikro seviyede ele almis ve bireyin toplumda bazi statiiler
kazanirken hangi kaynaklardan faydalandigi konusu iizerine arastirma yapmustir. Bourdieu
sosyal sermayeyi, bireylerin ya da gruplarin karsilikli tanima ya da taninmalar sonucunda sahip
oldugu kaynaklarin, bireye sagladigi sermaye ve gii¢lerin toplami olarak degerlendirmektedir
(San,2007:74). Bu fikir dogrultusunda sosyal sermaye, kapsadigi norm ve sosyal aglar gibi
Ogelerin  bireylerce gergeklestirilen miisterek fiillerde karsilikli  ¢ikar saglanmasini
kolaylastirmasi seklinde de tanimlanabilir. Ayrica diger degiskenler sabitken (ceteris paribus),
yiiksek sosyal sermaye stoguna sahip toplumlarin, sosyal sermaye stogu yetersiz ya da diisik
dizeyde olan toplumlara gore daha giivenli, daha ahlakli, daha zengin, daha kiiltiirli, iyi
yonetilen ve genel olarak daha mutlu toplumlar oldugu belirtilmektedir. Ciinkii bu toplumlarda
bireylerin iyi is imkanlar1 bulabilmesi ve mevcut islerini koruyabilmesi, toplum yararina
projeler Uretebilmesi, mevcut kaynaklar1 daha verimli kullanabilmesi, anlasmazliklari daha
dostca ¢Ozebilmesi ve birbirlerinin ihtiyaglarina daha hizli cevap verebilmesi mimkin
olmaktadir (Woolcock,1998:155). Boylece sosyal sermayenin toplumsal birligin olusumuna
katkida bulundugu, bu sekilde olusan huzur ortaminin, bireyleri ¢alismaya tesvik ettigi ve bu

sayede refah diizeyinin yukseldigi goriilebilir.

Sosyal sermaye hakkinda ¢ok sayida ve birbirinden farkli tanimlar yapilmasina ragmen
kavramm smirh sekilde agiklandigi disiiniilmektedir. Sosyal sermaye, en basit tanimla,
insanlar arasi iliskileri diizenleyen, yoneten, ekonomik ve sosyal gelismeye katki yapan
kurumlar, iliskiler, davraniglar ve degerler olarak tanimlanabilir. Boylece sosyal sermayenin

giiven, normlar ve sosyal aglar yoluyla ve yine bu unsurlarin beklenti ve davranislar tizerindeki
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etkisi ile grup dyeleri igin pozitif digsalliga yol actigi sonucuna varilmaktadir
(Oksiizler,2006:111).

2.1.2. Sosyal Sermaye Kavraminin Onciileri
Sosyal sermaye kavraminin literatiirde bir bilim dali olmasina katkida bulunan bilim
adamlar arasinda Pierre Bourdieu basta gelmektedir. Bu alana 6nemli katkida bulunan diger

bilim adamlari ise James Coleman, Robert Putnam ve Francis Fukuyama’dir.
2.1.2.1. Pierre BOURDIEU

Bourdieu sosyal sermaye kavrami {izerinde c¢alismis onemli isimlerden biridir.
Bourdieu sosyal sermayeyi “Karsilikli tanima ve tamisikligin az veya ¢ok kurumsallagmis
iliskilerin siirekli olmasi ile baglantili, 6nceden var olan ve potansiyel kaynaklarin toplami.”
olarak tanimlamaktadir. Diger bir ifadeyle sosyal sermaye, uzun siireli iletisim aglarina sahip

olmaya bagli gergek ve potansiyel kaynaklarin biitiiniinii temsil etmektedir (Field,2006:22-23).

Bourdieu, kisinin toplum igerisinde belirli seviyelere varmasinda ve bu seviyelere
varirken hangi kaynaklar1 kullandigin1 ortaya ¢ikarma perspektifiyle sosyal sermayeyi
arastirmistir. Bourdieu, sosyal sermayeyi, bir bireyin ya da bir grubun kalici bir iliskiler agina,
az ya da ¢ok kurumsallagmis karsilikli tanima ve taninma sayesinde elde ettigi gercek ya da

potansiyel kaynaklarin toplami olarak nitelemistir (San,2007:74).

Sosyal sermaye Bourdieu iginkisisel boyutlart olan bir kavramdir, ¢linkii toplumlar
birbirinden farkli ve ¢ok sayida alanlardan olusmaktadir. Bu nedenle her bireyin farkli
alanlarda ve farkli yapilardan beslendigi sosyal sermayesi, toplumsal yasamin farkli alanlarma
yine bu bireylerce taginir. Bourdieu, sermayeyi Uctiirde ele almaktadir. Birincisi bireylerin
ekonomik giictintin seviyesini gosteren “ekonomik sermaye”; ikincisi bireyin gevresi, kiltirel
degerleri ve sahip oldugu diploma, sertifika ve belgelerde somutlasan kiiltiirel kurumlarin
olusturdugu “kiiltiirel sermaye”; Uglncust ise bireylerin harekete gegirebilecekleri etkin
baglant1 aglarmin miktar1 ile kavramlagsan “sosyal sermaye”dir. Bourdieu’ya gore sosyal
sermaye bireyin sahip oldugu iligkilerin kalitesinin onun yasamindaki statiisiinii

yukseltebilmelidir (Altay,2007:345).

Kavram Bourdieu’ya gore, kisileri sosyal aglarda yer almaya sevk eden
temeletkenlerden biri olarak incelenmelidir (Erdogan,2006:5). Bu bakis agisiyla Bourdieu grup

aktiveleri, gruplara katilim, grup tiyeligi gibi konularin bireylerde meydana getirdigi faydalara
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odaklanarak bunlar1 saglayan kaynaklarin neler oldugu iizerinde durmus ve bu kaynaklar
araciligiyla toplumsallasmay1 miizakere etmistir (Parthasarathy veChopde, 2000:3).

Bourdieu ¢ ana sermaye olgusunu 1970 ve 1980 yillarin1 baz alarak karsilagtirmustir.
Bu dogrultuda sosyal sermayenin siirekli isleyen bir ag ile iligkili tiim reel ve potansiyel
kaynaklar1 kapsadigimi kabul eder (Bourdieu,1986:248). Ekonomik ve kilturel sermaye
stoguna biiyiik ol¢iide sahip saygin gruplar arasinda olusan bu aglarin gelismesi ile sosyal

sermayenin ger¢eklesebilecegi ve birikiminin saglanabilecegini vurgular (Bourdieu,1986:252).

Bourdieu ve Colemansosyal sermaye olgusunu daha iyi anlayabilmek igin sosyal
sermayeyi bir analiz yapisi iginde degerlendirmis ve bu analiz yapisindabir ag icinde yer alan
bireyler, bireylerin oynadiklari roller ve aralarinda gelistirdikleri iliskileri arastirmaya
caligmistir. Sosyologlar arasindaki yaygin diisiince, birey ya da gruplarin ¢alismalarininbelirli
bir sosyal agda Uyelik saglayarak, bu aglarda yer alan diger aktorlerle dogrudan ya da dolayl
baglantilar kurarak toplumsal yasamlarinin 6nemli 6l¢iide kolaylastirabilecektir. Her ne kadar
baz1 sosyolog ve politika {izerine calisan arastirmacilar, Sosyal sermayeyi digsal bir faktor
olarak kabul etseler desosyal sermayenin bir ag igindeki bireyler arasinda gergeklesen pozitif
iliskilerin var oldugunuda kabul ederler. Bu bakis agisina gore sosyal sermaye aktorlerin
kolektif yapisini niteleyen ve onlara uyum saglama yetenegi kazandiran igsel baglantilar
sistemini igerir. Konuyu bu agidan inceleyen arastirmacilar arasindaPutnam (2000), Fukuyama
(2000), Woolcock (1998), Nahapiet ve Ghoshal (1998) yer almaktadir (Adler
veKwon,2000:92).

Bourdieu’nun sosyal sermaye tanimlamasinin altinda yatan temel diisiince toplumsal
yasami sekillendiren hiyerarsi anlayisidir. Sosyal sermaye konusunda Bourdieu, Marksizm’in
kaynaklara ulasmadaki esitsizlik ve iktidarin siirdiiriilmesi Sorununu paylasip sosyal
sermayeyi,“Herhangi bir konuyla ilgili olarak gerektiginde yararli destekler saglayan
iliskiler.”Seklinde tanimlamigtir (Bourdieu,1977:503). Bu tanimlamasiyla Bourdieu, sosyal
sermayeyi yalnizca elitlere ait olan ve onlarin yasamindaki faaliyetleri kolaylastiran bir unsur
olarak gérmiistiir. Yani sosyal sermayenin ayricaliklarin bir zenginligi oldugunu séylemekte ve
bu sermayeyi onlarmn istinliiklerini devam ettirmek igin faydalandiklar1 bir ara¢ olarak
disiinip bu teorisiyle de imtiyazhilar disindaki bireylerin  sosyal baglardan
yararlanabileceklerine dair hicbir ihtimal birakmamaktadir. Bu noktada Bourdieu bireyin
ailesinden gelen maddi ve manevi konforun onun yine ayni konforda bir yasam siirmesini

sagladigini vurgulamaktadir (Field,2008:18).
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Bourdieu, bireylerin sahip oldugu baglantilarin degerini, bireyin harekete gecirebildigi
baglant1 sayisina dayandirmakta ve sosyal sermayenin sahip oldugu giicii iligskilerde kurulan
baglarin dayaniklihigr ve yogunluguna baglamaktadir. Bourdieu’ya gore tamisikli iligkileri ile
aile, simif, dernek gibi bir grubun iiyesi olmak sosyal sermaye olusturmaktadir (Bourdieu,
1986:248).

Bourdieu’nun sosyal sermaye ve egitim iliskisi hakkindaki yaklagimi egitim dili,
meslek se¢imi, akademik ¢aligmalar ve okul-aile iliskisi gibi egitsel konulara uyarlanmis olsa
da egitimle iliskili ¢ikis noktasi kiiltiirel sermayedir. Bu baglamda Bourdieu’ya gore egitim,
belli ¢ikarlara ve stratejilere sahip bireylerin ya da aktorlerin belirli ekonomik ve sosyal
faydalar1 elde etmek icin kiiltiirel sermayelerini kullandiklar1 bir alandir. Yiiksek sosyal
smiflardan olan &grenciler, gerekli kulturel sermayeye hélihazirda sahip olmakta ve egitim
ortamina bu birikimle gelmektedirler. Bu iistiinliik, 6grencinin egitim kurumu ile baglanti
kurmasina, akademik ve egitsel basarisina yansimaktadir. Bu etki zamanla akademik
sermayeye, akademik sermaye de ekonomik sermayeye doniismektedir. Kisaca Bourdieu,
ayricalikli  siniflara  mensup  ebeveynlerin  ¢ocuklarina  akademik  basarilarinda
kullanabilecekleri ~ kultirel ve ekonomik kaynaklar1 sagladiklarin1  savunmaktadir
(Uguz,2010:164).

Bourdieu’nun sosyal smif ve cikar catismasi odakli bakisi, sosyal sermaye ve egitim
iligkisi baglaminda da kendini gostermektedir. Bourdieu’ya gore, egitim sistemi ve kurumlari
hem sosyal sinif yapisinin devamina hem de bu yapidaki esitsizliklerin yeniden iiretimine
katkida bulunmaktadir. Bu yaniyla egitim kurumlari, tarafsiz ve etkisiz kurumlar degildir. Alt
sinifa mensup bireyler, egitim ortaminda iist sinifa mensup bireylerle etkilesim iginde 0st
simiflara ait sosyal ve kiiltiirel becerileri edinseler de hi¢bir zaman onlarin dogustan sahip
oldugu bu becerilere dogal bir yatkinlik gelistiremeyeceklerdir. Dolayisiyla esitsizlik var

olmaya devam edecektir (Uguz,2010:165).

Bourdieu, sosyal sermaye kavramini bireyin sosyal iligkiler siirecinde belli statiiler elde
etmesinde ve bu statuleri elde ederken hangi kaynaklari harekete gecirdigini analiz etme
anlaminda (mikro diizeyde) ele almistir. Bu noktadan hareketle sosyal sermayeyi su sekilde
tanimlar: Sosyal sermaye realitede veya uygulamada karsilikli tamigiklik ve tanimaya
temellendirilmis olarak az ya da ¢ok kurumsallagmis, uzun émiirlii iletisim agia sahip olmasi
nedeniyle, bir bireyin veya bir grubun hakli olarak payma diisen kaynaklarin bir toplamidir

(Field,2008:20). Bu acidan sosyal sermayeyi olusturan iletisim aglar1 veya olanaklar1 dogal ya
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da toplumsal olarak verilmis birer durumdan 6te belli bir zamanda gelismisve bu anlamda
iliski agindaki herkes i¢in kurumsallasma agisindan bir baslangic niteligindedir

(Bourdieu,1986:52).

Bourdieu icin sosyal sermaye bireylere sahiplik veren bir sey olmayip diger kisilerle
paylasilan bir olgudur. Ancak kisininvarabilecegi sosyal sermaye diizeyi, aslinda onun sosyal
aglar i¢gindeki konumundan ortaya ¢ikmis ve ileride bazi amaglara ulasabilmek i¢in yaptigi
yatirim tercihlerinin bir sonucudur. Sosyal sermaye uzun vadeli iletisim aglarina sahip olmayla
baglantil fiili ve potansiyel kaynaklarin toplamini nitelendirmektedir(Erselcan,2009:250). Adi
gecen iligski aglar1 Bourdieu’ya gore toplumsal siniflar arasi adaletsizliklerin ve farkliliklarin
bir sonucudur. Bourdieu, kendi toplumsal smif anlayisindan hareketle gergekte sosyal
sermayenin ayricaliklarin bir zenginligi oldugunu ve onlarin istiinliiklerini siirdiirmek igin

faydalanilan bir arag oldugunu diistinmiistiir (Field,2008:27).

Genel olarak ifade etmek gerekirse Bourdieu sosyal sermayeyi, bireyin sosyal iligkiler
stirecinde belli statiiler elde etmesinde ve bu statiileri elde ederken hangi kaynaklar1 harekete
gecirdigini analiz etme anlaminda (mikro diizeyde) ve toplumsal iliskilerdeki 6nemi agisindan
ilk kez kapsamli olarak ele almakla beraber toplumsal siniflar arasindaki farkliliklarin bir

sonucu olarak olumsuz yanlartyla degerlendirmistir.

Bourdieu’ya ait olan The Forms of Capital adli calismada sermayenin sadece parayla
ilgili kaynaklarin bir araya gelmesiyle iliskili olmadigini, toplum icerisinde maddi olmayan
sermaye bicimlerinin de var oldugunu belirterek sosyal sermaye kavramina
deginmistir.Bourdieu’nun sosyal sermaye tanimi, kendine ait smif kavrami gorisleriyle
baglantilidir. Bu noktada Bourdieu, sosyal sermayeye negatif bir anlam yikleyerek
Marksizm’in kaynaklara ulagsmadaki esitsizlik ve iktidarin siirdiiriilebilmesi sorunu ile sosyal

sermayeyi iliskilendirmistir(Bourdieu,1986:51-53).

Bourdieu, bireylerin toplum yasamindaki pozisyonlarininonlarmn kisiden Kkisiye
degisebilen sermayelerinin biyiikliigli ve miktart ile hedeflerine ulagsmak icin uyguladiklar
stratejiler sayesinde gelistigini belirtir.Bu dogrultuda toplumsal adaletsizlik, sermayenin
olusmasi ve yeniden olusturulmasi ile agiklanmasi gereken bir kavramdir. Bireylerin toplumsal
pozisyonlari, genlerinde tasidiklar1 bazi 6zellikler (maddi imkéanlar, elit bir ¢evre, yiiksek sinif,
iyi okullarda egitim almak vs.) ve kendi iliskilerinden sagladiklar1 desteklerle de olusur. Bu
tesvikler yalnizca maddi degil ayni zamanda maddi olmayan degerler vasitasiylasaglanir

(Field,2006:19).
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Bireyler sosyal sermayeden fayda saglayabilmek i¢in bu amag dahilinde zaman ve ¢aba
sarfetmelidirler. Sermaye kavrami, bir kiymeti ve fayda saglama amacini i¢inde barindirir. Bu
dogrultuda sermaye, hem bireyler hem de gruplar diizeyinde yatirim stratejilerine odaklanarak,
sadece ekonomik alanda degil diger maddi olmayan alanlardaki “toplumsal oyunlari” da
vurgulamaktadir. Bazi gruplar ya da bireyler kendilerine fayda saglamak icin iliskilerini

kullanirlar (Svendsen ve Svendsen,2003:609).

Bourdieu (1992) bu bakis agisiyla sosyal sermayeyi, karsilikli tanisiklik ve tanimaya
dayali olarak az ya da ¢ok kurumsallagmis uzun 6marlQ iletisim agina sahip olmasi kosuluyla,
bir bireyin veya bir grubun paymna diisen kaynaklarin bir bdtlini olarak tanimlar
(Field,2006:20). Bireylerin birbirleriyle olan baglanti aglar1 kendiliginden gelisen veya
toplumun bireylere kazandirmis oldugu bir durum degildir ve bu baglanti aglar1 belirli bir
stire¢ i¢inde olusturulmustur. Bu baglant1 aglari i¢inde rol alan her birey artik belirli dlgiilerde
kurumsallasmaya baslar (Bourdieu, 1986: 52). Bourdieu’ya gore “iliski aglari yatirim
stratejilerinin bir iirlinlidiir, bireysel ya da kolektif, bilin¢li ya da bilingsiz bir sekilde uzun ya
da kisa vadede kullanilishi toplumsal iligkileri kurmay1 veya yeniden liretmeyi amagclar;
komsuluk, is arkadagligi, akrabalik gibi muhtemel iligkileri, gerekli ve se¢ime dayali, 6znel
birtakim zorunluluklarin yer aldig1 (saygi, arkadaslik, minnettarlik hisleri vs.) veya kurumsal

olarak garanti altina alinmig (haklar) iligskilere doniistiirmeyi saglar.” (Bourdieu,1986:52).

Bourdieu’'nun sosyal sermayeye yaklasim tarzi Coleman ve Putnam’dan farklilik
gostermektedir. Bourdieu sosyal sermayeyi toplumsal dayanigsma ve isbirligini arttiran bir
etken olarak ele almaktansaolusturulmus baglantilarin sistemin tamamindavar olan toplumsal
esitsizliklerin tekrar olusturulmasina etkisi agisindanarastirmistir. Bourdieu, sosyal sermayeyi,
imtiyazlarin getirdigi bir zenginlik olarak disinmiis ve baglanti aglar1 araciligiyla bu
imtiyazlarin1 devam ettirdikleri bir vasita olarak ele almistir. Bununla birlikte orgiitlii yasam

sadece bir hedefe ulasmak igin bagvurulan bir aragtir (Field,2006:27).
2.1.2.2. James COLEMAN

Sosyal sermaye kavramini gelistiren kisilerden biri de James Coleman’dir. Coleman,
sosyal sermayeyi “Insanlarmn ortak amaglarim basarmak icin gruplar ya da organizasyonlar
halinde bir arada c¢alisabilme yetenegidir.” seklindetanimlamaktadir (Coleman,1988:97).
Coleman bu tanimi ile ayn1 zamanda din olgusunun getirdigi baglarin toplumda siiregelen

kusaklar arasindaki yapisina da dikkat ¢ekerek, dini kurumlar sayesinde aktarilan dini inang
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baglarinin, gencler ve cocuklar1 da kapsayabilmesi nedeniyle esine az rastlanir bir sosyal

sermaye ¢esidi oldugunu da ifade etmektedir (Fukuyama,2005:26).

Coleman, sosyal sermayenin taniminin iglevine bagli oldugunu savunmaktadir. Ona
gore, sosyal sermaye tek bir varlik degil, iki ortak noktaya sahip olan farkli varliklarin
toplamindan olusmaktadir (Coleman,1988:98). Bir baska tanima gore, sosyal sermaye “iki ya
da daha fazla birey arasinda igbirligini tesvik eden, somutlastirilmis ve bigimsel olmayan bir
norm.” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim ile giliven, ag diizenekleri, sivil toplum vb. sosyal
sermaye ile bagdastirilan kavramlarin sosyal sermayeyi olusturan kavramlar olmayip aksine
sosyal sermayenin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan kavramlar oldugu iddia edilmistir
(Fukuyama,2001:7).

Sosyal sermayenin taniminda islevselligin varoldugunu ifade eden Coleman, bu
islevselligin tek bir varklikla ortaya cikamayacagini ancak sosyal sermayeyi olusturan
elementlerin hepsinde ortak iki 6gedeki farkli varliklarin gesitliligi ile olusmaktadir. Bu
varolus toplumsal yapiin gesitli goriiniimlerini yansitirlar ve bireyler ya da isbirlik¢i bir
yapida var olan toplumsal aktorlerin bu yapidakifiillerini kolaylastirirlar. Sosyal sermaye de
sermayenin diger tiirlerinde oldugu gibi Uretkendir ve sosyal sermaye yoksa ulagilamayacak
sonuclar, sosyal sermayenin varligi ile belirli bazi neticelere varilmasini miimkiin kilar

(Coleman,1988:98).

Bourdieu ve Coleman sosyal sermaye anlaminda egitim sosyolojisini etkilemislerdir.
Ozellikle Coleman’m sosyal sermayenin insani sermayeye katkis iizerine ¢aligmalari dikkat
cekicidir. Sosyal sermaye kavraminin baslangici, Coleman’a gore aile kavramidir. Bunu,
ailenin ¢ocuklarin biligssel gelisimindeki roliinin ve sosyal kontrolinin 6nemine
dayandirmaktadir (Field,2006:67).

Coleman, sosyal sermaye agisindan egitimin roliinii ve Onemini sosyal siiregler ve
toplumsal degisimlerden hareketle agiklamaktadir. Kirsal tarim toplumundan endiistriyel kent
toplumuna gecisle beraber bireyler evden uzakta tam zamanli islerle mesgul olmaya
baslamiglardir. Bu yapida aileler, toplumun temel kurumu olarak 6nemini korumasina ragmen
zamanla egitim gibi diger toplumsal kurumlarin 6nem kazanmaya baglamasiyla bu 6nemi
kaybetmeye baslamistir. Toplumun devami icin egitime yapilan yatirnm ebeveynlerin
gelecekteki sosyal ve ekonomik statiilerini artirma ve garanti altina alma kaygisiyla dnem
kazanmistir. Endistri sonrasi donemde ise ailenin g¢ocuklar tzerindeki rol, Gretim ve

egitimden tamamen ayrilmis, ¢ocuklarin yetistirilmesiyle siirlandirilmistir. Evin disinda da
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sosyal etkilesim ve katilimin azalmasiyla beraber toplumun iyiliginden 6te anormal bir

bireycilik duygusuyla yapilan hareketler artmistir (Uguz,2010:166).

Coleman’a gore sosyal sermaye, sosyal sermayeyi olusturan pargalarin, kisilerin ve
iligkilerin varolusuyla gergeklesen bir sey olmayip toplumdaki tiim yapinin yararlanabilecegi,
herkesin sahibi oldugu maddi bir emtiadir. Coleman, sosyal sermayenin i¢inde barmdirdigi
sosyal yapmin {i¢ boyutuna dikkat ¢ekmektedir. Bu U¢ boyuttan birincisi, yerine getirilmesi
gereken sorumluluklar, bazi sonuglar vermesi beklenen olgular ve yapilarin giiven
saglamasidir. Ikinci boyutu ise bilgi kanallaridir. Bir toplumda sosyal sermayenin varligindan
sz ediliyorsa o toplumda bilgi elde edilmesi ve bilgi paylasimi kolaydir.Coleman’a gore
ucuncl boyut ise normlar ve etkili yaptirimlardir. Normlar ile sosyal sermayenin bireyleri
toplumsal fayda ve isbirligine 6zendirilirken yaptirimlar ile de zorlama yoluyla yonlendirme
saglanmis olur (Ekinci,2010:27).

Coleman, sermayenin cesitleri hakkinda dasiniflamalar yapmistir. Coleman’a gore
sonuglar1 en somut sekilde goriilebilen sermaye tiirii fiziki sermayedir. Insan sermayesi ise
bireyin becerileri ve kazanilmis bilgileri ger¢evesindeolusur ama daha az somut ve hatta
insanlar arasindaki iliskilere gore incelendiginde sosyal sermaye,bu sermaye tirleri icinde en
az somut hatta miimkiin oldugunca soyut oldugu goriisiinii savunur. Bununla beraber sosyal
sermaye de fiziki sermaye ve insan sermayesi gibi toplumda iiretim odakl faaliyetleri
destekler. Ornegin, toplumdaki gruplari olusturan bireyler arasinda giiven seviyesi iist diizeyde

ise bu gruplarin basarilarinda artis oldugu bilinmektedir (Coleman,1988:100-101).
2.1.2.3. Robert PUTNAM

Putnam’in sosyal sermaye kavraminin popiilerlik kazanmasinda pay1 da biiyiiktiir. 1995
yilinda yayimlandigir “Tek Basina Bowling (Bowling Alone)” adli kitabiyla sosyal sermaye

kavramia dikkat ¢ekmis ve genis kesimler tarafindan tartisilmasini saglamustir.

Putnam’a gore sosyal sermaye teorisinin ana fikri, sosyal iletisim aglarinin bir degeri
oldugudur. Bu sosyal baglar, birey ve gruplarin verimliligini etkilemektedir. Yaptig1 analizde
Amerika’daki sosyal sermayenin giderek azaldigmi; Italya’nin kuzeyinin giineyinden daha
hizl1 kalkinmasinin nedeninin ise bdlgelerarasi sosyal sermaye farkliligindan kaynaklandigim

savunmustur (Putnam,1995:65).
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Coleman’dan etkilenen Putnam, sosyal sermayenin gdzlemlenebilir 6zelligini, halk
yararina oldugu konusuna vurgu yaparak aciklar. Toplumlarda varolan sosyal sermaye asla
ondan yarar saglayan birine 6zel sahiplik saglamaz. Sosyal sermaye, sermayenin diger sermaye
tirlerine gore ayirt edici yoniiniin, baska sosyal aktivitelerin yan triini olarak ifade eder.
Sosyal sermayenin pargalari olan korolar, bowling takimlari, karsilikli yardimlasma
faaliyetleri, komsuluk iligkileri, aslinda toplumda bireyler arasinda giiven ve karsiliklilik
normlarinin olusmasinmi da saglar. Boyle olusturulmus orgiitler resmi makamlarin haricinde

kisiler arasinda karsilikli gliven zemininin olusturulmasina da katki saglar (Putnam,1993:170).

ABD’deki bireysellige iliskin bu ilgi ¢ekici incelemesiyle Putnam, 1980°den 1993’e,
bowling oynayanlarin sayisin en azindan %10 artmasina karsin, bowling liginde %40’lik bir
azalma yasandigini ortaya koymaktadir. Toplumsal baglarin ve sorumluluklarinin gostergesi
olarak “tek basina bowling” oynama egilimi ile Putham ABD’deki topluluklar icerisindeki
sosyal yasamin zayifladigini 6ne siirmektedir. Gonullilik, orgiitlere ve is¢i sendikalarina
uyelik, yerel ve ulusal segimlere segmenlerin katilimi gibi baska alanlardaki topluluksal ve
toplumsal faaliyetlere olan katilimin da benzer sekilde geriledigini  vurgular
(Moghaddam,1998:467-468).

Bu baglamda Putnam, yerel birliklere, goniilliiliik orgiitlerine katilim ile sosyal aglarin
gelistirilecegini ve gruplar, bireysel ve genel karsiliklilik normlarimi arttiran yardimseverlik
kanallar1 agacagini (Parts, 2004: 5) ifade eder ve bir toplumdaki sosyal sermayenin varliginin
oncelikli Olciitiiniin sivil katilm oldugunu, sosyal sermayenin yoksunlugunun da sosyal
faaliyetlere sivil halkin katilimdaki diismesiyle ortaya koyuldugunu belirtmektedir (Svendsen
ve Svendsen,2003:620-621).

Putnam’a gore (1993) sosyal sermaye kavraminin temelinde sosyal aglar yatmaktadir.
Bu aglarin da bireyler ve gruplarin etkinligine destek veren kiymetler ve sosyal baglantilarin
oldugunu ifade eder. Putnam sosyal sermayeyi, toplumu olusturan kisiler ve sosyal
aglaricindeki iliskiler, davramig Olcutleri ve guvenilirlik olarak ifade etmektedir
(Putnam,2000:18-19).

Putnam’a gore sosyal sermayenin unsurlarini olusturan sosyal baglar, normlar ve guiven
bireylerin ortak bir amag belirlemelerine ve ortak ¢alismalari uyumlu bir sekilde yiirtitmelerini
etkilemektedir (Onyx ve Bullen, 2000:24). Sonug olarak Putnam’in sosyal sermayeyi, giiven

(trust), karsililik (reciprocity), sebekeler (networks), iletisim aglari, birlikler (associations),
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birlik ve grup tyeligi, sosyal normlar ve ortak (collective) faaliyetler bltiini olarak tanimladig
goriilmektedir (Tiyliioglu,2006:16;Karagiil ve Masca,2005:38).

Putnam zaman iginde sosyal sermayeyi farkli sekillerde tanimlamay1 uygun gormiistiir.
Bu bakis agisiyla sosyal sermaye, bir sosyal olusumda var olan giiven, normlar ve aglar gibi
baz1 sosyal araglar vasitasiyla toplumu sekillendirerek toplumun fayda saglama o6zelliginin
maksimum seviyede olmasini etkiler. Sosyal sermaye, giiven ile yapilandirilmis birliklere

katilma, normlar ve aglar vasitasiyla isbirlik¢ifiil icinde yer almaktir (Temple,2000:23).

Putnam’a gore (1993) toplumdaki sivil katilim orani sosyal sermaye diizeyi hakkinda
en dnemli gostergedir. Toplumsal katilim ne kadar fazla olursa o toplumda sosyal sermaye de
o derecede gelismis demektir. Bu sekilde olan bir topluma Putnam “‘civic community” yani
“yurttashik toplulugu” adimmi vermektedir. Yurttashk toplulugu adi verilen bu sistemde
dernekler ve yardimlasma organizasyonlar1 oldukca gelismistir. Dernekler ve sivil toplum
kuruluslar1 boyle toplumlarda devlet kurumlarinin ve hiikiimetin ¢alisma bigimlerine istikrar
saglar ve bu resmi kurumlarin verimliligine etki eder.Bununla birlikte toplumda etkili bir
demokrasi ortaminin olmasini saglar. Sosyal sermaye agisindan zengin toplumlarda resmi
makamlarin kurumsal basar1 orani oldukea yiiksektir. Clnki sosyal sermaye,bireyleri gonalli
yardimlagmaya sevk eder. Boyle bir yapida var olan sosyal sermayenin en 6nemli unsuru
givendir. Toplumsal giiven ise toplumda yerlesmis olan karsiliklilik normlarinin varhg: ve
yurttas katilim aglarinin (civic engagement networks) seviyesiyle olgiiliir. Yani katilim aglar
ne kadar yogun olursa yurttaslar da o oranda toplumsal ortak yarar i¢in yardimlagmayi
benimserler. Bu nedenle Putnam’agore sosyal sermaye, sivil toplum kavramiyla es deger bir

anlam tagimaktadir (San,2006:9).

Svendsen ve Sorensen (2006), Putnam’m sosyal sermayeyi sivil katilim ile esdeger
tuttugunu ifade etmistir. Onlara gore, Putnam’in sosyal sermaye taniminda yiiksek sivil katilim
yiiksek sosyal sermayeyi, diisik sivil katilim ise diigiik sosyal sermayeyi beraberinde

getirmektedir (Svendsen ve Sorensen,2006:411-412).

Putnam sosyal sermaye tanimlamasinda toplumsal yasamda faaliyetleri kolaylastiran
giiven, normlar ve iletisim aglart gibi degerlere dikkat cekmektedir (Putnam,1993:167).
Siyaset bilimci kimligiyle italya’nin kuzeyi ve giineyi arasindaki bolgesel farkliliklar tespit
etmeye yonelik yaptig1 arastirmalarda, bdlgeler arasinda bulunan farki giiven ve toplumsal
iliskilerdeki bozulmalara baglamis, bolgelerde kurumlar arasi performans farkliliklarini sosyal

sermaye ile iliskilendirmistir. Putnam iyi bir sosyal sermaye birikiminin, diger toplumsal
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sartlar esit olarak kabul edildiginde, toplumda sug oranlarini azaltacagini (Putnam,2000: 308),
komsularla vakit gegirmenin de sosyal sermayeyi artiracagmi dile getirmektedir
(Erdogan,2006:7).

Kurumsal basari, 0 kurumun iginde bulundugu toplumsal cevre tarafindan gelistirilir.
Her bir birey, kendine fayda saglayabilmek igin farkli yontemler kullanir ve bu yontemleri de
farkli kurumsal c¢evrelerde uygular. Dolayisiyla benzer gibi goriinen resmi kurumlar aslinda
toplumsal kosullar degistiginde farkli tiirde islev goriirler. Bu kosullar altinda en dikkat ¢ekici
husus,toplumsal sartlarin  hangi 6zelliklerinin kurumsal basariy1 etkiledigidir. italya’da
kurumsal basar1 ve etkili bir yonetimin varligi arastirilirken egitim seviyesi, toplumsal istikrar,
kentlesme, personelin istikrart ya da siyasi partilerin tutumlar1 gibi degiskenlere bakilmasina

ragmen bunlarin kurumsal basariya etkisinin sinirl oldugu fark edilmistir (Putnam,1993:118).

Putnam’a gore aile basta olmak {izere, ebeveyn okul etkilesimi, okul i¢indeki sosyal
sermaye ve toplum temelli sosyal sermayenin egitsel siirecler lizerinde olumlu bir etkisi
mevcuttur. Putnam aralarinda pozitif iliski kurdugu sosyal sermaye ve egitim iligkisini
aciklarken enformel sosyal sermaye ile formel sosyal sermaye arasinda bir ayrima gitmektedir.
Enformel sosyal sermaye, egitsel basar1 ve ¢iktilar iizerinde formel diizeyde kurumsallagsmis
sosyal sermayeden daha belirleyici bir role sahiptir. Enformel sosyal sermaye, bir toplumdaki
giiven diizeyi ve zamanlarii kuliip toplantilari, dini kurumlara katilim ve topluluk projelerine
adamaktansa birbirleriyle enformel (gayri resmi) bir sekilde baglantili olan insanlara atifta
bulunmaktadir. Bu anlamda egitsel basar1 sadece ailenin sahip oldugu sosyal sermaye
diizeyinden etkilenmemekte, ayn1 zamanda egitim kurumlarinda ve daha genis anlamda

toplumda var olan giiven, normlar ve sosyal aglardan da etkilenmektedir (Uguz,2010:163).

Putnam farkli bir bakis agisiyla sosyal sermayeyi iki agidan ele almistir. Bunlar, formel
sosyal sermaye ve informel sosyal sermayedir. Putnam’a gore informel sosyal sermaye,kisinin
akademik basarisi tizerinde kurumsallasmis sosyal sermaye Seviyesinden daha fazla etkilidir.
Informel sosyal sermaye, bir devlet makaminda bulunmak, bir slreligine birlikte zaman
gecirmek degil, ayn1 zamanda o makama duyulan giiven, hatta bireylerin informel bir sekilde
birbiriyle iletisime gegme sikligi, bireyin kendini grup toplantilarina adamalari, dini kurumlara
baglilik ve topluluk projeleri gibi konulari da kapsamaktadir. Putnam’a gore bireylere
verilecek egitim sadece okul ve aileden alinmiyor, beraberinde okulda var olan ve genis bir
bakis acisiyla bakacak olursak toplumsal diizeydeki giiven, sosyal aglar ve normlar egitim

streclerini etkileyebilmektedir (Manconduit,2007:13).
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Putnam’a gore, sosyal sermayesi ile zengin oldugu bilinen toplumlarda karsiliklilik ve
sivil ylkiimliiliik aglari, gonilli isbirliklerinin olugmasini kolaylastirir. Bdylece sosyal
sermaye, koordineli faaliyetlere ivme kazandirarak, toplumsal etkililige olumlu yonde etki

eden toplumsal sistemin giiven, normlar ve aglar gibi niteliklerine vurgu yapar (Putnam, 1993:
167).

Putnam’in, Bourdieu ve Coleman’dan en 6nemli farki sosyal sermaye kavramini,
bireysel baglamdan (mikro diizey) ¢ikararak toplumsal diizeyde (makro diizey) ele almasidir.
Ciinkii onun teorisinde, kisisel eylem ve amaglardan ziyade onemli olan “kolektif eylem”dir.
Putnam sosyal sermayenin “isbirligi”ni olas1 kildig: i¢in 6zellikle kolektif eylemlerde énemli
oldugunu ileri siirer. Onun teorisinde “karsiliklilik” kavramina vurgu vardir ve bireylerin
aglarda bir araya gelerek etkilesime girmeleri 6nemlidir. Bourdieu ve Coleman’in aksine
sosyal sermaye kavraminin sentezci bir ¢oziimlemesini yapmakta, sosyolojik, psikolojik ve
siyasal etmenlerle sosyal sermayenin getirilerini bir arada ele almaktadir. Kavrami, bireyler
arasinda isbirligini kolaylastiran “gliven, normlar ve aglar” gibi baglantilar iizerinden
tanimlama yoluna giden Putnam’a gore sosyal sermaye, ortak hedefleri saglamak amaciyla
ortaklarin igbirligi hélinde ve etkin sekilde ortak hareket etmesini saglayan giiven, sosyal

normlar ve aglar gibi sosyal orgiitlenmenin 6zelliklerinden olugsmaktadir (Uguz, 2010: 36).

2.1.2.4. Francis FUKAYAMA

Sosyal sermaye kavrammin gelismesini etkileyen 6nemli isimlerden biri de Francis
Fukuyama’dir. Ona gore sosyal sermaye, insanlarin ortak hedeflerini gergeklestirebilmeleri
icin bir grubun ve bir organizasyonun iginde yer alarak uyumlu bir sekilde calisabilme
becerisidir (Fukuyama,1998:23). Fukayama’ya ait baska bir tanimda ise sosyal sermaye iki
veya daha fazla kisi arasindaki isbirligini tesvik eden zorunlu ve resmiolmayan normlar
biitlintidiir (Tiyliioglu,2006:16).

Stiglitz ise ekonomi alaninda Nobel 6diiliine layik goriilmiis ve sosyal sermaye i¢in su
tanimlamay1 yapmustir: Sosyal sermaye kapali bilgi, aglar koleksiyonu, itibar toplami ve
organizasyonel sermayeyi igine almaktadir. Sosyal sermaye organizasyon teorisinde, ahlaki

risk ve dirti problemlerini ¢dziimlemenin sosyal vasitalaridir (Oguz,2006:86).
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Sosyal sermaye kavrami 6gelerinden glven (zerinde en ¢ok duran teorisyen Francis
Fukuyama’dir. Neredeyse gliven ile sosyal sermayeyi es anlamli kullanan Fukuyama, sosyal
sermayeyi “Sosyal sermaye, bir toplumda veya onun bazi bdliimlerinde giiven duygusunun

hakim olmasi ile ortaya ¢ikan bir yeti.” olarak tanimlamaktadir (Fukuyama,2005:42).

Fukuyama’ya gore, sosyal sermaye, ekonomik anlamda islem maliyetlerini azaltmakta,
politik anlamda ise modern demokrasi ve yOnetimin basarisi i¢in gerekli olan iligkileri
gelistirmektedir. Sosyal sermaye, tekrarlanan mahkumlar ¢ikmazi oyununun sonucu olarak
ortaya ¢ikarken aynmi zamanda dinin, gelenegin, paylasilan tarihsel deneyimin ve Kkiiltiirel
normlarin yan irliniidiir. Sosyal sermaye modern ekonomilerin verimli c¢alismasi ig¢in

onemlidir ve liberal demokrasinin gerekli kosuludur (Fukuyama,2001:7).

Sosyal sermaye, bir toplumun tamaminda ya da toplumun bazi kesimlerinde guiven
duygusunun egemen olmasindan kaynaklanan Dbir seyi gergeklestirebilme giiciidiir. Bir
toplumun sosyal sermayeye sahip olmasi demek, o toplulugun ahlaki normlarinin
kendiliginden islerlik kazanmasini ayrica sadakat, durtistlik gibi erdemlerin gelismesine ve
kigilerin birbirine guclii bir sekilde bagli olmasi demektir. Sosyal sermaye, kisilerin kendi
kendilerine karar alarak bu karar1 uygulamaya koymalari yontemiyle kazanilmaz. Kisisel
kiymetler ile degil, toplumsal kiymetlerin egemen olmast ile temellendirilmistir

(Fukuyama,1998:42).

Fukuyama’ya gore sosyal sermaye iki veya daha fazla kisi arasinda ortak akil ylritme
becerisinitesvik eden zorunlu ve resmi olmayan normlar bdtinudir. Sosyal sermayeyi
olusturan unsurlardan biri olan normlar iki arkadas arasindaki bir karsiliklilik normundan
Hiristiyanlik veya Konfligyiisgiililk gibi karmasik ve detayli bir sekilde ele alinan doktrinlere
kadar uzanabilmektedir (Fukuyama,2001:7).

Fukuyama’ya gore en yalin tanimiyla sosyal sermaye, bireyler ve gruplar arasinda
isbirliginin tesisi i¢in zemin saglayan degerler ve normlar biitiiniidiir. Bu tanimda iletisim
aglari, sivil toplum ve guven, sosyal sermayenin bilesenleridir, yoksa sosyal sermaye

kendiliginden gerceklesemez (Fukuyama,2000:3).

2.1.3. SosyalSermaye Kavraminin Boyutlar:
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Sosyal sermaye kavrami, birgok bilim dalina uyarlanabilmektedir. Dolayisiyla
siiflandirmak kolay degildir. Sosyal sermaye konusu tizerinde ¢alisan arastirmacilar konuyu

farkli bigimlerde ele almislardir.
2.1.3.1. BaglayiciSosyalSermaye

Putnam’a gore, baglayici sosyal sermaye, yakin arkadaslara ve diger akrabalara dayanir
ve oldukc¢a homojen gruplar arasindaki iliskileri kapsamaktadir. Bu siniflandirmadaki sosyal
sermaye cesidinde bireyler gii¢lii yakinlik baglar kurmakta ve topluluk bagima giiclii sekilde
sahip ¢ikmaktadir.

Baglayic1 sosyal sermaye (Bonding Social Capital), toplumda yer alan ve esit
dizeydeki kisiler arasinda gelistirilen yatay iligskilerdenmeydana gelir. Genellikle homojen ve
ayni deger yargilarin1 paylasan gruplar arasinda goriilen bu iliskiler, akrabalik yada aile
kapsaminda olabilecegi gibi toplumdaki herhangi iki birey arasinda da kurulabilir (Dolfsma ve

Dannreuther, 2003: 408)

Baglayic1 sosyal sermaye, birbirine benzer Ozellikler gosteren gruplar arasindaki
iliskileri kapsamaktadir. Bu gruplar aile tyelikleri ve kapali arkadasliklar gibi ¢ok sayida
benzer tirde ve igine kapali sosyal birliklerden meydana gelmistir. Bu gruplarda bireyler giiglii
yakinlik bagi kurmakta ve topluluk bagina sahip ¢ikmaktadirlar. Bu tip sosyal sermaye, aile,
hisim-akraba, cinsiyet, etnik koken, din, mezhep ve orgiit kiiltiirii gibi “ortak bir kimlik”

temelinde, “gli¢lii” sosyal iliskilerden ortaya ¢ikar.

Grup i¢indeki biitlinlesme, grup-ici sosyal sermayenin olusumuna kaynaklik eder. Belli
bir sosyal ya da kiiltiirel kimlige sahip olunmasi, gruba iiye olmanin 6nkosulu oldugundan
“yiiklenilmis™ (isnat edilmis) grup tiiyeligi olarak da adlandirilan bu tip sosyal sermaye mikro
diizeyde yerel topluluklar icinde gelisir. Sonug olarak baglayici tipteki sosyal sermaye sadece
grup Uyelerine isnat eden bir guivenin olusmasini saglar. Grubun igindekiler birbirlerine “kendi
grubundan” oldugu i¢in giiven duyar. Ote yandan gruplar kendi normlari sayesinde, drnegin
grup lyelerinden biri kendisine isnat edilen giiveni istismar ettiginde bu {liyeyi cezalandirarak,
bir 6l¢lide bu giiveni kontrol altinda tutabilirler. Bilhassa geleneksel toplumlarda goriilen glicli

akrabalik baglari, bireysel risklerin azaltilmasina yardimei1 olmaktadir (Erselcan,2009a:70).

1998 yilindaki ¢alismalarinda Wallis ve Crocker,sosyal sermaye igin bir tanim

yapmustir. Bu tanima gore sosyal sermayede en az iki birey arasinda gelistirilmis olan bagin
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baglayici sosyal sermaye olarak kabul edilebilmesi igin iletisimde olan bireylerin ayni topluluk
icerisinde olmasi gerektigi kosulunu one sirmiistiir (Wallis veCrocker, 1998:260). Diger
sosyal sermaye cesitlerine gore igerisinde en Yyiksek guven seviyesini bulunduran sosyal

sermaye ¢esidi baglayici sosyal sermayedir (Adler veKnown, 2002:19).

Baglayic1 sosyal sermayeyi i¢inde bulunduran birliktelikler ¢ogunlukla akrabalik,
mezhep, din, siif/kast, etnik koken, cinsiyet veya ayni cografyada yagamak gibibir mantikla
olusurlar ve ayni paralelde piyasa ile iliskileri de yine bu agiyla farkli 6zellikler gosterir.
Toplumdaki gruplardan bazilar1 disaridan girmek isteyen bireylere kapalidir. Bu nedenle bazi
gruplarin piyasa iligkileri siirecinde grup tiyesi olmayanlar1 diglamalari, kaynak dagiliminin
etkinligini kaybetmesi sonucunu ortaya c¢ikaracaktir. Bununla birlikte, bu gruplar grup-igi
etkilesimi, ortak g¢alismalari ve birlikte 6grenme siireglerini kolaylastiran yiiksek Seviyede
gliven, is birligi ve organizasyon olugmasina imkan veren bir yap1 sergiler. Bilhassa siyasi
belirsizlik, makroekonomik istikrarsizlik ve kisitlayict bir kurumsal cergcevenin bulundugu
piyasalarda, baglayict sosyal sermaye, sorunlarin nasil ¢oziilebilecegi konusuna 151k

tutmaktadir (Knorringa ve Staveren, 2006:7).

Tablo 1:Sosyal Sermayenin Iki Alt Tipi ve Ozellikleri

Bag Tipi (Bonding) Sosyal Sermaye Kopri Tipi (Bridging) Sosyal Sermaye

e Benzer yapi sergileyenbireylerden

olusur. eBenzer yapida olmayan bireylerden olusur.

o Bireyler arasinda bag giicii yilksektir. | ® Bireyler arasinda bag giicii diigiiktiir.

e Kendisini olusturan bireyler ona hizmet| eKendisini olusturan bireylere hizmet eder.

eder. . L

o Diger aglarla yeni baglar kurmaya eDiger aglarla yeni baglar kurmaya
istekli degildir. isteklidir.

* Kimligin tamamint iggal etmeye eKimligin bir pargasi olabilir.
yatkindr.

e Grubu iginde olmayanlar1 dislayicidir. | ®Disarida kalanlara kucak acar.

o Tipik 6rnekleri: marjinal gruplar, etnik | ©Tipik ornekleri: spor kultpleri, korolar
dayanigsma oOrgiitleri
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Kaynak: Bagak, 2009: 558.

2.1.3.2. BirlestiriciSosyalSermaye

Birlestirici sosyal sermaye (Linking Social Capital), bireylerin kendi ellerinde var olan
guc ve iktidarikapsayan kurumsal sistemlerle gelistirdikleri baglar1 ve bu kurumlara duyduklari
guveni temsil etmektedir. Toplumu olusturan bireylerin ulusal seviyede gergeklestirilen
organizasyonlara katililimer olmalant ve farkli ¢ikarlari olan gruplarin karar alma surecine
yapmis olduklart katki gibi gostergeler sayesinde birlestirici sosyal sermaye Slcililebilmektedir

(Woolcock,2000:220).

Birlestirici sosyal sermaye toplum diizeyindeki iligkiler temelinde, bireysel ve drgutsel
davranisin i¢ ice gegtigi “zayif” sosyal baglardan kaynaklanir. Ancak bu baglar, her hallikarda
bazi ortak degerlerin paylasilmasi sayesinde bir arada tutulur. Bir toplumda birbirinden farkli
kimlige sahip, farkl1 gruplara ait, heterojen yapidaki insanlar arasindaki baglar zayif aglardir.
Gruplar arasi1 diizeyde ortaya ¢ikan bu iligkiler, cogunlukla birbiriyle baglari zayif olan insanlar
ve gruplar arasinda “yatay” diizlemde olusan aglar seklinde ortaya ¢ikabilecegi gibi bir Uretim
zincirindeki gibi hiyerarsik veya gecici baglar seklinde “dikey” olarak da olusabilir
(Erselcan,2009a:70-71).

2.1.3.3. KopriiKurucu SosyalSermaye

Kopri kurucu sosyal sermaye (Bridging Social Capital), bir toplumdabirbirinden farkli
seviyedeki bireyler arasinda ve daha ¢ok birbirleriyle benzer 6zellikler tasimayan toplumlarda
gorulen sosyal sermaye tirtdir. Koépri kurucu sosyal sermaye bir ama¢ ugruna bir araya
gelmis farkli tabakadan insanlarin gelistirdigi iliskiler sonucunda ortaya ¢ikar
(Putnam,2000:41).

Kopru kuran sosyal sermaye, bireyler arasindaki iligkilerin daha uzak oldugu yapilari
ifade etmede kullanilan bir sosyal sermaye tiiriidiir. Kisileri i¢inde bulunduklar1 benzestikleri
yapidan ¢ok, kendilerinden farkli bir yapida ilerleyen daha uzaktaki tanidiklarina baglar
(Field,2006:92). Kopru kuran sosyal sermaye,daha 6nce ortaya ¢ikmamisfirsatlarelde etmeyi

40



saglayanfark yaratici ¢aligsmalar olarakgorulmektedir.Koprikuransosyalsermayeninislevsellik
kazanmasi,
ilerlemeyidestekleyenmateryalkaynaklarinavebilgiyeerismeyikolaylastirabilmektedir(Calloins
veAngeon,2004:6-7).

Farkliliklar arasinda baglanti kuran ve bu sayede kazanimlarin artmasini saglayan
sosyal sermaye, koprilendiren sosyal sermaye olarak da tanimlanir. Granovetter, benzeyen
aktorleri birbirine baglayan ve kapali aglarin sosyal sermayenin olugmasini saglayan baglari
“glclu aglar”; farkli aglar1 birbirine baglayan ve boylece kopriilendiren sosyal sermayenin

ortaya ¢ikmasini saglayan baglari da “zayif aglar” olarak tanimlar (Tlysiz,2011:21).

Kdprikuransosyalsermayekisaca“Dahauzakvedahaazyogunluktakikaybedilmisarkadas

liklarveyaisarkadasliklarigibiinsanlarindahauzakbaglarinadayanansosyalsermayedir.”(Ergin,2

007:12).
2.1.3.4. Yapisal Sosyal Sermaye ve Kavramsal Sosyal Sermaye

Sosyal sermaye kavramini inceleyen bir diger arastirmaci ise Uphoff (2000: 218)’tur.
Uphoff,sosyal sermayeyi iki baslik altinda degerlendirmistir. Sosyal sermayeyi birinci
baslikta, yapisal sosyal sermaye; ikinci baslik ise kavramsal sosyal sermaye olarak ele
almistir. Yapisal sosyal sermaye, sosyal organizasyonlarin farkli tiirleriyle, 6zellikle ortak akil
birligine etki eden aglarin cesitleri gibi roller, kurallar, adetler, prosediirler ile baglanti
icindedir. Bu baglamda yapisal sermaye, orgiitsel rutinlere ve siireglere atifta bulunmaktadir.
Bireylerin kendilerinin {iretmedigi bir bilgi degeri tasimaktadir. Organizasyonlarda
karsilasilan ozellikle teknoloji, Orgiitiin giinlilk operasyonel siireclerini gerceklestirmelerinde
yerel bir yetenek olarak gortlmektedir. Orgiitiin mimari yetkinlikleri rnegin sorun ¢ézme
stratejileri, enformasyon filtreleme yetkinlikleri veya iletisim kanallarindan faydalanabilme
diizeyi bir Orgiitiin yapisal sermayesinin biiyiikliigiinii agiklayabilmektedir (Calloins ve
Angeon, 2004:5).

Yapisal sosyal sermaye, sosyal organizasyonlarin ¢esitli bicimleriyle, 6zellikle
isbirligine katkida bulunan aglarin c¢esitleri gibi roller, kurallar, adetler, prosediirler ile
iligkilidir. Kavramsal sosyal sermaye ise zihinsel siiregten ve fikirlerin sonucundan
dogmakta, kiltlr ve ideoloji ile 6zellikle ortak davramislara ve karsilikli fayda yaratan
ortak faaliyetlere katkida bulunan normlar, degerler, tutumlar ve inanglarla

kuvvetlenmektedir. Yapisal sosyal sermaye goriilebilir kurumlari kapsamasina karsin
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kavramsal sosyal sermaye bireyin icsel o6zellikleri ile ilgilenmektedir (Callois
veAngeon,2006:5).

Yapisal sosyal sermaye bilgi paylasimini, miisterek eylemleri, karar asamalarinda rol
dagilimini ve sosyal aglarin isleyisini kolaylastiric1 6zellikleri kapsadigindan, daha objektif ve
gozlemlenebilir bir kavramdir. Buna karsin, kavramsal sosyal sermaye ise paylagilan normlara,
degerlere, glivene, tutumlara ve inaniglara bagli oldugundan daha 6znel ve soyut bir kavramdir.
Bu sekilde smiflandirilan sosyal sermayenin kendi iginde bir tamamlayicilik iliskisine sahip

oldugu agiktir (Grootaert veBastelaer, 2002b:3).

Yapisal sermaye, Orgiitiin sahip oldugu markalar, telif haklari, ticari markalar ve
patentler gibi entelektiiel varliklar ile orgiit kiltiirii, iletisim teknolojileri ve sireg
kapasitesi gibi sahip oldugu alt yap1 unsurlaridir. Bilgi kavram1 da yapisal sermaye iginde
ele almir. Bilginin elde edilmesi, orgutsel suregler, kultir ve Oorgiitsel yapiyla
biitiinlestirilerek kurumsallastirilmasi, yapisal sermayeyle gerceklestirilmektedir. Bireysel
bilginin Orgiitsel bilgiye doniisiimii ve bu bilginin paylasilmas: siirecinde, rgiitsel yapi
i¢indeki bilgisayarlar, iletisim teknolojileri, ag baglantilar1 gibi yapisal varliklar yapisal
sermaye icinde yer almaktadir (Erkus,2006:65).

Yapisal sermaye “organizasyon ¢alisanlar1 eve gittiginde geriye kalanlar” olarak
tanimlanmaktadir. Bunlar is talimatlari, siregler, enformasyon sistemleri, patentler, veri
tabanlarigibi organizasyonun sahibi oldugu ve piyasanin islevlerini yerine getirmek igin
kullandig1 araglardir. Bu araglar veri ve bilgiyi esas alan entelektiiel faaliyet sonuglarini

iceren belgeler olarak da ifade edilmektedir (Ytcel,2005:12).

Burt 1992 yilinda farkli aglar arasindaki bosluklar1 “yapisal bosluk” diye
adlandirmis ve kavrami su sekilde aciklamistir: “Her ag icindeki aktorler birbiriyle
yakindan iligkili oldugu ve sadece benzer tipte kisilere erisimleri olduklari i¢cin ayni ag
icindeki ¢oklu irtibat kisileri gereginden fazladir. Aktorlerden birini biliyorsam diger
herkesle ilgili hemen hemen her seyi bilirim. Bu yiizden eger daha kapsamli bir bilgi veya
¢esnili bir sosyal yasamla ilgileniyorsam o zaman irtibat kisilerini miimkiin oldugunca ¢ok
gereksiz olmayan iligkilere yaymak Onem teskil eder. Bu da ag i¢cinde diger giiclii

baglardan feragat ederken sagladig1 faydalar acgisindan benim i¢in gereksiz olmayan her
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bir ag i¢inde bulunan tek bir irtibat kisisi ile iligkiyi siirdirme anlamina

gelir.”(Burt,1992:19).

Kavramsalsosyalsermaye,zihinselstreclerdenvefikirlerin vardigisonuglardanortaya
¢ikmus,kulturveideolojilervasitasiylatzellikleortakaklavekarsiliklifaydasaglamaya dikkat
ceken,ortakfaaliyetlere katk1 saglayannormlar,degerler, tutumlar
veinanclarlagiclenmektedir.Gorulebilir kurumlar yapisal sosyal sermaye icinde yer
alirken, bireyin igsel Ozelliklerikavramsal sosyal sermayenin kapsami iginde yer alir
(Keskin,2008:17).

2.1.3.5. iliskisel Sermaye

Fine “Sosyal Sermaye Sosyal Bilime Kars1” adli eserinde Becker’in modelini soyle
aciklamigtir: “Biitiin bireylerin ayni1 oldugunu ve sadece kendi refahlarinin ve faydalarinin
maksimizasyonu arzusuyla hareket ettiklerini farz edelim. Simdi bu temel {izerinde, olabildigi
kadar fazla toplumsal olguyu, dissal kisitlamalarin esliginde, ancak disiplinler aras1 geleneksel
hudutlarla sinirlamadan agiklamaya c¢aligmaktadir.”Becker ayni zamanda piyasa ve hatta
hayatin biitiiniine sanal bir diinyaymis gibi yaklasma ¢abasindadir. Becker i¢in hayat, 0yle bir
sanal diinyadir ki bireysel tercihler, her seyin fiyat ve gelir oldugu yahut her seyin fiyat ve
gelire denk oldugu bir baglamda yapilir. Sonugta piyasa, analitik olarak ayricalikli tutulur ve
sorgulanmaz. Piyasa, biitiin toplumsal olgular1 anlamak i¢in her daim kullanilan bir prizmadir

(Fine,2008:79-81).

Iliskisel sermaye, genellikle bir aktdriin kisisel kaynag: olarak telakki edilir ki bunun
degeri ona daha once yapilan yatirimlara dayanmaktadir. Bir aktoriin toplam iligkisel sosyal
sermaye donanimi, diger bireysel aktorlerle kurdugu dogrudan veya dolayl iliskilerin

sonucunda ortaya ¢ikarabilecegi biitiin kaynak ve faydalarin toplamina esittir (Esser,2008:26).

Iliskisel sermaye (miisteri sermayesi), isletmenin rekabet etkinligini belirleyen en
onemli konulardan biri olarak gorilup orgltlerin kazang saglamasinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. Miisteri sermayesi bu yoniiyle orgiitlerde rekabet giiciinii, imajin1 ve itibarin
artiran, bunun yani sira diger potansiyel misterilerle irtibat1 saglayan bir varliktir. Miisteri
sermayesi, miisteriyi orgiite deger katan bir varlik olarak kabul etmektedir. Miisteri, {irlin ve
hizmetleri kullanan kitle olarak orgitlerin varlik amacidir, siirekli korunmasi ve gelistirilmesi
gereken bir sermaye Ozelligi gostermektedir. Miisteri sermayesi diisiincesinin temelinde

misteriyle olan iligkilerin gelistirilmesi ve yonetilmesi bulunmaktadir. Ancak miisteri
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sermayesi kapsami igerisinde sadece miisteriler degil tiiketiciler, tedarik¢iler ve orgiit dist
paydaslarla olan iliskiler de bulunmaktadir. Calismada da miisteri sermayesi bu genis
kapsamda kabul edilmistir. Bu baglamda miisteri sermayesi, Orgiitlerin basta miisteriler olmak
tizere tiiketiciler, tedarikgiler, diger orgilit dis1 kisi ve kuruluslarla olusturdugu stratejik

iligkiler ve iligkiler sonucunda yaratilan toplam deger olarak tanimlanmaktadir
(Erkus,2006:80).

Konuyu Nan Lin gibi bir bakis agisiyla ele alan arastirmacilar, sosyal sermayeyi
insanlar ve kurumlar arasindaki baglarin durumuna gore smiflandirmiglardir. Bu
siniflandirmaya gore,giliclii baglarin olusturdugu sosyal sermaye, aile ve yakin arkadaslarin
belirgin oldugu gruplarda goriilmektedir. Zayif aglarin bulundugu sosyal sermaye yapisinda
ise farkli sosyal ve kiiltiirel gegmislerden gelen insanlar vardir. Giiglii baglar kuralci ve kimlik
esasli hedefleri toplamak icin benzer kaynaklara sahip insanlari ve gruplari bir araya
getirirken; zayif aglar cogunluk tarafindan paylasilan degerlere daha az baglanip yeni kaynak
tirlerine ulasim araci olduklarindan amaca daha etkili sekilde hizmet edebilirler
(Field,2006:92-93).

Zay1f aglar gereksiz olmayan bilgilere, sosyal yasamin farkli bigimlerine erigim i¢in;
giiclli baglar ise giiven ve zorunluluklarin olusturulmasi i¢in esas teskil eder. Bu da ilging ve
ayn1 zamanda zor bir optimizasyon sorununa yol acar. Bir aktor fayda {iretimini optimize
edecek sekilde baska sermaye bigimlerinin yani sira iligkisel sermayesini artirmak icin giiclii
ve zay1f baglardan olusan bir ag1 en iy1 bicimde nasil olusturabilir? Bu gii¢ bir mesele olsa da
deneysel gergeklik o kadar karmasik degildir. Ciinkii ¢ok boyutlu arkadaslik ve ahbapliklar
genel olarak hesap edilmis bir yatinmin sonucu degildir. Yardimsever sosyal aglar, esasen
diger aktivitelerin yan triinleri olup 6zellikle sosyalligin miisterek menfaati tarafindan tegvik
edilir ki bu da bizatihi istenen bir seydir. Iliskiler aslinda aragsal ikincil guduler olmaksizin

gelistirilir ve surdardlirler (Esser,2008:35).

2.1.3.6. Dayanismac1 ve Araci Sosyal Sermaye

Dayanigsmaci sosyal sermaye fikrini ileri siiren bilim adami Coleman, bu kavrami
yogunlugu yiiksek agbaglarin hem tek tek o agbagin parcasi olan aktdrler hem de bir bitln
olarak agbag/grup i¢in Onemli faydalar sagladigi seklinde tanimlamistir. Bu tiir agbag

yapilarinda bireyler birbirleriyle siklikla temasta bulunmakta ve sik temaslar ortak davranis
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normlarini ve bireylerin birbirlerine kars1 beklentilerinin olusmasimietkilemektedir. Kapalilik
ozelligi gosteren bu tiir ag(network closure) yapilart diizenli temaslar ve davranis normlari
vasitasiyla aktorler arasinda giiven ve itibarolusmasini ve boylece sosyal sermayenin ortaya
¢ikmasini saglamaktadir. Dayanismaci sosyal sermaye kavrami bireylere ve topluma ¢ fayda
saglar.Bu faydalardan birincisi, her tirlt bilgiye ve 6zellikle belirli bir bilgiye daha cabuk,
kapsamli, giivenilir ve sik¢a ulasilir. Ikinci faydasi, bu tiir agbaglarda giiven ortami oldugu
icin anlagmazliklar azalir ve biiylik degisimlerin, dalgalanmalarin ve krizlerin ortaya ¢ikardigi
belirsizlikler ve sikintilar daha rahat atlatilir. Ugiincii faydasi ise bu tiir agbag yapilarinimn
siyasi orgutlenme ve dikine sosyal hareketlilik (izerine olumlu etki saglamasi olarak ifade
edilmektedir(Oztas,2007:83-85).

Burt ise, araci sosyal sermaye kavramini, aracilik yapan aktorlin sosyal sermaye
faydalarindan yararlandigini kabul ederek kavrami gelistirmeye baglamistir. Gergekte, her iki
sermaye turinde de hem tek tek aktdrler hem de gruplar, sosyal sermayenin Uretiminde ve
sosyal sermayenin getirilerinden faydalanma konusundabirbirlerine bagimlidirlar. Ciinkii
temel sosyal sermaye oluruna gore sosyal sermayenin sagladigi kaynaklar (bilgi, destek vb.)
en son analiz yapildigi durumlarda bile hem tek tek aktorlerden meydana gelmekte hem de
aktorler aras1 kurulan iligkilerde yerlesik olarak varolmaktadir. Dolayisiyla, faydalanilan
kaynaklar ya aktoriin kendisinin dogrudan baglantilarinin erisim sagladigi kaynaklar ya da
tanidiklarin tanidiklarinin ve bir biitlin olarak agin sagladigi kaynaklar olmaktadirlar

(Burt,2000:408).

Coleman ve Burt'iin aksine Lin, dayanigmaci ve araci sosyal sermayeyi birbirinin
alternatifi ve rakibi olarak degil, ayn1 aktoriin ya da iliskiler kiimesinin, ayn1 anda ve farkl
miktarlarda sahibi olabilecekleri, farkli islevleri ve faydalar1 olan ve birbirlerini
tamamlayabilen sosyal sermaye tiirleri olarak tanimlamaktadir. Bu iki sosyal sermayenin
sagladig1 ve yukarida 6zetlenen faydalarinin yani sira iki sermaye arasindaki bir diger 6nemli
islev farkinin mevcut kaynaklar1 korumak ve yeni kaynaklara ulasabilmekle ortaya ¢iktigini
sOylemektedir. Buna gore, dayanigmaci sosyal sermaye daha ¢ok elde bulunan kaynaklarin
muhafazasinda daha etkin bir rol oynarken; araci sosyal sermaye, yeni kaynaklara (mesela

bilgiye) ulasabilmede daha belirleyici bir rol oynamaktadir (Lin, 2005: 17-18).
Lin (2001: 21; 2005: 15), dayanismact sosyal sermayenin,

a. Fiziki varhigin korunmasi-maddi ya da fiziki destek bulabilme

b. Akil saghiginin korunmasi-sosyal ve duygusal destek ve yine bununla baglantili olarak
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c. Hayattan tatmin olarak (¢ ana grupta toplanabilecek ve daha ¢ok kendileri birer amag

olan faydalar (expressive returns) sagladigini sdyler.

Araci sosyal sermayenin,

a. Ekonomik fayda ve varlik kazanimi
b. Siyasi fayda-iktidar kazanimi
c. Sosyal fayda-itibar kazanimi bi¢iminde aslinda birer ara¢ olan faydalar (instrumental

retums) sagladigini iddia eder.
2.1.3.7. Sivil Toplum ve Kamusal Sosyal Sermaye

Collier sosyal sermayeyi,sivil toplum sosyal sermayesi ve kamusal sosyal sermaye
olarak ikiye ayirmaktadir. Sivil toplum sosyal sermayesi, kendiliginden organize olan
gruplardan meydana gelen kurumlarla ilgilidir. Bu kurumlar gesitli 6rgiitler, dernekler,
topluluklar, sivil toplum orgiitleri vb. yapilardir. Sivil toplum sosyal sermayesi, bu
yapilardaki kurallar oldugu kadar, insanlarin ait olduklari bu yapilarda paylastiklari
normlar, inanglar, tutumlar, vb. degerlerdir. Kamusal sosyal sermaye ise devlet veya Ozel

sektor tarafindan desteklenen resmi kurumlarla ilgilidir (Collier,1998:16).

Sivil toplum orgltleri sosyal sermayeye her zaman pozitif yondekatki saglamaz.
Bu nedenle, aragtirmacilarin birgogu sivil toplum orgdtlerinin olumlu katkisinin yaninda
olumsuz etkilerinin de oldugunu ifade etmektedirler. Sivil toplum 6rgutinin hedef ve
faaliyetlerinin {ilkenin ve toplumun genel politikalariyla benzesmesi, bu konuda
belirleyici bir Olgutolarak degerlendirilebilir. Bir¢ok iilkede, mafya, c¢ete ve teror
niteliginde, ekonomik ve siyasi alanda faaliyette bulunan ve yasa dis1 yap1 sergileyen
degisik sivil toplum orgiitleri bulunmaktadir. Bu tir sosyal drgutler, sosyal sermayeye
olumlu etkide bulunmayip, toplumsal ¢Ozulmeye ve ayrisimlara yol agmak suretiyle
negatif etki ettigi ifade edilmekedir (Karagul ve Masca,2005:45).

Sivil toplum sosyal sermayesi ve kamusal sosyal sermaye birbirine baglidir. Bu
ise, birbirlerinin tamamlayicis1 veya ikamesi olmalar1 seklindedir. Ornegin yonetim iyi
isliyorsa, giiclii vatandaslik topluluklarmin bu iyi yonetimi ilerletmesi beklenir. Benzer
sekilde devletin istikrar1 sosyal istikrara ve halk destegine baghdir (Callois and
Angeon,2006:5).
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Kamukesimisosyalsermayesiise,kaynaginikamukesimininsiyasalvesosyalyapisinda
nalir.Glivenortamininolusturulmasinda,gelirdagilimiadaletininsaglanmasivegalisanlarine
meklerininkarsiliginialmadaherhangibirstphesininbulunmamasiendndegelen
sartlardir(Karagul ve Masca,2005:37-52).

2.1.4. SosyalSermayeninUnsurlart

Sosyal sermaye kavraminin taniminda oldugu gibi unsurlarinda da net bir fikir
birligi ve kabul yoktur. Ornegin Narayan’a go0re sosyal sermayenin grup
niteligi,birliktelikler, genellestirilmis kurallar, komsularla baglantilar, giriskenlik,
goénallalik ve given olmak Uzere yedi degisik unsuru mevcuttur. Diger bir kaynaga gore
sosyal sermayenin Ogeleri giiven, sosyal etkilesim tiirleri, sosyal aglar, kurallar ve
normlardir (Uguz,2010:60).

Putnam ic¢in sosyal sermayenin ii¢ bileseni “Sosyal kurumun isbirligi igindeki
fiillerini kolaylastirarak toplumun verimliligini arttiran gliven, normlar ve iletisim aglar
gibiniteliklerdir.” (Putnam,1993:169).
OECDcalismasiagoreisesosyalsermayeunsurlari,esasolarak

guiven,sosyalaglar,degerlervenormlarolarak ifadeedilmektedir (OECD,2001:41).

Sosyal sermaye konusunu ele alan bilim adamlar1 kavramin farkli noktalarina dikkat
cekse deaslinda hepsi giliven ve uzun siireli insan iliskilerine dayali igbirligini esas almistir. Bu
baglamda sosyal sermaye bilesenleri giiven, isbirligi, baghlik, sosyal aglar, karsiliklilik, ilgi
ve tutumlar geklindeifade edilmektedir. Putnam (2000) sosyal sermayenin unsurlarinin aglar,
normlar, giiven ve isbirligi oldugunu ifade ederken; Coleman bu unsurlarin (1988) giiven,
yukimldlikler, beklentiler, normlar, iliskiler ve isbirligi oldugunu savunur.Sosyal sermaye
kavramini ele alan King (2004) ise sosyal sermayenin unsurlarmigiven, vizyon paylasimi,
isbirligi saglama olarak agiklamis; Fukuyama ise (1999) karsiliklilik, giiven, isbirligi ve
sosyal normlar; Cohen ve Prusak ise (2001)bu unsurlari glven, aidiyet, isbirligi ve iliski
aglar1 seklinde degerlendirmistir (Ekinci,2012:25-26).

2.1.4.1. Giiven

Guven, her seyi degistiren tek seydir (Covey,2006:1). Gliven itimat demektir. Glivenin tersi

olan guvensizlik ise siiphe anlamina gelmektedir. Insanlara giivendigimiz zaman
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onlarindiiriistliigiine ve yeteneklerine itimat ederiz. Insanlara giivenmedigimizde ise onlarm
diirtistliklerinden, ilgilendikleri konulardan, yeteneklerinden ve performanslarindan siiphe
ediyoruz demektir. Giiven, motivasyon ve ilhamm en giglii sekillerinden birisidir
(Covey,2006:10).

tast olarak degerlendirilmektedir. Giiven seviyesinin yiikseldigi toplumlarda, oOrgiitsel
caligmalarsistemli bir sekilde yiiriitiilmekte, bu nedenle Orgutsel yenilikler de daha basarili
olmaktadir. Giivenin zayifladig1 ortamlarda iliskiler, kurallar ve diizenlemelere dayali olan baskici
yontemler iliskileri sekillendirecektir. Ekonomik perspektifte, toplumda giiven eksikliginin
olusturdugu bu durumun, islem maliyetlerini biiylik Olciide etkiledigi bilinmektedir. Bu agidan
islem maliyetlerinin, yaygin giivensizligin ekonomik faaliyetlere etki eden bir vergi turi olarak

degerlendirilmesi mimkiindir (Karadogan Doruk,2009:195).

Fukuyama ise sosyal sermaye olusumunu, toplumun en az bir bélimainde ya da genelinde
aile gibi en kiiciik birimden tutun da ulus gibi en genis kitlelerin i¢ine gdmiilmiis olan giiven
kavraminin varligina baglamistir. Giivenin olmadig1 yerde birbirleri ile uzun siireli iligkiler iginde
olan sosyal gruplarin varligindan s6z edemeyiz. Toplumdaki bu sosyal gruplart olusturan bireyler
bu iliskilerinde goniilliillik icindedirler, ancak bu iligskiden uzun vadede bir ¢ikar saglayacaklarinin
farkindadirlar. Bu nedenle giliven olursa isbirligi olabilir. Bu diisiincenin tersine, birbirine
giivenmeyen bireyler kendilerini aniden kat1 kurallarm varlig1 ile haklarini ancak mahkeme agmak
suretiyle arayabildikleri agresif bir toplumun iginde buluverirler. Bu durumda kendi aralarinda
olusturamadiklart giiven eksikligi, toplumun varettigi baskici tutumlara uygun davranmaya
zorlanmak seklinde ortaya ¢ikar (Fukuyama,1998:37-38). Bdyle bir anlayis ise varolusu bir

zenginlik olarak ifade edilen sosyal sermayeden ¢ok uzaktir.

Gilivenin bir toplulugun iiyelerinin paylagtigi normlara dayali, diizenli, diiriist ve isbirlik¢i
yonde davranmalariin beklendigi ve paylasimmn gerceklestigi bir yapidan dogdugu
belirtilmektedir. Giiven, taraflar arasinda saglam bilgi akisinin saglandig1 ortamlarda gelismektedir.
Catismalarin ortadan kaldirilmasi, farkli ¢ikarlarin uzlastirilmasi ve isbirliklerinin artmasindaki
rolii, giivenin sosyal sermayenin temel gostergesi olarak kabul edilmesinin nedenidir (Ogiit ve
Erbil, 2009: 21-22).

Giivenirlik derken giivenilen kisinin giivenilir olmaya dair tercihinin 6zelliklerine

gonderme yapilmaktadir (Ahn-Ostrom,2008:82). Giiven giivenme eylemini, glivenirlik ise glivene
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layik olmayr barindirir ve giivene layik olmak sadece giiven duyulur olmaktan fazlasidir
(Karadogan Doruk,2009:167).

Giddens’a gore, giiven belli neticeler ve yasantilar hesaba katildiginda bireyin bu
yasantilarin bir sonucu olarak elde etmis oldugu itimat duygusudur. Burada itimat, kisinin ya da
sistemin dirdstlik seviyesine olan inang olarak degerlendirilebilir. Cagdas toplumlarda
genellestirilmis bir giiven olgusunun mevcut oldugu varsayilmaktadir ve bu giivene yakin temas

halinde bulunulan gruplarin disinda daha ¢ok ihtiyag duyulmaktadir (Basak ve Oztas, 2010:56-57).

Mevecut iliskide yer alan bir kisinin halihazirda varolan veya gelecekte ortaya gikabilecek
bir zayif yoniiniin, iliskide yer alan diger kisi tarafindan bu zayifliginin 6grenilmesi sonucu istismar
edilmeyeceginden emin olmasi giiven kavramu olarak tanimlanmaktadir. Bir miibadeledeveya
aligveriste aktorlerden yani partnerlerden biri digerinin gilivenine liyakat sagladigi zaman
giivenilirdir. Giivene layik olan bir miibadele tarafi, digerlerinin miibadele zayifliklarini istismar
etmeyecek kisidir. Giiven, mubadele aktdrleri/partnerleri arasindaki iliskinin bir 6zelligi iken;

guvenirlik mibadele partnerinin bir 6zelligidir (Korczynski,2003:65).

Giiven sosyal iliskilerin dinamigidir, onu canli tutan seydir, kisisel sorumluluk, taahhiitler,
sozler gerektirir ve bunlarin eyleme dokiilmesini bekler. Sadece bireyin tutumu ve davraniglartyla

ilgili degildir, kiiltiiriin bir yonii ve iirliniidiir (Karadogan Doruk, 2009:163).

Brehm ve Rahn’a gore “giiven” sosyal sermayeyi gosteren bir belirtidir, ortak hareket
gerektiren ve problemlere ¢6zim bulmaya yardimei olan bireylerin olusturdugu beraber yapilan
isbirligi miinasebetleri seklinde tanimlayip giiven yoksunlugunun sosyal sermayeyi bitiren 6nemli

bir faktor oldugunu belirtmislerdir (Duman ve Alacahan, 2011:183).

Coleman, Putnam ve Bourdieu (agik¢a vurgulamamis olsa da) giiven kavramini sosyal
sermayenin temel taslarindan birisi héline getirmektedirler. Bazi yazarlar ise giiven kavramini
sosyal sermayenin bir boyutu haline getiren bu (¢ yazardan ¢ok daha ileriye giderek, sosyal
sermayenin bir 6n kosulu ya da olmazsa olmazi olarak kabul etmektedirler. Fukuyama ve Uslaner

de giiven kavrami neredeyse sosyal sermayenin kendi héline gelir. (Uguz,2010:63).

Coleman’a gore, aglarda kapalilik 6zelligi gosteren yapilar, diizenli temaslar ve davranis
normlart aracihigiyla giiven ve itibarin insa edilmesini, bdylece sosyal sermayenin olugmasini

saglamaktadir (Coleman,1988:98).
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Giiven bizatihi kendisi bir sosyal sermaye bi¢imi degildir fakat sosyal sermaye bicimleri ve
ciktilart arasinda anahtar baglanti gorevindedir. Giiven kavramini ve insanlarin bagkalarma neden
giivenip giivenmedikleri ile hangi kararlara iliskin olarak bunu yaptiklarin1 anlamak sosyal

sermaye teorisinde anahtar vazifesi goren teorik bilesendir (Ahn veOstrom,2008:90).

Woolcock sosyal sermaye bakimindan giiglii toplumlarin daha giivenilir oldugunu ve
yOnetilmesinin daha kolay oldugunu sdyler. O, giivenin sosyal sermayenin bir sonucu olabilecegini

diistiniir (Woolclock,1998:155).

Fukuyama’ya gore, sosyal sermaye toplumda ya da toplumun belli pargalarinda yaygilik
kazanan giiven araciligiyla ortaya cikan bir yeterlilik olup, toplumun temel pargasi aile ile ulus
arasinda yer alan gesitli biiyiikliikteki topluluklar tarafindan benimsenmektedir. Yiiksek giivene
sahip toplumlar sosyal sermaye acisindan zengindir. Bu nedenle giiven kavramiyla sosyal sermaye
arasinda dogrudan iligki oldugu ileri siiriilmektedir. Sosyal sermaye kendi basina eyleme gegen ya
da girisimde bulunan bireyler araciliiyla olusturulamaz. Sosyal sermayenin bireysel erdemlerden
cok, toplumsal erdemler tzerine kurulu oldugu séylenebilir. Sonugta sosyal sermaye sadakat,
diirtistliik, glivenirlik vb. erdemlerin edinilmesi ve bunlarin toplumsal baglamda yerlestirilmis

olmast ile iliskilidir(Fukuyama,2005:25-27).

Fukuyama’ya gore sosyal sermaye, bir toplumda guven duygusunun hakim olmasindan
kaynaklanan bir durumdur. Bu 6zellik, aile gibi kiigiik gruplardan makro diizeydeki uluslararasi
orgiitlere kadar biitiin yapilarin i¢inde mevcuttur. Dolayisiyla Fukuyama, giiven unsurunu sosyal
sermayenin bir 0rinu olmaktan ziyade sosyal sermayenin kaynagi olarak gormektedir
(Fukuyama,2005:42).

Fukuyama’ya gore, kisilerin {iglincii taraflarin belirlemis oldugu baz1 kurallar veya resmi
isleyislerin varligina gerek kalmaksizin birbirleriyle dogrudaniliskikurmasi toplumdaki yaygin
giiven duygusu sayesinde gerceklesir. Kisilere gore farklilik gostermeyen bazi standart kurallarin
bulundugu ortamlarda faaliyet gosterebilmek hem ekonomik hem de sosyal drgltlenme diizeyinde
belirli baz1 avantajlar saglar. Sosyal iliski sekillerinin giderek daha yaygin bi¢imde diizenlenmesi,
akilcr bir etkinligin gdstergesi degil, aksine sosyal islevlerin calismadigma isaret eder. “Insanlar
iliskilerinde ne kadar ¢ok kurallara bagimli hale gelirlerse, birbirlerine o denli az guivenirler. Bunun
tersi de dogrudur.” (Fukuyama, 1998:239).
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Arrow
guiveninpragmatikbirdegervetoplumsalsisteminonemlibirakiskanivedigsallikkavramiigerisinded
egerlendirilebilecekbirunsuroldugunu
belirtmektedir. Arrow’ag0re,glivengibidegerlerbirmaldirvegercek,pratik,
ekonomikdegerleriilesisteminetkinliginiarttirir,dahaverimlitretimin

saglanmasinimumkinkilarlar(KaradoganDoruk,2009:162).

Siviltoplumkuruluslarmmveekonomikdrgutlenmemodelleriningenisbir
tabanayayilabilmeleriveetkinisleyislerinigerceklestirebilmeleri,blyiikdlglide
toplumunicindeyeralangiivenebaghdir (Sargut,2003:89).Sosyal sermayeye kaynak teskil

etmesi ve onun bir unsuru olarak distinulmesiagisindanucgesitgtivenanlayisitanimlanabilir:

e Yakin iligkide olunanlar acisindan kisiler arasi giiven (aile, meslektaslar vekomsular),
e Yabancilaragisindankisilerarasigiivenve
e Kamuveodzelkurumlaragisindangiiven(OECD,2001:41).

Uslaner given tirlerini ¢ bolimle ele almaktadir. Bunlardan birincisi “stratejik
given” yani “kismi glvendir”. Bu durumu bir 6rnekle agiklamak gerekirse “Eger A kisisi, B
Kisisinin sOziinli tutacagina ve B kisisi de A’nin soziinii tutacagina inaniyorsa, isbirligine
gitmeye karar verirler ve durum her ikisi i¢in de daha olumlu sonuglar dogurur.”
(Uslaner,2004: 5). Uslaner’e gore A ve B kisilerinin bu durumu, onlarin stratejik tercihlerinin
bir sonucudur ve ancak A ve B kisisi birbirlerini taniyorlarsa gecerlidir. Ilk defa karsilasan iki
kisinin ise birbirlerine glvenmeleri icin stratejik bir sebepleri bulunmamaktadir. Givenin
ikinci tlriinde ise bireylerin, diger bireylerin davranislari hakkindaki beklentileri dikkate
alinmaktadir. Uslaner igin stratejik guven,bireylerin nasil davrandiklariyla ilgiliyken;
ahlaki/genellestirilmis giiven ise “nasil davranmalar1” gerektigini betimlemektedir. Optimist
bir goriise dayanan ahlaki/genellestirilmis giivenle stratejik guven karsilastirildiginda stratejik
given Dbelirsizliksergilemektedir. Stratejik glven hassastir, bireyler hayal kirikligina
ugradik¢a digerlerine duyduklart giiven seviyesi azalma gosterecektir. Stratejik guvenin
dislayict bir 6zelligi vardir ancak ahlaki/genellestirilmis giiven, bireylerin yasadiklar
tecriibelerden etkilenmez (Uslaner,2004:6).Uclincii tir giiven ise bireylerin kurumlara
duydugu giivendir. Uslaner bazi yazarlarin kurumlara duyduklari giivenin “trust” yerine
“confidence” kelimesiyle tanimladiklarini séylemektedir. Buna ek olarak Uslaner’a gore
kurumlara duyulan giiven ile stratejik guven benzerlik gostermektedir. Ona gore “Kurumlara
duyulan glven, hiikiimetlerin ekonomide, savasta ve barista, toplumda kanun ve dizeni tesis

etme konusunda ne kadar basarili olduguna baghdir.” (Uslaner,2004:2).
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Tablo 2:Giiven Tanimlar

YAZAR YIL TANIM
Rotter 1967 K_}sller arasi giiven dlgerlnlg .sozlu ve yazili vaadine kisinin saygi
gosterecegine yonelik beklentisi
Diger tarafin eylemleri lizerinde kisisel zayiflik ve denetim eksikligi
Zand 1972 | sonucu, faydaci beklentiye dayali karar olusturan bireyin belirsiz
olaylar
Golembiewski ve Mc 1975 Bireysel algilama ve tecriibelere dayanan, olaylarin istenen sonucu
Konkie hakkinda faydaci 6znel inang
Meeker 1983 | Diger taraftan isbirlik¢i davranig beklentisi
Butler ve Cantrell 1984 Dlgerv tara{m .davramslr}m dogru, yeterli, tutarli, giivenilir, acik
olacagina yonelik beklenti
Sl 1984 Iki aktor arasmda}q 1115151. Blr. tarafin digerine giiveni, digerinin dahil
olma durumuna gore degismesi
Gliven, objeye karsi ya giiclii duygusal hisler (duygusal giiven) ya
Lewis & Weigert 1985 | mantikli sebepler(bilissel giiven) ya da her ikisiyle gudulenen bir
kavramdir
Rempel ve Holmes 1986 Tahmln" edlle_bl_hrhk, itimat edilebilirlik ve kabul edilebilirlik ayni
oranda 6nemlidir.
Gambetta 1988 Bir ekonomik aktoriin digerine yonelik fayda saglayanuen azindan zarar
vermeyecek davranista bulunmaya karar verme olasilig
Butler 1991 | Diger tarafa zarar vermeye ugrasmayacagina yonelik verilen kesin s6z
. Kisinin(ya da bir grup kisinin)kars1 tarafa verdigi sdzler dogrultusunda
Bromiley ve <. . e o -
; 1992 | hareket edecegine, miizakerelerde diiriistliik gosterecegine, olasilik
Cummings . < . S
durumunda bile faydaci davranmayacagina yonelik inanci
MEDED DA U 1995 | Bir tarafin diger tarafin eylemlerine savunmasiz kalma istegi
Schoorman
McAllister 1996 Blre}jln dlger .tar.afln sozlerine, eylemlerine ve kararlarinin dogru
olduguna yonelik inanci
Rousseau,Siktin, Burt 1998 Kisinin,diger tarafin niyet ya da davraniglariyla ilgili olumlu
ve Camerer beklentileri
Zaheer, MCcEvily ve Diger tara:fln, zorunluluklarini yerine .getlr"eceglne, soylev(ﬁgl 5?1(11(;]9
1998 | davranacagina, faydaci durumlarda adil miizakere edecegine yonelik
Perrone :
beklenti
Shockley-  Zalabak, 2000 Diger tarafin yeterli, agik, ilgili, itimat edilir olmas1 ve diger tarafin

Ellis ve Winograd

hedefleri, degerleri, normlari ve inanglariyla 6zdeslesmis olmasi

Kaynak: Kalemci,2006:10.
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2.1.4.2. Sosyal Aglar

Sosyal sermaye kavraminin unsurlar1 olan giiven, normlar, karsiliklilik ve sosyal aglar
gibi kavramlardan belki de en 6nemlisi sosyal aglardir. Bu unsurun ne kadar 6nemli oldugu
sosyal sermaye alaninda ¢alismalar yapan kisilerin ¢ogunun taniminda agik¢a goriilmektedir.
Woolcock’a gore (1998) sosyal sermaye, bilgi, giiven ve bireyin sosyal aglarina bagli olan
karsiliklilik ~ sartlaridir.  Putnam’a  gore (1993) sosyal sermaye, duzenli eylemleri
kolaylastirarak toplumun yararliligini gelistiren giiven, normlar ve sosyal aglar gibi sosyal
orgutlerin ozellikleridir. Portes’e gore ise (1998) sosyal sermaye, bireyin aglara ve yaygin
sosyal yapilara dyelik dstiinliigi ile kit kaynaklari  yonetme  kapasitesidir
(Lindon,Schmid,Siles, 2000:3). Bordieu’nun sosyal sermaye taniminda da sosyal aglarin
onemi, “iliski aglar1 yatirim stratejilerinin bir {iriiniidiir, bireysel ya da kolektif, bilincli ya da
bilingsiz bir sekilde uzun ya da kisa vadede kullaniligh toplumsal iliskileri kurmay1 veya
yeniden iretmeyi amaglar; komsuluk, is arkadasligi, akrabalik gibi muhtemel iligkileri,
gerekli ve secime dayali, 6znel birtakim zorunluluklarin yer aldigi (saygi, arkadaslik,
minnettarlik hisleri vs.) veya kurumsal olarak garanti altina alinmis (haklar) iligkilere

dontistirmeyi saglar.” seklinde agiklanmistir (Bourdieu,1986:52).

Yapilan bu tanmimlardan da anlasilacagi iizere toplumdaki sosyal sermayenin
varhigindan s6z edebilmek icin Oncelikle o toplumda guven ve miitekabiliyet ilkesi ile

normlarla tesis edilen aglardan bahsetmek gerekir.

Putnam sosyal aglarin,sosyal sermayenin ana fikri oldugunu savunarak, sosyal aglarin
kiymetli bir zenginlik olduguna isaret etmistir. Putnam’a goresosyal aglar, sosyal baglilik igin
bir esas yapi teskil ederek, sosyal bagliligin karsilikli avantaj saglayabilmesi i¢in -yalnizca
bireylerin dogrudan tanidiklariyla degil- bir bireyin digerleri ile ortaklasa ¢alisma yapmasini
saglar (Field, 2008: 16). Sosyal aglarin olugsma amaci, bu aglara dahil olan bireyler arasinda,
bireylerin hedeflerini gergeklestirmek i¢in yaptiklari galismalarin kolayca yiiriitiilmesini
saglamaktir. Sosyal aglar, kaynaklara ulagsmay1 kolaylastirdigi, bireylere dolayli yoldan fayda
sagladigi ve sonuglara etki ettigi siirece sosyal sermayeyi olusturmaktadirlar (Ogiit ve

Erbil,2009:19).
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2.1.4.3. Karsiliklilik

Sosyal sermaye unsurlarindan“miitekabiliyet” ya da glinlimiizdeki diliyle karsiliklilik,
sosyal aglarin ve normlarin hatta giiven unsurunun temelini olusturur. Karsiliklilik
kavramimin yapisindan da anlasilacagi ilizere “iliskilerde ¢ift yonliiliik” seklinde ifade
edilebilir. Toplum bireylerinin olusturdugu bu genis ve karmasik yapi ancak karsiliklilik
kavramimin varlig1 ile saglam yapilandirilabilir. Toplumdaki bu durum basit bir duvar
ortlmesine benzetilebilir. Duvarin oriilmesi igin ister briket isterse tugla kullanilsin mutlaka
bu malzemelerin arasina ¢imentodan olusan harg siiriiliir. Iste siiriilen bu har¢ karsiliklilik

kavramini en iyi agiklayan benzetmedir.

Literatiirde bu kavranu ele alan ilk kisi Putnam’dir (1993). Iki tiir karsiliklihik normu
vardir:dengelenmis karsiliklilik ve genellenmis karsiliklilik. Dengelenmis karsiliklilik, bireyler
arasinda esitdegerdeki Ogelerin, aym anda degis tokusunu ifade eder. Ornegin, ofis
arkadaglariminyilbas1 kutlarken birbirlerine hediye vermeleri gibi. Genellenmis karsiliklilik
normunaen iyi Ornek ise arkadagliktir. Siireklilik tasiyan bir degis tokus iliskisi soz
konusudur,simdi yapilan bir yardimin gelecekte Odenecegine dair karsilikli beklentileri igerir
(Ozdemir,2007: 34).Kavramm uygulamali modeli ise sdyledir:“Bunu simdi senin igin
yapiyorum ¢iinkii inantyorum ki bu yaptigim iyilik senden veya baska birinden bana tekrar geri

donecektir.”

Karsiliklilik normlari, sosyalizasyon, onay alma gibi unsurlar tarafindan kontrol edilen
eylemlerdir. Putnam bu kavrami genellestirilmis karsiliklilik normlari olarak ifade etmistir. Yani
karsiliklilik kavramini toplumun ihtiyaci olan normlarin bir ¢esidi gibi agiklamis, bu nedenle de
“genellestirilmis karsiliklilik normlar1” olarak kullanmistir. Kolektif eylem ve karsiliklilik ilkesi
toplumsal iligkilerin ortak faydaya donistiiriilmesi anlaminda Putnam igin sosyal sermayenin en
Oonemli unsurlar1 arasinda yer alir(Putnam,1993: 2). Genellestirilmis karsiliklilik normlari, kolektif
eylemlerle ilgili sorunlari ¢ozer ve toplumu birbirine baglar. Kendi ¢ikarlart dogrultusunda hareket
eden bencil bireyleri, ortak ¢ikarlar1 ve ortak bir kimlikleri olan bir topluluga déniistiiriir (Ozdemir,
2007:51).

Bu kavramin 6nemine vurgu yapan diger dnemli kisi ise Fukuyama (1999) olmustur.
Putnam, kavrami kullandiginda genellesmis karsiliklilik normlari olarak ele almistir. Fukuyama ise
sadece karsiliklilik olarak ifade etmistir. Fukuyama’ya gore karsiliklilik ilkesi geregince kisiler

kendi cikarlart yerine, toplum c¢ikarlarin1 dikkate alirlarsa ve verdikleri sozii yerine getirme
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erdemine sahip olurlarsa kisiler sahsi hedeflerine ve bireylerin olusturdugu toplum
iseortakamaglarina daha kolay ulasabileceklerdir (Fukuyama,2009:75).

Literatiirde yer alan bilgiler 1s18inda, karsiliklilik kavrami aslinda bir tiir “karsiliksizlik”
olarak algilanabilir. Ciink{i toplumsal iliskilerin devamliligi ancak toplumu olusturan bireylere
yapilan karsiliksiz iyiliklere dayanmalidir. Boyle bir tutum giivene dayali bir toplum olugmasini

saglar. Boylece “goniillii yardimlagsma™ esast ile toplumlarin sosyal sermayesi olusmus olur.
2.1.4.4. Normlar

Normlar ve degerler, bir sosyal topluluga dahil olan bireylerin ait oldugu toplum igerisinde
hangi tutum ve davramslarinin ahlaki ya da etik olup olmadigi yargisina vardiran toplumdaki
bireylerce kabuledilen deger olgiitleri biitiiniidiir (Knack ve Kefer,1997:1254). Sosyal hayatin
diizenlenmesinde 6nemli bir gorev Ustlenir. Bu yiizden sosyal agidan ele alman tiim konularda

tizerinde durulmasi gerekir.

Tirk Dil Kurumu’na (TDK) ait sozlilkte norm kavramu, “Yargilamave degerlendirmenin
kendisine gére yapildigi 6lgiit, uyulmasi gereken kural.” olarak tanimlanmaktadir. Bir toplumun
varligimi siirdiirebilmesi igin toplumu olusturan bireylerin, 6nceden kurallar1 agikg¢a ortaya
konulanbir ortamda bulunmalar1 ve bu bireyler arasinda isbirligi olmasi bir zorunluluktur. Bu
disiplini saglayacak unsur ise toplumsal normlardir.Ancak toplumsal normlarin incelenmesi
sonucu insanlar  arasindaki igbirligine etki eden gigler anlasilmaktadir  (Fehr
veFischbacher,2004:189).

Sosyal hayatta insanlarin bir arada hareket etmesinde temel kurallar1 diizenleyen deger ve
normlar, sosyal sermayenin yapilandirilmasinda da ayni rolii iistlenir. Sosyal sermayenin kavram
olarak ortaya koyulabilmesinde bir diisiince sistemi olarak da degerlendirilebilecek deger ve
normlar, aglarla birlikte kilit bir nitelik tagir. Sosyal sermaye unsurlarindan biri olan guven, deger
ve normlar tizerinden temellenerek olugur da denilebilir. Ayni toplumda yasayan bireyler arasinda
ayn1 normlar kabul goriir ve bu kabuliin disina ¢ikildiginda bireyler arasinda giiven ¢oker, bunun
sonucu olarak sosyal aglarda gergeklesecek zedelenmeden Gtiirii sosyal sermaye sisteminde bir
delik olusacaktir. Tiim bu siire¢ g6zoniine alindiginda normlarin sosyal sermayede ¢ok temel bir
roli oldugu goriilmektedir. Normlar kavraminda sosyal sermayeyi saglayan en Onemli niians,
“Bireylerden, toplum c¢ikari ile kendi ¢ikarlar arasinda bir tercih yapmalari istense bireylerin
toplum ¢ikarmi tercih etmeleri.” ile ortaya ¢ikmaktadir. Bu fedakarlik ise kisilerarasi bagi
glclendirmektedir (Rea-Hollaway,2008:25).
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Bununla birlikte toplumda benimsenen normlarin ilgili toplumdaki sosyal sermayeye
stirdiiriilebilir ve gelisime acik seviyede olumlu sonuglar meydana getirecegi anlamina
gelmeyecegi durumlar da goriilebilir, ¢lnkd ilgili toplum icinde kabul gérmiis normlarin, bu
topluluga dahil olmus bireyler ve ilgili topluma dahil olmamis bireyler arasindaki davranig ve
tutumlart ne sekilde etkiledigi de onemlidir. Bazi durumlarda kabul gérmiis normlarm toplum
tizerinde dinamik bir baski aracina doniistiigii de gozlemlenmistir. Topluma iiye bireyler normlarin
disma cikacak davranislari bireyin ¢ikarlarina ters diisecek olsa bile normlar dahilinde tutumlar
sergilemek durumunda kalabilir ve bu da normlar1 sosyal baski araglari ¢gemberine oturtabilir
(Eren,2006:116). Coleman ve Putnam da sosyal sermayede norm ve standartlarin belirlenmesi ve
toplumdaki bireylerin bu normlar1 ve standartlari, tek diistur edinmenin yani normlarin baski

yaptigi durumlar tizerinde durmustur (Wall, vd.,1998:313).

Normlar (zerindekurulan toplumsal baskinin hangi yonde oldugu ve hangi sonuglar
doguracagi bu noktada 6nemlidir. Normlar, bu normlar1 benimsemis bireyleri ahlak ve yasa dist,
sosyal sermaye unsuruna zarar verecek tutumlardan alikoyuyorsa basariya ulagsmis demektir. Bu
baglamda Putnam sosyal hayatta giliven olgusunu destekleyen normlarin bireyler arasinda
isbirligini kuvvetlendirdigi i¢in zamandan tasarruf edildigini ve islem maliyetini azalttigin1 belirtir.
Nitekim bireyler arasinda norm birliginin saglanamadigi bir toplumda yasanacak kargasalarin
¢OzUmii icin yasal haklara basvurulacak bu durumda da maddi ve manevi kayiplar olmast olasidir

(Putnam,1993:172).

Sosyal sermaye kavramini ele alan bilim adamlarindan Coleman, normlar unsuruna en ¢ok
vurgu yapan kisidir. Coleman’a gore, bir toplumda kabul géren normlar giiclii ve kisilerarasinda da
bu bag: giiclendirmeyi basartyorsa o toplulukta sosyal sermaye gelisecek ve siirdiiriilebilecektir
(Rea-Hollaway,2008:15).

2.2. Sosyal Ag Kavramm

Sosyal sermayenin temel unsurlarindan biri hatta en 6nemlisi sosyal iliskilere dahil
olma ya da sosyal aglara katilimdir. Insanlar ne kadar sosyal olursa o dlciide karsiliklz iliskiler
artacak ve bireyler arasi giiven olusturacak gesitli firsatlar dogacaktir. Sosyal aglar bireylerin
fayda saglayabilecekleri gesitli baglantilarin akisini kolaylastirir. Baska bir ifadeyle sosyal
baglantilar bireylerin kendi yasamlarinda énemli degisimlere neden olur (Putnam,2000:319).
Bununla birlikte bagimlilik sadece objektif olmamali, ayn1 zamanda spesifik bir yapi

gostermeli, gliven verici ve iki tarafli olmalidir (Paxton,1999:93).
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1970 ve 1980’li yillarda {i¢ temel sermaye kavramini karsilagtirmali olarak
degerlendiren Bourdieu, sosyal sermayenin siirekli igleyen bir ag ile iligkili tim reel ve

potansiyel kaynaklari i¢erdigini kabul eder (Bourdieu,1986:248).

Putnam sosyal aglar kavramimi agiklarken sosyal aglarin toplumdaki giiven
duygusunun gecisken ve yayilmaci olmasina etkiledigini ortaya ¢ikarmis ve kisaca “Size
guveniyorum c¢lnkid ona gliveniyorum ve o bana gostermistir ki o da size giveniyor.”
climlesinden faydalanmistir (Putnam,1993:169). Toplumdaki insanlar ¢ogu zaman kendi
hayatlarina dair bir sorunu ¢ozmek istediklerinde ya da ulagmak istedikleri amaglar
oldugunda, bunu gerceklestirebilmek i¢in, tanidig1 ya da o konuda bilgili olduguna inandig1
insanlarla goriismeyi tercih etmektedir. Cunkl bu yontem resmi prosedirleri uygulamaktan

¢ok daha kolaydir iistelik kisilerin amaglarinin gergeklesme ihtimalini artirir (Field,2008:3).

Sosyal aglarin 6nemi, Putnam’i sosyal sermaye kavramimi 2000 yilinda yeniden
tanimlamaya sevketmistir.“Sosyal sermaye teorisinin ana fikri, sosyal iletisim aglarinin bir
degeri  oldugudur...  Sosyal  baglar  bireylerin ve  gruplarin  verimliligini
etkilemektedir.”AslindaPutnam sosyal sermayeyi, toplumu olusturan bireyler arasindaki
iletisim aglar1 ve bu aglardan ortaya c¢ikan karsiliklilik ve giivenilirlik normlart gibi

baglantilara gonderme yaparak tanimlamaktadir.

Woolcock ve Narayan’in (2000) calismasinda sosyal aglarin toplumdaki istihdam
olanaklarini artirdigint ve olusan bu etkiyi “Ne bildigin degil, kimi bildigin-tanidigin
onemlidir.” ifadesiyle agiklamiglardir. Bu ifadeye gore, eger bir kisi 6zel bir kuliibe iiye
olmak istiyorsa kuliibiin i¢inde rol alan bazi kisileri taniyor olmalidir. Toplumdaki is ve
sozlesmelerle ilgili kazanimlar ancak Yyilksek mevkideki yakin arkadaglar araciligiyla
gerceklesebilmektedir. Ayrica insanlar zor bir duruma diistiiklerinde, ailelerinin ve en yakin
arkadaslarmin hep yanlarinda olacaklarmi bilirler (Woolcock veNarayan, 2000:225-

226).Aslinda bu durum Tiirkiye’de de tam olarak bdyle gerceklesmektedir.

2.2.1. Sosyal Ag Kavraminin Tanimlart

Sosyal sermayenin en dnemli unsuru sayilabilecek sosyal ag tanimlar1 ¢ok farkli kisiler
tarafindan, farkli zamanlarda yapilmistir. Putnam’a (2000) gore sosyal aglar, yonetimin
niteliginin temel olgiitii, sosyal sermaye belirleyicileridir ve sosyal aglar1 bireyleri isbirligine

yonlendiren toplumsal normlar, yiikiimlilikler ve bu ger¢evede olusan sivil toplum
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organizasyonlari meydana getirir. Literatlrde yer alan sosyal ag tanimlar1 ise asagidaki

gibidir:

1.

Cohen ve Prusak’a gore sosyal aglar, sadece tanidikliktan olusan bir durum degildir ve
bir¢ok insani taniyor olmak da tek basina bir agin parcasi olmak demek degildir. Ag
tiyeligi daha aktif bir 6zelliktir. Belli bir zaman, enerji ve duygu yatirimi gerektirir ve
bununla birlikte giicli  bir karsiliklilik  potansiyeli igermektedir (Cohen
vePrusak,2001:87).

Fukuyama (2005) siradan kurumislemleri i¢in gerekli olan siireclerin 6tesinde, resmi
olmayan normlar1 ve degerleri paylasan bireysel aktorlerden olusan bir grup olarak
tanimlamaktadir.

Castells’e gore sosyal aglar, bireylerin diger insanlara ulagsmasini saglayan iletigim
kanallar1 biittintidiir (Castells,2005:5).

Heidt bireyleri, gruplari ve orgiitleri ¢gevreleyen kaynaklar ya da sosyal iliskiler ag1 ve
bu aglardaki baglarin nitelikleri olarak tanimlamaktadir(Heidt,2006:29).

Rea Holloway, sosyal aglar aralarindaki baglanti kiimelerini degis-tokus eden
bireylere; baglantilar ise, grup ftyeleri arasindaki iliskilerin, birlikteliklerin,
diisincelerin, paylasilan tecriibelerin, birlesimine dikkat ¢ekmektedir (Rea
Holloway,2008:26).

Bourdieu ’ya gore sosyal aglar, sosyal sermayenin ne oldugunun anlasilmasina
yardimc1 olmasinin yani sira bireylerin isteklerine ulasabilmesi i¢in sosyal sermayeyi
nasil kullanmalar1 gerektigini ifade etmektedir. Ayn1 zamanda sosyal aglar, sosyal
sermayeye yon veren Onemli bir unsurdur. Ciinkii sosyal aglar, karsilikl iliskilerde

gii¢ ve iliskilerin siirekliligini saglayan yapisal unsurlardir (Bourdieu,1986:52).

2.2.2. Sosyal Aglarin Yeri ve Faydalar

Sosyal sermaye unsurlarini ifade eden tiim kisi ve kuruluslar nasil tanimlamis olursa olsun

ortak nokta sosyal ag olgusuna yapilan vurgudur. Bu sosyal sermaye unsurlarindan ve sosyal

ag tanimlarindaki ifadelerden yola ¢ikilarak sosyal aglarin sosyal sermayenin olusumuna

katkida bulunan en 6nemli unsur oldugu sdylenebilir. Ciinkii sosyal sermaye olgusu zaman

icinde biriken ve gelisen bir zenginliktir ve bu ancak sosyal aglarin toplumdaki bireyler

arasinda tesis edilmesi ile miimkiin olur.
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Sosyal sermaye kavramini olusturan yapi i¢inde bireyin ailesi, arkadaslar1 ve deger
verdigi topluluklar, bireyin yardima ihtiyact oldugu zamanlarda yaninda olan veya birlikte iyi
zaman gecirdigi kisiler vardir. Bu kisiler arasinda var olan iliskiler sosyal aglar
olusturduguna gore, sosyal aglarin faydalar1 da gesitli acilardan incelenecektir. Bu noktadan
hareketle sosyal aglarin faydalar1 3 baslik altinda ele alinacaktir. Bunlar genel faydalari,

saglik lizerine ve ekonomik acgidan faydalar1 seklinde agiklanmaktadir.

2.2.3.1.Sosyal Aglarin Genel Acidan Faydalar:

Sosyal aglar bireylerin fayda saglayabilecegi ¢esitli baglantilarin akisini kolaylastirir.
Bagka bir ifadeyle, sosyal baglantilar bireylerin kendi yasamlarinda 6nemli degisimlere neden

olur.

Birey veya gruplar belirli bir sosyal aga iiye olursa agda yer alan diger aktorlere
kolayca ulagabilecekleri igin faaliyetlerini kolaylastirirlar. Diger aktorlerin iginde yer aldiklar
bu topluluklar sosyal aglara olumlu katkilarda bulunmakla beraber, yoksulluga ve zayifliga
kars1 dagiliglii  bir savunma saglamaktadirlar. Ayrica mevcut anlasmazliklarin
coziimlenmesinde ve faydali bilgilerin toplumda yayginlasmasinda oldukga etkili bir rol

tistlenmislerdir.

Ote yandan yapilan baska bir arastirmada ise, yaygin sosyal iliskiler, resmi olmayan
toplum diizenini saglamak igin dnemlidir (Ergin,2007:20-30). Toplumdaki sosyal sermaye
duizeyi, sadece toplumdaki makro Olceklerle degil, firmalar dikkate alinarak mikro 6lg¢eklerle
de incelenebilmektedir.Ayrica firmalarda mal ve hizmetin iretim asamasinda lazim
olankaynaklarda israfin onlenmesinde, islem maliyetlerinin azaltilmasinda ve maliyetlerin
artmasina neden olan dissalliklarin 6nlenmesinde, egitimde basar1 diizeyinin ve yatirimlarin
kalitesinin artmasinda, yeni teknolojilerin daha kolay benimsenmesinde, gelir dagiliminda
adaletli bir diizenin kurulmasinda, ekonomik biiylimenin hizlanmasinda, mevcut toplumun

sahip oldugu sosyal sermaye diizeyinin etkisinin biiyikk oldugu belirlenmistir
(Karagay,2008:44).

2.2.3.2.Sosyal Aglarin Saglik A¢isindan Faydalar:

Sosyal sermayeyi olusturan sosyal aglarin genel faydalart oldugu gibi saglik tizerine

de faydalar1 tespit edilmistir. Toplumsal bir varlik olan insan unsuru kendini ne kadar
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giivende hissederse o kadar saglikli bir hayat siirecektir. Giivende hissetmesi ise yasamini
cevreleyen ilgili ve igten kisilerin varligt ile miimkiin olabilir. Sosyal aglarin kisilerin saglig

uzerine faydalar1 asagidaki gibidir:

e QGiglii sosyal iletisim aglar1 olan insanlarin O6liim oranlari, sosyal baglar1 zayif
olanlarin yaris1 ya da 1/3’1 kadardir.

e Toplumdaki adaletsizligin toplumsal istikrar1 azaltmasi neticesinde, sosyal iletisim
aglart yok olur ve bu durum bireylerde, yiiksek diizeyde stres, kaygi ve saglik
bozukluklarina yol agmaktadir.

e Baskalarina ve kendine giiven yogun, sabit ve zengin bir iletisim ag1 ile miimkiin olur.
Bu durumda, iginde bulunduklari grupta yer alan diger kisilerden yardim goren

insanlar yardim gormeyenlere gore daha mutlu ve varliklidir. Ayrica yardim géren kisilerin
cocuklari da okulda daha basarilidir, i¢inde bulunduklart ortamlardan ve anti-sosyal

davraniglardan daha az zarar gérmektedirler.
2.2.3.3.Sosyal Aglarin Ekonomik A¢idan Faydalar:

Sosyal aglarin genel ve saglik iizerine faydalari oldugu gibi ekonomik faydalari da
vardir. Aslinda sosyal sermayenin mantigi da zaten sosyal sermaye unsurlarindan sosyal
aglarin yani karsiliksizlik ilkesi ile gelistirilmis sosyal aglarin ekonomik bir degeri oldugudur.
Toplumlardaki sosyal aglarin varliginin ekonomik acidan faydalari asagidaki gibidir
(Field,2006:64):

e Baglantilar1 daha iyi olan toplumlarin ekonomik performanslari, baglantilar1 zayif
olanlara gore daha fazladir.

e Putnam’m iddasina gore, giliven ve sosyal iletisim aglarmin gelistigi yerlerde bireyler,
sirketler, komsu cevreler ve hatta milletler zenginlesmektedir.

Sosyal aglar isgiicli mobilitesi, giic ve niifuz saglama, yeniliklerin iiretilmesinde 6zel
bir oneme sahiptir. Boylece sosyal aglar, ekonomik kalkinmanin siiriikleyici giicli olarak
degerlendirilebilir. Sosyal aglar bilhassa isletme biiyiikliiklerinin olusumunda ve ¢alisanlarin
verimliliginin artmasinda, kredi faizlerinin diismesinde, yonetim giderlerinin, islem
maliyetlerinin ve sozlesme ihlallerinin azalmasinda, sosyal sermaye varliginin etkisi

blydktar.

2.2.4. Sosyal Aglarin Onemi
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Sosyal aglar, sosyal sermaye kavrami i¢inde vazgecilmez bir unsur oldugu i¢in
toplumu olusturan bireylerin tiim yasamini etkiler. Sosyal aglar, bireylerin yasamlarini
strddrmesi icin gereken is imkanini bulmada harcadigi ¢abay1 ve bu ¢abay1 kapsayan siirenin
uzunlugunu, bir kurumun ¢alisan1 olma kararlarini etkileyici bir 6zellige sahiptir. Sosyal
sermaye, isletmeler i¢in Ozellikle is gilicti bulma konusunda ¢ok etkili rol oynamaktadir.
Bireyler arasindaki baglantilar is arayan kisilere is bulmak konusunda, igverenlere ise isgdren

bulmak konusunda saglam ve giivenilir bir bilgi saglamaktadirlar.

Sosyal aglarin, is ve iretimdeki maliyeti azaltarak verimliligi artirdigi iiretim, satis,
pazarlama, dagitim gibi konularda koordinasyon ve isbirligi zemini olusturarak ekonomik
hayata olumlu etkilerde bulundugu belirtilmektedir. Sosyal sermaye, bir toplumun gerek

sosyolojik gerekse ekonomik anlamda degisim siirecine olumlu etkileri bulunan bir olgudur.

B Sosyal sermayenin ©6nemi yalnizca kaynaklarin kendisinden degil, soSyal aglar
araciligiyla kaynaklara kanal agma becerisinden meydana gelir.

B Sosyal aglar, sosyal sermayenin yaratilmas: ve gelistirilmesi i¢in bir Onkosul
niteligindedir. Aglara katilim ve yogun bir sosyal ag, sosyal sermayenin dogmasinda
gerekli bir sarttir.

Woolcock ve Narayan (2000) gerceklestirdikleri g¢alismalarinda sosyal aglarin
istihdam imkanlarini kolaylastirdigini ve olusan bu etkiyi ise“Ne bildigin degil, kimi bildigin
- tanidigin 6nemlidir.” seklinde agiklamislardir. Bu fikrin Tiirkiye’ye yansimasi da aynen bu
sekilde olmustur. Oyleki Tirkiye’de TUIK’in 2015 yilmin Ocak ayinda yaptig1 arastirmanin
sonuglara gore issiz olarak tanimlanan 3.259.000 kisinin is arama kanallar1 olarak ifade

edilen,

* Dogrudan igsverene bagvurmak, (2.279.000 kisi)

* Ese dosta ricada bulunmak, (3.016.000 kisi)

+  Tirkiye Is Kurumuna bagvurmak,(724.000 kisi)

+  Ogzel istihdam ofislerine bagvurmak, (549.000 kisi)

» Gazete ve dergideki is ilanlarina bakmak, (993.000)

Yontemlerinden yukarida da goriildiigii gibi 3.016.000 kisi ese dosta rica etmek

yontemi ile is aradiklarini beyan etmislerdir. Issiz olarak tanimlanan kisiler ayn1 soruda birden
fazla segenek isaretlemis olsalar da “ese dosta rica etmek” kavrami %90’lara dayanan bir

miktar1 gosterir.
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Konuya isveren agisindan bakacak olursak Tiirkiye Is Kurumunun 2014 yili Tirkiye
Isgiicii Piyasasi arastirmasi raporuna gore Tiirkiye’deki isletmelerden ne kadarmmn Is-Kur

vasitastyla isglicii aradiklarina dair yapilan agiklama ise soyledir:

“Il diizeyinde ISKUR hizmetlerinden yararlanan isyerlerinin o ildeki toplam
igyerlerine oranina baktigimizda, Artvin ilindeki isyerlerinin yiizde 72’si, Ardahan’da yiizde
66’s1, Glimiishane’deyiizde 63’1, Karaman’da yizde 61’1, Usak’ta yizde 60’1, Aksaray’da ise
yiizde 59’u daha 6nceISKUR hizmetlerinden yararlannustir. Bu iller bu alanda en yiiksek
orana sahip illerdir. Buoranin en diisiik oldugu iller ise yizde 19’luk oran ile Tunceli,
Diyarbakir ylizde25, Ankarave Batman yiizde 28, Istanbul, Siirt ve Mardin yiizde 29
seklindedir. Istanbul ve Ankara’min bu alandaki oranlarinin diisiik olmas1 TUrkiye geneli
ortalamasin1 da asagiya ¢ekmistir. Clnku 63il Turkiye ortalamasiin zerindeyken 18 il bu
ortalamanin altinda kalmistir.” Bu agiklamaya sosyal aglarin giicii ile bakacak olursak
Tiirkiye’de isgiicii igin ISKUR’a bagvuran isverenler ortalama %50,55 olsa dahi geri kalan %
45’lik bir kisim demek ki kendi giivendikleri, daha 6nceden tanidiklar1 ya da tanidiklar
kisinin referansi ile isgiicli ihtiyaglarimi karsilamaktadirlar. Hatta oranin diistik olarak ifade
edildigi iller Diyarbakir, Tunceli, Mardin gibi daha kii¢iik, kirsal diyebilecegimiz yani sosyal
aglarin daha gii¢lii oldugu ¢ogu kisinin birbirini tanidig1 kisilerin yasadigi iller olmasi
ilgingtir. Ankara ve Istanbul gibi biiyiik sehirlerde de aslinda cevap agiktir. Isverenler ISKUR

araciligi ile bulunan kisileri yeterince glivenilir bulmamaktadir.

Bu alanda yapilmis diger ¢alismalar da bu durumu destekler niteliktedir. Clinki sosyal
sermaye ile bireylerin bir iste ¢alisma olasilig1 arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir. Bu
iligki kisilerin sermaye diizeyi arttik¢a is bulma ihtimallerinin de arttigin1 gostermektedir
(Tatl1,2013:109).

Agiklanan durumdan hareketle, Sosyal sermaye sosyal aglar i¢inde gerceklesir. Sosyal
aglar, yogunlagmis sosyal iliskilerle desteklenir. Gruplari, bireyleri ve gesitli organizasyonlari

sarar.
2.2.5. Sosyal Aglarin Amact

Sosyal aglar, toplumsal anlamda bireylerin ve diger gruplarin aralarindaki etkilesimi,
yardimlagsmay1 ve etkileri gosteren bir olgudur. Sosyal aglarin amaciin varolan sosyal

yapilarin firsatlar1 degerlendirmeyi, kisilerarasi davranislarin goriinmeyen bazi kurallar
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cercevesinde olustugu ve birbirleri ile daha kolay anlagmalarmi sagladigi gorilmektedir

(Glrsakal, 2009: 184).

Sosyal aglar i¢inde yer alan aktorler arasinda, amacigerceklestirmek igin yerine getirilen
faaliyetlerin kolaylastirilmasi ve dolayisiyla sahip olunan ve ulasilabilen kaynaklarin aktorler
arasindaki hareketliligin saglanmasidir. Sosyal aglar, toplumun sahip oldugu kaynaklar1 ve
bireyler i¢in faydalar1 iizerine etkide bulunabiliyorsa bahsi gecen aglarin sosyal sermaye

icerdigi goriilmektedir.

Az gelismis tilkeler i¢in cogu zaman sosyal sermeyenin gelistirilmesi gerekliligine vurgu
yapilmaktadir. Ciinkii kisisel olarak bireylerin hayatinin kolaylagmasi bir siire sonra toplumsal

refaha da etki etmektedir.
2.2.6. Sosyal Ag Tiirleri

Sosyal aglar1 farkli bakis agilarina gore tiirlerine ayirmak mumkin olabilir.Sosyal ag
tirlerini  belirleyebilmek igin anlasilmasi gereken bazi kavramlar vardir. Bunlar,sosyal
sermaye tilirlerinden olan koprii kurucu sosyal sermaye, baglayict sosyal sermaye ya da
baglantili sosyal sermaye aslinda ag yapilarinin olusma tiiriine gore sekillenen sosyal sermaye
tirleridir. Daha Once yalnizca sosyal sermaye tiirleri olarak ifade edilen bu simiflamalara bu
boliimde sosyal aglarin durumu dikkate alinarak tekrar degerlendirilecektir. Bu sosyal ag

yapilar1 da asagida ifade edildigi gibidir (Harper,2002:3):

« Baglayic1 Sosyal Sermayede Yer Alan Aglar (Bonding Social Capital): Aile
bireyleri, komsular veya etnik gruplar gibi benzer durumlardaki insanlar
arasindaki gii¢lii baglarin olusturdugu sosyal sermayedir.

«  Kopri Kurucu Sosyal Sermayede Yer Alan Aglar (Bridging Social Capital): Daha
uzak ve daha az yogunluktaki kaybedilmis arkadasliklar veya is arkadasliklar1 gibi
insanlarin daha uzak baglarina dayanan sosyal sermayedir.

« Baglantili Sosyal Sermayede Yer Alan Aglar (Linking Social Capital): Gonalli
kuruluslar, sosyal caligmalar gibi aktivitelerle sinirlanan iligkilerin olusturdugu
sosyal sermayedir.

Sosyal aglar, kisilerin birbirlerini tanima yakinliklarina gore siniflandirilacak olursa

(Uguz,2010:70):
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Zayif Aglar: Farkli sosyal ve kiiltirel gegmisleri paylasan kisileri bir araya
getirmektedir. Toplumun biiyiikk ¢cogunlugunun benimsedigi degerlere gore temellendirilmez.

Boylece yeni kaynaklara ulasmay1 kolaylastirmaktadir.

Guclu Aglar: Birbirine benzeyen insanlar arasindaki baglardir. Kuralci, kimlik/birlik
esasli amaglar1 gergeklestirmek icin birbirleriyle benzer ¢zellikler gosteren kaynaklara sahip

kisileri ve gruplar1 bir araya getirmektedir.

Yatay Aglar: Esit kosullar altinda yasamayi, isbirligi ve dayanismay1 ¢abuklastirir.

Boylece sosyal sermaye artirilmig olur.

Dikey Aglar: Hiyerarsik ve bagimlilik iliskileri icerecek sekilde bireylerin esit statiide

olmadiklar1 baglardir.

Formel Aglar: Gonulli birlikteliklerde ve vatandaslarla kamu c¢aliganlar1 arasinda

gelisen iliskilerde hayat bulur.

informel Aglar: Komsular, aile, arkadaslar ve meslektaslar arasindaki baglantilart

ifade etmektedir (Uguz, 2010:70).
2.2.7. Sosyal Aglarin Ozellikleri

Sosyal sermayenin unsurlarindan biri olarak ifade edilen sosyal aglar, bazi 6zellikler
ile birlikteagiklanmaktadir. Sosyal aglar, aktorler seklinde adlandirilan ve kisilerin diger birey
veya kurumlara ulasmasimi saglayan iletisim kanallar1 biitiiniidiir. Kisaca sosyal sermaye,
bireyler arasindaki iletisimle kaynaklara ulasir. Bu yoniiyle sosyal sermaye, kapsadig: iliski
ve aglarla kaynaklarin bireylere tahsisedilmesinde gugli rol oynar. Dolayisiyla sosyal
sermaye, bireyin iliski igerisinde oldugu kisilerin kim oldugu ve s6z konusu kaynaklara

ulagimi kimin vasitastyla sagladigiyla ilgilenir.

Bu isleyise gore sosyal sermayenin saglamasi beklenen faydayi sosyal aglar
sayesindegergeklestirdigi goriiliir. Sosyal aglarda sosyal sermayenin kendisinden beklenen
fayday1 saglama slrecini ¢abuklastirir. Sosyal aglar, isbirligi c¢alismalarmin olusumu,
koordine edilmesi ve yurutilmesindebiylk rol oynar. Bir aktoriin sosyal bir aga katilmasi
ortak bir deger ya da fayda nedeniyle olabilir yani arkadashigi gelistirmek, bir esnaf ya da
birlige dahil olmak ya da firma birlesmelerini saglamak amaci giidebilir. Sosyal aglar, is
firsatlar1 meydana getirdigi ve is hareketliligini kolaylastirdigi gibi bilgi birikimi de saglar
(Dasgupta,2005:13).Sosyal aglara baglilik tarafsiz olmamali, beraberinde belirli bir standart
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yap1 sergilemeli, guiven verici ve gift yonlu olmalidir. Sosyal aglar, hem siirekli olarak isler

hem de islemesi i¢in gerekli potansiyel kaynaklara sahiptir.
2.2.8 Sosyal Ag Kuramlari

Sosyal sermayenin kavramsal yapisini olusturan kuramlar, sosyal aglar esas alinarak
gelistirilmistir. Sosyal ag kuramlarmi genel anlamda Granovetter’in zayif baglarin giicii,
Burt’un yapisal bosluk kurami, Coleman’in sosyal kapalilik kurami ve Lin’in sosyal

kaynaklar kuramlariyla incelemek miimkindur.

Granovetter’in Zayif Baglarin Giicii: Amerikal1 sosyolog Mark Granovetter’e gore
az sayida insanla siki bir iliski icinde olmak yerine ¢ok sayida insanla tanisip zayif baglar
kurmanin is yasaminda basariy1 getirdigini belirtmistir. Cilinkii ¢ok sayida insan birbirini daha
az tanir ve birbirini az taniyan kisiler birbirleri arasinda bilgi aligverisinde bulunabilir.
Onceden beri birbirini taniyan kisiler zaten birbirlerinin bilgisine sahiptirler, bu nedenle de
gruba yeni bilgi girisi olmaz. Zayif baglar taniminda yer alan birbirlerini tanimayan ya da az
taniyan kisiler arasindaki baglar bilgi erisimine bu nedenle kolaylik saglar. Bu durumda
toplumsal iligkiler ayrica deger kazanir.

Burt’lin Yapisal Bosluk Kurami: Burt bu teoriyi,sosyal baglarin etkisini kendince
daha detayli ele alarak, ag konumlar1 baglaminda incelemistir. Burt 1992 yilinda yaptigi
calismasinda zayif baglarin, toplum igerisindeki sosyal kumelerin arasindaki iligkiyi
kolaylastirarakbiitiinlestirici bir rol aldigina dikkat ¢ekmistir. Burt 2005 yilinda ise bilginin bir
topluluk icerisindeki insanlar arasinda dolasabilecegini, ancak iligkilerin gruplar igerisinde
yuksek yogunlukta olmasinin bilginin sadece grup iginde kalmasina sebep olacagini
savunmustur(Burt,1992:26;2005:15). Grup icinde yer alan aktorler arasinda gelisen yogun
iligkiler, bilginin gruplarin veya o endiistrinin dismna ¢ikmasini  engelleyebilir
(S6zen,2007:28). Burt’e gore ag yapilarinin belirtilmesi gereken iki faydasi vardir: bilgi ve
kontrol. Aglar araciligiyla bireyler yalniz baslarina ulasabileceklerinden daha fazla
bilgiyedogru zamanda ulasabilmektedirler (Ozdemir,2008:83-84).

Coleman’in Sosyal Kapalllikk Kurami: Coleman’a gore yapisal bosluklarin aksine
sosyal aglarin kapali olmasimi,ancak kapali aglarda isbirligi, giiven gibi esaslarin hayat
bulacagin belirtmistir. Bu durumda toplumdaki bireyler ayni mahalleden ya da ayni orgiitsel
yapinin i¢inden gelmektedir. Uzun yillar ayn1 mahallede oturan kisiler ya da bir dernegin
tiyeleri uzun zamandan beri gelistirmis olduklar iligkilerinde gii¢lii yardimlagsma, giiven ve

isbirligi bulundururlar. Bu tip olusumlarda iliskilerin gelisimi uzun zamana dayandigindan
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aga girmek zordur (Oztas,2007:83). Bununla beraber sosyal kapalilik kuramiyla birlikte
Coleman, yapisal bosluklar kuraminin aksine Sosyal aglarin kapali olmasi gerektigini, ancak
kapali aglarda isbirligi, guven gibi esaslarin gelisebilecegini ifade etmistir.Kapali sosyal
aglar,etkin normlarin varligin1 glclendirecek ve Kisilerin birbirine giivenilirligini arttiracaktir.
Aglarda kapalilik devam ettikge bilgi paylasimi da kolaylasacaktir. Yakin ve siki baglar
sayesinde olusan kapali aglar, bireylerin birbirlerinegiivenerek toplumda karsilasabilecegi

riskin azaltilmasini saglar (Ozdemir,2008:83-84).

Linn’in Sosyal Kaynaklar Kurami: Lin (2001) tarafindan gelistirilen sosyal
kaynaklar kurami ise sosyal agin nitelikleri ve yapilari hususunda belirleyici faktorin, bireyin
hangi amaca ulasmak istedigi oldugunu belirtmistir. Ornegin kisi 6nemli bir bilgiye ulasmak
istiyorsa yapisal bosluk veya zayif baglar, karsilikli gliven ve isbirligi olusturmak istiyorsa
yakin, siki, kapali bir ag daha yararli olacaktir. Bununla beraber bu kuramda, bireylerin
toplumdaki yerlerinin ve iliski kurduklart kisilerin konumlarmin bireylerin ulasacagi
kaynaklar1 etkiledigi hususuna deginilmistir. Lin ve arkadaslarinin gergeklestirdigi bu
arastirmada (1998), bireylerin kendilerine is ararken araci olmalarini istedikleri kisinin statlsi
ne kadar yliksek olursa bulunan isin sosyoekonomik statistininde o kadar yiiksek oldugunu
ortaya ¢ikmistir. Bununla beraber kisilerin sahip olduklari egitim seviyeleri ve ailelerinin
statiisti dearac1 olunmasi istenen baglant1 kisisinin statiisti etkilemektedir (Ozdemir,2008:83-
84).

2.2.9. Sosyal Yerlesiklik Kavrami

Toplumdaki yapida varolan sosyal sermayenin Orgiitlerdeki varligi da arastirma
konusu olmus ve bu durum orgiit kuramlari konusunu karsimiza c¢ikarmistir. Ciinki
geleneksel sosyoloji biliminde yer alan ve“Sosyal davramiglar, birey davraniglarinin
toplamidir.” diye ifade edilen bir teori reddedilerek, aktorler arasindaki sosyal iliskiler
inceleme altina alimmistir (Emirbayer ve Goldwin, 1994: 1414). Bu noktadan hareketle sosyal
baglarin ekonomiyi ve orgiitleri sekillendirme yapist agiklanabilmektedir. Bu fikri bir teoriye

doOniistiiren kavram ise sosyal yerlesiklik kavramidir.

Sosyal yerlesiklik kavrami, sosyal olaylar1 ve gayri resmi iligkileri, ekonomik
faaliyetlerde dikkate alinmayan klasik ve neoklasik yaklasimlarinin temel disturuna yonelik
ortaya ¢ikan elestirel bir yaklasimdir. Kavram ise ilk olarak Polanyi tarafindan (1944) ve
Granovetter (1985)’in katkilariyla akademik ¢evrelerde yogun ilgi goérmeye baglamistir.

Sosyal yerlesiklik kuraminin temelinde ekonomik iliskilerin ve degisimlerin sosyal iligkiler
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etkisiyle gerceklestigi varsayimi vardir. Yerlesiklik kavramini ortaya atan Polanyi’ye (1944:
46) gore “.....kisinin ekonomisi,kural olarak onun sosyal iliskilerinde gizlidir.” Granovetter
(1985) ve daha sonra orgiitsel aglar alaninda ¢alisma yapan diger arastirmacilar da ekonomik
temelleri durumlarin kisilerin arasinda gelisen aglarda yerlesik oldugu goriisiinii savunurlar.
Hatta Kilduff’a (1990) gore miikemmel isleyen piyasa kosullarinda bile insanlarin 6nemli

karar almalarinda sosyal baglantilar etkili olur (S6zen ve Basim, 2015: 319).

Sosyal yerlesiklik kavramini agiklayan basit bir 6rnek kavramin daha kolay
anlagilmasimn1  saglayacaktir. Metal malzemeler (Ureten bir fabrikanin genel mudurd
oldugumuzu diisiinelim. Fabrikada {iretim saglayabilmek igin aract kurumlardan demir
cevherisatin almak zorunda kaliriz. Ihtiya¢c duyulan bu hammaddeyi satin almak icin iki
secenegimiz vardir. Gergeklestirilebilecek birinci secenekpazarda faaliyet gosteren tim demir
cevheri saticilarinin satis fiyatlarim mukayese etmektir. ikinci secenek ise metal madeni
sahibi olan ve kendisini sehir kuliibiinden tanidigimiz yakin arkadasimizdan yardim isteyerek
hammaddeyi temin etmektir. Bu 6rnekte birinci yolu tercih etmemiz bizim icin hem cok
zahmetli olur hem de ¢ok stireye ihtiyag vardir, Gistelik piyasa ve fiyatlar konusunda da bilgi
sahibi olmak gerekir. Ama ikincisinde zaten arkadasinizi uzun zamandan beri kuliipten
tamid1gimiz igin belki de ¢ok avantajli bir fiyatla satin alabiliriz. Ikinci alternatif ayn1 zamanda
sosyal iligkilerimizin ekonomik tercihlerimizde nasil etkili oldugunun géstergesi olarak 6nem

arz eder (Basim vd., 2009:123-124).

Kapsamli bagka bir bakis acisina gore, bu kavram aktor ve aktoriin sosyal cevresi
arasindaki ayrilmaz bag olarak tammlanmaktadir (Beckert, 2003: 720). Orgitlerde var olan
bireyler hem kendi aralarinda hem de diger orgiitlerdeki diger kisilerle etkilesim halindedir ve
bu etkilesim onlarin ekonomik faaliyetlerine de yon vermektedir. Yerlesiklik olgusuna
gore,aktorlerin belli amaclara yonelik faaliyetleri, bu faaliyetleri ve sonuglarini etkileyen
somut ve kalict stratejilerle i¢ icedir (Gnyawali ve Madhavan 2001: 432). Kisaca sosyal
yerlesiklik kavramina gore bireyler arasindaki bilgi aligverisi, hem kisilerin kendisine hem de

bu kisilerin iginde yer aldig1 yapilara fayda saglamaktadir (Karadal ve Akyazi, 2013:78-79).

2.3. Otel Isletmeleri Kavram
Aragtirmanin bu bolimdinde turizm, turist ve otel isletmeleri kavramlar1 tanimlanip
otel isletmelerinin yer aldigi hizmet endiistrisi ve otel isletmeleri hakkinda bilgiler

verilecektir.
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2.3.1. Turizm ve Turist Kavramlarinin Tanimlar:

Teknolojinin gelismesine bagl olarak ulagim ve kitle iletisim sistemleri gelismis,
insanlarin gelir diizeyleri yiikselmistir. Calisma siirelerinin kisalmasi ve sosyal haklarin
gelismesiyle toplumlarda tatil yapma diistincesi yayginlasmistir. Bu gelismelere paralel olarak
turizm eylemine katilan kisilerin turistik ihtiyaglarinin giderilmesi zorunlu bir héale gelmistir.
Ihtiyaglar dogrultusunda eko turizm, saglik turizmi ve spor turizmi gibi turizm tirleri

gelismistir. Turizm ekonomik a¢idan bacasiz sanayi olarak gortlmektedir (Hazar,2010:1).

Turizm, kavram olarak genis bir tanimlama olgusuna sahiptir. Bunun nedeni insan ilgi
ve isteklerinin farkli niteliklere sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica turizmin diger

alanlarla olan iliskisinden dolay:1 tanimlamanin da ayn1 derecede genis olmasini saglamistir.

Baz1 yazarlara gore, turizm sozcigi koken olarak Latincedir. Latincede dénmek,
etrafin1 dolagsmak anlamlarina gelen “tornus” sdzciigiinden “tour” sdzciigi tiiretilmistir. Turist
sOzcligl ise tur yapan anlamina gelen “tourist” sozciigii ile “tour” sézciigiinden olugmustur

(Bayer,1992:3).

Turizm, ilk olarak XIII. yiizyil sonlarina dogru Avrupa’nin i¢ kisimlarindaki yerlesim
yerlerinin eglenme, seyahat, dinlenme ve gegis bolgelerine doniismesiyle gelismeye
baslamistir. XIX. yiizyilin ilk yarisina gelindiginde “turizm” ve “turist” kavramlari ingiliz
dilinde kullanilmaya baslanmistir. XX. yiizyila gelindiginde ekonomik nitelik kazanmis ve

bilimsel olarak degerlendirilmeye baslanmistir (Toskay, 1983: 19-20).

19. yiizyilin sonlarina kadar uzanan turizm kavramimi tanimlama cabalar1 yazarlara
gore degisiklik gostermektedir. Terimin ilk literatir anlamdakitanimi Guyer-Fuller tarafindan
1905 yilinda yapilmigtir. Fuller’e gore turizm, “Gittikge artan hava degisimi ve dinlenme
gereksinimleri, doga ve sanatla beslenen goz alici giizellikleri tanima istegine, doganin
insanlara mutluluk verdigi inancina dayanan ve ozellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve
ulagim araglarinin kusursuz hale gelmelerinin bir sonucu olarak uluslarin ve topluluklarin
birbirine daha ¢ok yaklagsmasina olanak veren modern c¢aga 6zgli bir olaydir.” (Kozak

vd.,2012:1).

Diger bir tanima gore turizm, insanlarin ¢alisma dis1 amaglarla (eglenme, dinlenme,
merak, gezme, gérme, toplantilara katilma, saglik, aligveris vb.) gegici siire ile konaklamalari,
turizm endiistrisindeki isletmelerden turistik iirlin satin almalart ile ilgili olaylar ve iligkiler

batinadar (Hazar,2010:3).
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1910 yilina gelindiginde turizm ekonomik olarak ele alinmis ve bu tanim bu duruma
gore revize edilmistir. Turizmi ekonomik bir olay olarak ele alan Hermann Von
Schullar,“Bagka bir {ilkeden, sehir veya bolgeden yabancilarin gelmesi ve gegici siire
konaklamalariyla ortaya ¢ikan hareketliligin ekonomik yonlnl ilgilendiren faaliyetler

bitlind.” olarak tanimlamistir (Ongun,2004:4).

W. Hunziker ve K.Krapf turizmin ozelliklerinden yola c¢ikarak turizmi sdyle
tanimlamiglardir:Kazang saglayict herhangi bir isle ugrasmamak ve siirekli kalisa

dontismemek sartiyla yabancilarin  gegici siire konaklamalarindan dogan olaylarin

timii(Boz,2006:6).

1980’11 yillarda turizm alaninda yeni bir tanimla karsilasilmistir. Uluslararasi Bilimsel
Turizm Uzmanlart Birliginin (AIEST) tanimina gore turizm, insanlarin siirekli yasadiklari,
calistiklar1 ve yasamsal gereksinimlerinin karsilandig: yerlerin disina dogru seyahatleri bu
seyahatleri boyunca turizm isletmelerinin saglamis oldugu mal ve hizmetleri satin alarak
gecici konaklamalar1 neticesinde gergeklesen olaylar toplami olarak tanimlanmistir. Bu
tanimdan yola ¢ikarak kongre ve is seyahatleri, kisa siireli seyahatler, kirsal kesimden biiyiik
sehirlere yonelen her tlrli seyahatler, saglik turizmine giren seyahatler, turizm amagh
konaklamalar, turizm hareketliligi iginde sayilmaktadir. Ote yandan Ogrencilerin egitim
amach siirekli konaklamalari, is arama, devamli yerlesme amacina yonelik seyahatler ve
konaklamalar, giinltik gereksinmelerin karsilanmasi icin yapilan olagan seyahatler turizm
kapsami1 disinda kalmaktadir (Kozak vd., 2012:3).

Diger bir tanimlama ise 6086 sayili Turizm Endiistrisi Tesvik Kanununun 36.
maddesine gore turizm, “Yerlesmek niyeti olmaksizin hava tebdili yapmak, tedavi edilmek,
eglenip dinlenmek gibi maksatlarla toplu ya da tek olarak yapilan seyahatlerdir.” diye
tanimlanmaktadir(Altinel,2012:2-3).

Cesitli tanimlardan da anlagilacagi gibi turizm alaninda gegmisten gilinlimiize biiyiik
gelismeler yasanmis, bu gelismeler gerek sektor gerekse tanimlama agisindan yeni akimlari
dogurmustur. Turizmi degerlendirirken diger sektorlerle olan iliskilerinin de gbéz Oniinde

bulundurulmasi, aslinda tanimin neden bu kadar ¢ok yonlii oldugunu da ortaya koymaktadir.

Turist kavrammin en basit hali kisinin yer degistirmesi durumudur. Ancak her yer
degistirme turizm kapsaminda yer almaz. Seyahat eden kisinin turist olarak sayilabilmesi i¢in
baz1 kriterleri  gerceklestirmesi  gerekir.  Oncelikle turist kavraminmn tanimina

bakildiginda,uluslararas1 diizeyde yapilan ilk turist kavramitanimi, 1937 yilinda “Milletler
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Cemiyeti IstatistikUzmanlari Komitesi” tarafindan yapilan tanimdir. Bu tanima gore, “Turist,
ikametgahinin bulundugu Ulkeden baska bir llkeyi en az 24 saat sureyle ziyaret eden kisidir.”
Bu dogrultuda, asagida belirtildigi sekilde seyahat eden kisiler turist olarak kabul

edilmektedirler:

o Kaeyif, ailesel gereklilikler, saglik sorunlar1 gibi sebeplerle seyahat edenler,

e Yonetimsel, diplomatik ve idari gereklilikler, dini, sportif nedenlerle veya bu
turtoplantilara katilim saglamak amaciyla seyahat edenler,

e iskosullar1 geregince seyahat edenler,

e Ayrica deniz gezileri ile gelenler24 saatten daha az sireyle kalsalar bile,
turistsayilirlar.

Asagida belirtilen amaglarla seyahat eden kisiler ise turist olarak kabul edilmezler:

e Bir iilkeye is sozlesmesiyle veya boyle bir s6zlesme olmaksizin gelip is yapmak veya
bir iste ¢alismak amaciyla gelenler,
e Biriilkenin vatandasi olmak amaciyla yerlesenler,
e Yurtlardaki veya okullardaki 6grenciler ve gencler (Cuhadar,2006:11).
1991 yilinda Diinya Turizm Orgiitii tarafindan turizm kavramu,“Turizm, bos vakitlerini
degerlendirmekicgin normal yasam alanlar1 disindaki yerlere seyahat eden ve orada 1 yildan
daha fazla kalmayan insanlarin faaliyetlerini kapsar.” seklinde aciklanmakta ve aslinda diger

tamimlara benzemektedir (Kurt,2009:5).

2.3.2. Konaklama Isletmesi Kavrami

Seyahat eden kisilerin yani turist kapsaminda degerlendirilebilecek kisilerin seyahat
ettikleri yerde bazi ihtiyaglart olacaktir. Turistlerin bu bakimdan ilk ihtiya¢ duyduklar1 husus,
barmma ihtiyaci olarak tanimlanabilir. Barinma ihtiyaci karsilanan turistler i¢in ikinci siradaki
ihtiyac ise yeme-igme ihtiyacidir. Iste bu gibi ihtiyaclar sonucu ortaya cikan isletmeler

konaklama isletmeleridir. Bu alanda literatiirde yer alan tanimlar ise soyledir:

Ocal Usta(2001),birinci derecedeki turizm isletmeleri arasinda ilk siray1 alan, turistik
mal ve hizmetlerin {iretimini saglayan, varliklar1 turizm olayina bagh olarak ortaya ¢ikan ve

sekillenip cesitlenen isletmelere konaklama igletmeleri denir (Gokdeniz ve Ding,2011: 8).

Pizam ve Mansfelt ise,turistlerin gegici olarak barinma, yeme-igme zaman zaman
eglence ve diger farkli sosyal ihtiyaglarini gideren isletmelerdir. Bu sektoriin varligindan

faydalanan turistlerin seyahat nedenleri ve seyahat sekli farklilik gostermektedirler. Hatta bir
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turistin konaklamaktan bekledigi fayda baska bir turiste gore farklidir. Bununla da kalmayip
her turistin farkli gelir diizeyine sahip oldugu, zevklerinin de birbirinden farkli oldugu ifade
edilebilir. Bu farkliliklar ise turizm tirlerine ve isletmelerin kurulacaklar1 yorelerin farklilik
gostermesine, konaklama isletmesinin de farkli bir yap1 sergilemesini etkiledigini savunan bir

bakis agist ile agiklamiglardir (Gokdeniz ve Ding,2011:8).

2.3.3. Otel Isletmesi Kavramimin Tanimi
Konaklama isletmelerinin i¢inde yer alan otel isletmesine ait bircok tanim

bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilar1 soyledir:

Uluslararas1 Turizm Akademisi’nin gelistirmis oldugu tanima gore, otel, “Yolcularin
seyahatleri boyunca {iicret karsiliginda konaklayabilecekleri ve beslenme gereksinimlerinin

devamli olarak karsilanabildigi isletmelerdir.” (Olal1 ve Korzay,1989:25).

Diger bir tanmimlamaya gore, otel “Sahibi ile konaklayacak kisi arasinda diizenlenecek
0zel bir sozlesmeye ihtiya¢ duymadan, kendisine yapilacak hizmete belirlenen bir fiyati
O0demeye giicii yeten, istekli ve kabul edilecek olan insanlara yatacak yer, yiyecek ve igecegin

saglandig bir isletmedir.” (Medlik,1997:71).

2634 Sayili Turizm Tegvik Kanununa gore ise “Oteller, asil fonksiyonlar: miisterinin
geceleme ihtiyaclarin1 saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-igme, eglenme, ihtiyaclar

icin yardimci ve tamamlayici birimleri biinyelerinde bulunduran en az 10 odali tesislerdir.”

2.3.4. Otel Isletmelerinin Onemi

Cesitli nedenlerle seyahat eden turistlerin temel ihtiyaci olan, konaklama ihtiyacim
karsilayan otel isletmeleri sadece konaklama ihtiyacin1 karsilamakla kalmayip yeme-i¢cme,
eglence ihtiyaclarina da c¢oziim sunmaktadir. Hatta siirdiiriilebilir turizm kapsaminda
diizenlenen fuar ve organizasyonlar Ozellikle de uluslararast kongre ve fuarlar Antalya,
Istanbul, Izmir gibi biiyiik sehirlerde ya da tatil beldelerinde konaklayan kisi sayisini ciddi

oranda artirmaktadir.

Otel isletmelerinde en yiksek gelir pay1, oda satislarindan yani konaklama ihtiyacinin
karsilanmasindan elde edilir. Konaklamadan kaynaklanan bu geliri, bir otelden degil de tim
Tiirkiye’den {istelik tiim yil boyunca oldugunu diisiiniirsek gelir tutarinin oldukga yiiksek

oldugunu fark etmek miimkiin olur. Bu noktada dikkat edilmesi gereken diger bir husus ise,
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otel konaklama bedellerinin yabanci turistler tarafindan yabanci para birimi ile 6dendigidir.
Bu kiiciik detay tilke ekonomisine katkist hesaplandiginda 6demeler dengesine pozitif yonde
etkide bulunur. Ciinkii doviz rezervleri giiclii olan iilkeler daha saglam ekonomik yapi

sergilerler.

Otel isletmelerinin ekonomideki varlig1 istihdam saglanmasina da dogrudan etki eder.
Hizmet sektorii iginde yer alan otel igsletmeleri hizmet saglayabilmek icin makinalarin yerine
insanlar1 g¢alistirmasi gerekir. Cilinkii hizmet sektorii isgiicline dayanan bir sektordiir. Bu
nedenledir ki iilkede istihdam yaratilmasinda oldukga etkili rol oynar. Ustelik ihtiya¢ duyulan
personel c¢esitliligi ¢ok fazla oldugundan, ilkokul mezunu bir erkek bile kat hizmetleri

boliminde gorevlendirilmek suretiyle istihndam edilebilir.

Otel isletmelerinin varlig1 ya da gerekliligi insaat sektordi ile iliskili oldugundan, ingaat
sektoriiniin de gelismesine katki saglanmis olur. Hatta turistik merkezde bulunan bir otelin
varlig1, o merkeze hediyelik esya magazasi agilmasi gibi ya da bagka yiyecek icecek isletmesi

(restoranlar) agilmasi gibi tetikleyici bazi olusumlarin da gergceklesmesini saglar.

2.3.5. Otel Isletmelerinin Ozellikleri
1952 yilinda Uluslararasi Otel Sahipleri Birligi (IHG), otel teriminin her (lkede

asagidaki ozelliklere sahip kuruluslar i¢in kullanilmasini kabul etmistir. Literatiirde yer alan

bu bilgiye gore (Goksan,1968:72):

1. Otel isletmelerinin yonetim anlayis1 da fiziksel donanimi da miisterilerin
gereksinimlerini karsilayacak 6zelliklere sahip olmalidir.

2. Miisterilerin barinma gereksinimini giderebildigi gibi yeme igme ihtiyacini da
karsilayabilmelidir.

3. Misterilerle kisa siireyikapsayan bir anlagsma yapmalidir.

4.  Turizmsektori standartlarina uygun olmali ve durumu gerektiren kosullart yerine
getirmek icin kendini mecbur hissetmelidir.

5. Miusteriler igindiizenlenen odalar saglik igin gereken standartlar1 tasimali, banyo,
lavabo ve tuvalet gibi araclar bulundurulmalidir.

6. Isletmenin kapasitesiyle dogru orantili olarak gereken sayida teknik personel ve
hizmet personeli ¢alistirilmalidir.

Bu béliimde agiklanan kosullar, bir otel isletmesinin yerine getirmesi gereken asgari

sartlardir. Turizm sektoriinde gelinen noktada oteller ¢cok daha liiks imkanlar ile hizmet
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sunmakta ve miisterilerfarkli ihtiyaglarmi karsilamak i¢in otel disina ¢ikmak zorunda

kalmamaktadirlar.

Otel isletmeleri, farkli nedenlerden dolay1 ikametleri disinda olan kisilere oncelikli
olarak, konaklama, yeme ve i¢cme ihtiyaclar1 ile buna bagl olarak diger ihtiyaglarimi
miisterilerin talepleri dogrultusunda karsilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir (Sener,
2001:14). Dolayisiyla bagka sanayi ve ticari isletmelerin sahip olduklar1 0zelliklerden farkli
olarak asagidaki nitelikleri tasimaktadir (Aktas,2002:20):

1. Otel Isletmeleri Insan Giiciine Dayamir: Otel isletmelerinde hizmetin
sunulmasinda ve fonksiyonlarin yerine getirilmesinde insan giiciine gerek duyulur ve bu giicii
saglayan otel personelidir. Otel isletmeciliginin temel fonksiyonu miisteriye hizmettir.
Hizmetlerin uygulanmasinda insan giicliniin énemi biiyliktlr. Bu nedenle otel isletmeleri

emek-yogun igletmelerdir.

2. Otel Isletmeleri Zaman Satar: Otel isletmesinin her bir odasmin 24 saat siire
zarfinda satilmasi gerekmektedir. Satisa sunulmayan her oda otel isletmesi igin bir ciddi kayip
anlamina gelmektedir. Otel isletmelerinde iiretilen hizmetlerin stoklanmas1 ve baska bir yere
taginmast miimkiin olmadigindan {iretildigi veya hazirlandig1 anda satilmasi1 gerekmektedir.

Bu sebeple otel isletmeleri aslinda bir nevi zaman satmaktadir.

3. Otel isletmeciligi Dinamiktir: Otel isletmeciligi, saghkli ve modern yasam
felsefesini benimseyen teknolojisi ile devamli degisiklik gdsteren bir sektordiir. Bir otel
isletmesinin gelisen teknolojik imkanlari otelde hizmet olarak sunmamasi, o isletmeyi tercih
eden misterilerin sayisinin azalmasi1 demektir. Miisterilerdevamli konakladigi isletmelerden
yeniliklerle dolu hizmet almay1 umut eder. Bu nedenle otel hizmetlerinin kalitesi o isletmede

kullanilan ileri teknolojiye ve sunulan hizmete bagli olarak degisiklik gosterecektir.

4. Otel Isletmeciligi Giiniin 24 Saati ve Haftammn 7 Giinii Hizmet Veren
Isletmelerdir: Miisterilerin dinlenmesi ve eglenmesi icin otel personelinin gorevini en iyi
sekilde yapmasi gerekmektedir. Miisterinin kendini evinde gibi rahat ve konforlu bir ortamda
hissedebilmesi igin otel personelinin nitelikli ve insan psikolojisinden anlayan iletisim

becerisi yiiksek kisiler olmasi gerekir.

5. Otel Isletmelerindeki Hizmetler Otel Personeli Arasindaki Is Birligini ve
Karsihklh Olarak Yardimlasmayr Gerektirir: Otel isletmeleri, ¢ok yakin iligkiler iginde

bulunan ve birbirine bagli boliimlerden olusan ekonomik ve sosyal isletmelerdir. Bu nedenle
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otelde calisan iggdren arasinda isbirliginin saglanmasi gerekmektedir. Otelin basarist

calisanlarin igbirligi ruhuyla paralel olarak gelisme gosterir.

6. Otel Isletmelerinde Risk Faktorii Yiiksektir: Otel isletmelerinin kurulup
isletilebilmesi igin biiyiik miktarlarda sermayeye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu nedenle otel
isletmeciliginin durgunlukla karsilasabilecegi faktorii de goz oniinde bulunduruldugunda gok

biiyiik 6l¢iide yatirim ve igletme sermayesi isteyen bir endiistri alanidir.

2.3.6. Otel Isletmelerinin Tiirleri

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmeleri siniflandirilirken gesitli kriterler
gbdzoniinde bulundurulur. Kurulug amacina gore, otelin faaliyet alani i¢inde hizmet ettigi
siireye ve kurulus yerine gore oteller smiflandirilabilir. Hizmet ettigi slireye gore

smiflandirilacak olursa oteller (Gokdeniz ve Ding,2011:10-11):

1. Biitiin y1l ¢calisan oteller
2. Tek sezon calisan oteller

3. iki sezon ¢alisan otellerdir

Kurulus yerine gore otellerin siniflandirilmasi ise:

1. Sehir Otelleri
Dag Otelleri
Sahil Otelleri
Terminal Otelleri

Kirsal Otellerdir

wok wN

Bu tirler icinde incelenecek olan sehir oteli, Kozak tarafindan séyle tanimlanmistir: Sehir
otelleri kendilerinden hizmet alan miisterilere konaklamalari i¢in oda ve yemek yeme ihtiyaci
icin ise sabahlari kahvalti hizmeti sunmaktadirlar. Miisterilerin otellere daha kolay
ulagabilmeleri icin isletmeler ya ticaret merkezlerinde ya da turistik merkezlerde
konumlandirilir. Bu hizmetlerin yan1 sira 6gle ve aksam yemek servisi yapan ve bar hizmeti
de veren sehir otelleri ¢ogunlukla, is kurmak ve is takibi amaciyla seyahat eden kisilere de

kisa siireli otel hizmetleri sunan isletmelerdir (Kozak,2008:8).

2.4. Miisteri Temini Kavramm
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Miisteriler isletmeler i¢in hayati 6nem tasir. Daha acik ifade etmek gerekirse
isletmelerin varlik sebebidir. Durum bu kadar énemli oldugunda “Isletmelere miisteriler nasil
gelirler? Hangi sebeplerle o isletmeyi tercih ederler?” sorular1 aklimiza gelmektedir.
Arastirmanin bu béliimiinde miisterinin tanimi ve miisteri temini kavrami i¢inde ele alinan
kavramlar ve isletmelere miisteri temin etmek i¢in hangi stratejiler kullanildigina ve
kullanilan bu stratejilerin sosyal sermaye agisindan hangi anlama geldigine dair bilgiler yer

almaktadir.

2.4.1. Miisteri Tanimi

Turizm sektoriiniin en temel yapi taslarindan olan otel isletmeleri, Tiirkiye’nin cografi
konumu, dogal ve tarihi guzellikleri nedeniyle fazla rakiple beraber varliklarini siirdiirmeye
calismaktadir. Bu nedenledir kiotele gelecek miisteri sayisim1 artirmak veya daha 6nceden
konaklayan miisterilerin sirekli ayni otelde konaklamayi tercih etmesi, miisteri temini
acisindan Onemlidir. Miisteri saglayabilmek i¢in, yani otel isletmelerinin pazarlanabilmesi
icin miisteriye ulasilabilecek kanallar iyi analiz edilmeli ve bu kanallarda daha 6nceden
olusturulmus sosyal aglarin varlig1 ile hareket edilmelidir. Miisteriye isletmeyi tanitma ve
onun oteli tercih etmesini saglamak ¢ok maliyetli bir siirectir. Fakat sosyal aglarin
kullanilmasi yoluyla miisteri temini daha diisiik maliyetli bir stratejidir. Bu noktada tanimi

yapilmasi gereken kavramlar; turist, tiikketici ve miisteri olarak ifade edilmektedir.

“Diinya Turizm Orgtiniin tanimina goreturist; dogal ve kiiltiirel turistik degerleri
gormek, bilinmeyenleri 6grenmek, dinlenmek, eglenmek gibi turistik amaglarla en az 24 saat
stireli gegici seyahat eden, en az bir gece konaklayan, turizm isletmelerinin Grinlerini talep
eden kisidir.”(Hazar,2010:6).

Turist kavrammin tanimi yapildiktan sonra tiiketici kavramimni da tanimlamak
gerekmektedir. Tiketici, kendisi ve ailesinin ihtiyag ve isteklerini karsilamak i¢in bir bedel
O0demek kaydiyla o {irlin ya da hizmetten fayda saglayan kisidir(Caglar ve Kilig,
2008:67).Baska bir tanima gore ise tiiketici, mal ve hizmetleri baska bir mal tiretmek igin
degil de tamamen ailesel veya kisisel gereksinimlerini karsilamak icin kullanan kisidir

(Tek,1999:185).
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Isletmelerin devamlilig1 icin zorunlu kosul olan “miisteri” kavramina dair yapilacak
tanim Odabasi’na gore soyledir:“Belli bir dikkan ya da isletmedenbelirli zaman araliklariyla
yani diizenli olarak aligveris yapan kisiler ya da kuruluslardir.”(Odabas1,2000: 3). Bir diger
tanima gore isletme faaliyetlerinin varlik amact olan miisteri parasini istedigi yerde harcayan
kisidir. Kavrama bu agidan bakildiginda, isletmenin varlik amaci miisterinin baslangi¢
noktasint olusturdugu gibi isletmenin basaris1 da yine miisterinin siire¢ i¢indeki roliinii
aciklamaktadir. Isletmede c¢alisan personelin maasimi 6deyen kisiler her ne kadar isletme
sahipleri gibi gorinse de gercekte miisterilerdir. Isletmenin ne kadar gelir elde edecegini,
isletmenin hangi siire faaliyet gdsterecegini ve gelirinin devamina ait giivenceyi miisteriler
saglar. Isletmelerin tiim harcamalarini karsilayan, isgorenlerin maasim ddeyen ve isletme
yatirimlarinda finansor rol istlenen deaslinda miisteridir. Dolayisiylamiisteri, biitiin ilgi ve
0zeni, takdir ve tesekkiirii hak eden kisidir (Barutgugil,2009:11). Baska bir bakis acisina gore
miisteri, belirli bir igletmenin, belirli bir marka malini, ticari veya kisiselhedeflerine varmak

icin satin alma davranigi gosteren kisi veya kurumlardir (Taskin,2005: 20).

Acuner (2003) “Bir isletmenin miisterisi kimdir?” sorusuna cevap vermis ve bu

cevaplardan hareketle farkli tanimlar yapmistir(Akin Acuner,2003:27):

e Miisteri, isletmenin Uriin veya hizmetlerinin nihai kullanicisidir.

e Miisteri, isletmede siirekli var olmasi istenen en énemli bireydir.

e Miisteri, istek ve ihtiyaglar1 karsilanmasi gereken kisidir. Bu durumda
isletmeningdrevi ise hem isletmeye gelir seklinde donecek hem de
miisterilerine fayda saglayacak sekilde hizmetsunmaktir.

e Miisteri, matematiksel bir bilgi araci degildir. Duygular1 olan ve kendisine
saygiyladavranilmay1 hak eden kisidir.

e Miisteri, isimizin asil amaci olup bir ara¢ olarak goriilmemelidir. Biz isletme
olarak ona hizmet sundugumuzda, ancak o bizden hizmet almay: tercih ettigi
i¢in lutfetmis olur (Akin Acuner,2003:27).

Bu bolimde tanimi yapilmaya galisilan miisteriler, turizm isletmelerinde “turist” adi
ile anilmaktadir. Mal iireten isletmeler i¢in varlik sebebi olan miisteriler, otel isletmelerinden
hizmet aldiklar1 taktirde “turist” adi alir ve daha once de ifade edildigi gibi yerli ve yabanci
olmak tizere iki sekilde ifade edilir. Ayni iilke igerisinde ikamet etmek iizere bir sehirden
bagka bir sehre ticari olmayan bir amagla yer degistiren kisiler, yerli turist olarak

tanimlanirken, iilke disinda ikamet ederek, diger iilkeleri gezip gérmek gibi ticari olmayan
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amaglarla seyahat eden kisiler de yabanci turist olarak ifade edilir. Miisteri temini konusunda

ele alinacak miisteri kavrami bu aragtirmada hem yerli hem de yabanci turisti kapsayacaktir.

2.4.2 Miisteri Temini Ile Ilgili Kavramlar

Isletmeler kurulduklari asamalarda asla belirli bir siireyi kapsayacak sekilde
acilmazlar. Kurumlar daimi olarak varliklarimi siirekli hale getirmeyi hedeflerler. Bu
devamlilik ise ancak miisterinin varligi ile miimkiin olabilir. Ciinkii en basit anlatimiyla
misteriler isletmelerin “varlik amaglari”dir. Yani miisteri varsa isletme var, miisteri yoksa
isletme yoktur. Isletmelerde bu denli énemli bir kavram olan “miisteri temini” algis1 bu
arastirmada iki sekilde aciklanacaktir. Ele alinan birinci sekilde®“Ayni miisterinin degisik
nedenlerle bir kurumu ya da markay tercih etmesi ile satin alma davranisini tekrarlamasi.”
ikinci sekilde ise“Isletmeye gelen miisteri sayisinin artirilmasi ve bu artisin saglanmasina

yonelik yapilan ¢alismalar nelerdir?” olarak ifade edilmektedir.
Daha agik ifade etmek gerekirse,

e Seyahat etmeye karar veren kisi hangi kurumlardan hizmet almaya baglayarak
bu yer degistirme olayini baslatir?

e Seyahat ve konaklama ihtiyaci sirasinda kullanilacak hizmet kanallarinda
isletme sahip ve yoneticilerinin tanidiklar1 var midir?

e Daha oOnce tamdigimiz olan hangi kisiler karsilik g6zetmeksizin otel
isletmesine miisteri yonlendirmektedir? gibi sorular1 cevaplayacagimiz bir tiir
tutundurma faaliyeti kapsaminda ele alinacaktir.

Miisteri saglamak konusunda yapilan aragtirmalar géstermistir ki pazarlamada miisteri
teminine dogrudan veya dolayli olarak etki eden bazi baska kavramlar vardir. Bu kavramlar
“Uzun siireli ve samimi iliskilerin bir degeri.” olduguna vurgu yapar. Turizm sektori hizmet
sektorlinde yer aldigina gore, hizmetin {iretilebilmesi icin beseri giice ihtiya¢ vardir. Turizm
sektorliniin varligi personelin varhigi ile miimkiindiir. Hizmet edilecek hedef kitle “insanlar”
olunca, insani iligkilerin bu kadar yogun oldugu ¢ift yonlii bir iliski daha da Onem
kazanmaktadir (Moriatry ve Jones, 2008:293-315). Iliskilerin bu kadar degerli oldugunu
vurgulayan bu kavramlar; tutundurma, miisteri degeri, misteri iliskileri yonetimi, miisteri

sadakati, iliskisel pazarlama, birebir pazarlama ve pazarlama 3.0 gibi kavramlardir.

2.4.2.1. Tutundurma
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Isletme bilim dali iginde yer alan pazarlama kavraminin gelisim siirecine ait dénemler
vardir. Bu donemler, Klasik Donem ve Modern Donem olmak Ulzere 2 dénemde ele
alinmaktadir. Bu dénemlerden Klasik Pazarlama Ddneminden bu yana var olan ve Pazarlama

Karmasi olarak ifade edilen,

e Product- Urn,

e Price- Fiyat,

e Place-Dagitim ve

e Promotion- Tutundurma pazarlamanin 4P’sidir. Bunlardan tutundurma miisterinin
satinalma kararint dogrudan etkileyen bir faktordiir.

Hizmet isletmesi de her isletme gibi rakipleri karsisinda bazi avantajlara sahip olmak,
satig gelirlerini artirmak, sunmus oldugu hizmetler hakkinda daha fazla bilgi vermek boylece
miisterileri cezbetmek amaciyla tutundurma araglarindan faydalanmaktadir. Bu sektorde
faydalanilan tutundurma araglari:reklam, duyurum, kisisel satig, satis tutundurma gibi
elemanlardan olusur. Bu araglarla isletmeler miisterilerin géziinde somutlasir, arka plandaki
faaliyetler ve firmanin yoOnetim ve politikalar1 miisterilere ifade edilir, miisteriler
bilgilendirilir ve hizmetler kiyaslanarak karar verilmesi saglanir. Turistin karar vermesinde
etkili olan faktorlerin de oldugu bilinir ve bu faktorler dogrultusunda tutundurma stratejileri

gelistirilir (Yiikselen,2014:373).

Ad1 gegen kavramlardan olan tutundurma, mal ve hizmet iireten isletmelerin varligini
miisterilere duyuran ve isletmenin yasamasini, biiylimesini saglayan onemli bir pazarlama
aracidir. Tutundurma faaliyetleri konaklama isletmelerinin hizmetlerinin kolay satisina imkan
vermekte, miisteriyi ikna ve bu hizmeti yeniden satin almaya motive edip karliliklarinin

artirilmasini saglamaktadir (Cakic1,2002:210).

Bu agiklamadan hareketle, miisterilerin satin alma kararlarini etkilemek, sunulan
hizmeti satin almaya ikna etmek, isletme hakkinda pozitif bir imaj ¢alismasi saglamak ve
giinden giine artis gdsteren rakiplere karsi farkli bir hizmet sunmak isletmenin tutundurma
amaglari arasinda yer alir (Guler,2009: 240). Bu nokta miisterinin satin alma kararini etkileme
thtimali olan kisiler turizm sektdriindeki bu konaklama siirecinde ihtiya¢ duyabilecegi tiim
hizmet saglayan sirketlerde ¢alisan kisilerdir. Ornegin yer degistirecegi sehirde nerede
konaklayacagina karar vermek i¢in turistler cogunlukla bir seyahat acentesine giderek yardim
alirlar. Karar vermek i¢in deyim yerindeyse bir tiir etki altinda birakilmaya ihtiya¢ duyarlar.

Clnku seyahat acentesinde calisan kisi, gidilecek olan sehirdeki konaklama imkanlari
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hakkinda yeterli bilgiye sahip oldugu ve ¢ok fazla miisteri yonlendirdigi i¢in konaklayan
kisilerin tecriibelerine dair geribildirime de sahip olduklarindan turistler seyahat acentesindeki
bu kisilerin yonlendirmelerine 6nem vermektedir. Bu durumda seyahat acentesi sahipleri ve
bu acentelerde ¢alisanlar kendi insiyatifleri dahilinde, istedikleri otel isletmelerine konaklama

yapacak miisteri yonlendirebilirler.
2.4.2.2. Miisteri Degeri

Tek’e gore (2006) pazarlamada deger, rakiplerin Urin ve hizmetleri
karsilastirildiginda, miisterinin beklentilerini de asarak, onlar1 mest edecek is deneyimlerini

strekli gergeklestirmeyi igeren stratejiler buttndddir.

e Deger, miisteriler ile iliskilerde iyi niyet, saydamlik, diiriistliik, uzun vadeli

iliski, gergekgilik ve igtenliktir.

e Degerden soz edildikten sonra soylediklerimiz ve yaptiklarimiz birbirini
tutmalidir.

e Deger, gercek anlamda hakkini vererek miisteri odakli olmak demektir
(Yukselen,2014:27-28).

Yapilan tanimlardan da anlasilabilecegi gibi miisteri degeri kavrami, miisterinin bir
iiriin ya da hizmet i¢in isletmeye verdigi ve buna karsilik elde ettigi ile ilgili bir olgudur.
Bagka bir ifade ile miisteri degeri, miisteriye ek bir maliyet getirmeksizin sunulan iiriin ya da
hizmete bazi faydalar eklemektir (Ercan,2006:47). Farkli bir bakis agisina gore miisteri
degeri,isletmenin iiriin ya da hizmetlerinden fayda saglamis, iiriin veya hizmet sayesinde ilave
bir degere sahip oldugunu diisiinen miisteriler ile tedarik¢i firma arasinda kurulan duygusal
bag olarak tanimlanir. Bu sekilde olusturulmus bir bag, misterinin o firmadan tekrar tekrar
hizmet almasinm1 saglar. Miisteri kendisi hizmet satin alma davranis1 gostermekle kalmayip,
cevresindekilere de o firmay1 tavsiye etme ve rakip {iriinlere karsi koyma yoluna
gidebilecektir. Isleyisin bu sekilde devam etmesi i¢in firmalar miisterilerinin beklentilerini

karsilayabilecek mal ve hizmet tGretmelidirler (Cinar,2007:28).

Deger yaratmak igin pazarlama mantig1 ii¢ esas ilke tizerine temellendirilmistir.Bu
ilkelerden birincisi,miisteri se¢im yaparken kendisini en degerli hissettirebilecek firmay1
tercih eder. ikinci ilkede ise miisteriler, iiriin veya hizmeti kendileri igin talep etmez sadece

gereksinimlerinikarsilamak icin isterler. Meydana ¢ikan bu gereksinimler duygusal ya da
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ekonomik oldugu gibi hem duygusal hem de ekonomik de olabilirler. Bu ilkeye gore, deger
ise iriin veya hizmetlerin bu ihtiyaglari karsilayabilmesine yoOnelik miisteri tatminidir.
Uciincii ilkede ise isletmeler,miisteriler ile tek bir islem yapmaktan ¢ok onlarla siirekli var

olarak uzun siireli iligkiler insa etmeyi amaglamaktadirlar (Dolye,2003:142).

Miisteri degeri kavramindaki bu {igiincli yaklasim, uzun siireli iligkiler olgusunun
gerekliligine vurgu yapmaktadir. Uzun siireli iliskiler ise sosyal ag dedigimiz kavram ile es
deger hale gelir. Otel isletmelerinde hizmet veren sahip ve yoneticiler miisteriler ile aralarinda
uzun sdreli iligkiler gelistirebilmek i¢in miisterilere seyahatleri boyunca ihtiya¢ duyduklari
tim konularda yardimci olmalidirlar. Son zamanlarda siklikla rastladigimiz miisterilerin
dogum giiniinde onlara tanman, kendilerini 6zel hissetmelerini saglayacak bazi ekstra
hizmetler aslinda misteriler ile dostluk kurmak yani sosyal aglar gelistirmek icin

uygulanmaktadir.

2.4.2.3. Miisteri Sermayesi

Guliniimiizde isletmelerin stratejilerinin tiriin odakli olmaktan ¢ikip miisteri odakli hale
gelmesi modern pazarlamaanlayisinin kabulii ile hiz kazanmistir. Ancak, son yillarda,
misterilerin istek veihtiyaglarimi dikkate alan pazarlama kavrami da (marketing concept)
evrim gecirerekyerini bireysel misterilerle kurulan iligkilerin daha fazla 6nem tasidigi ve
bireyselmiisteri  ihtiyaglarinin ~ firmalarca daha fazla dikkate alindigi = “miisteri
kavrami”na(customer concept) birakmaktadir (Hoekstra vd., 1999: 419). Miisterinin 6neminin
bu kadararttig1 ortamda, daha énceki yillarda tizerinde durulan “marka sermayesi” kavraminin
daartitk yerini “miisteri sermayesi” kavramina birakmaya basladigi gOriilmektedir
(S0rGc0,2009:1). Miisteri  sermayesi,isletmenin miisterileri, hissesahipleri, tedarikgileri,
rakipleri, devlet, kamu kuruluslari ve toplumla kisacasi tiimgevresel faktorlerle olan
iligkilerini kapsar (Bozbura ve Toraman,2004:58).

Literatiirde kabul edilen modele gore, bir firmanin miisteri sermayesi, firmanin
yenimiisteri elde etmesi (acquisition), miisterileri elde tutmasi (retention) ve ¢apraz ya dailave
satiglar sayesinde miisterilere daha fazla harcama yaptirarak miisteri genisletmesi(customer
expansion) yollar1 ile artirilabilmektedir. Dolayisiyla, 6zellikle miisterilerinelde tutulmasi
asamasinda, miisteri sadakatinin, miisteri sermayesini dogrudan etkiledigi sOylenebilir

(Sdrdc(,2009:1).
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Modern pazarlama anlayismma gore, firmalarin Onemli varliklar1 bagsinda
firmalarinmiisterileri gelmektedir. Bu nedenle, firmanin sahip oldugu ya da gelecekte
sahipolacagr tahmin edilen tim misterilerin bugiinkii hayat boyu degeri, firmalarin
misterisermayelerini olusturmakta ve firmalar i¢in biiyiilk 6nem tasimaktadir (Altintas,2006).
Dogal olarak firmalar, varliklarim1 besledikleri diger kalemler gibi miisteri sermayesinide
maksimize etmek istemektedirler. Ancak, firmalarmm bu varligi kontrol edebilmeleriigin
oncelikle ona etki eden faktorlerin bilinmesi gereklidir. Rust, vd. (2000) tarafindangelistirilen

modele gore, miisteri sermayesi esas olarak Ui¢ bilesenden olugsmaktadir:
* Deger sermayesi (value equity)
» Marka sermayesi (brand equity)
« Tliski sermayesi (relationship/ retention equity)
Asagida bu bilesenler ve bu bilesenlere etki eden faktorler agiklanmaya ¢alisilmistir.

Deger Sermayesi (Value Equity): Bluemelhuber’e gore, (2007) bir firmanin deger
sermayesi, firmanin mdsterilerinin o firmanin iriinleri hakkindaalgiladiklar1 deger ile
olusmaktadir. Bir baska ifadeyle, deger sermayesi miisterininiriiniin kendisine sagladig: fayda
(utility) ile o faydayir elde etmek i¢in katlandigifedakarliklart degerlendirmesi ile ortaya
cikmaktadir. Uriiniin degeri ile ilgili herhangi bir degerlendirme yapilabilmesi igin
kullanilacak olan kriterlerin bilingli, rasyonel veobjektif birsekilde secilmesi biyiik 6nem
tasimaktadir (Sriici,2009:8).

Marka Sermayesi (Brand Equity):Ozellikle son yirmi yilda yasanan teknolojik
gelismeler ve is yasamindaki degisiklikler,”bilgi ekonomisi” olarak ifade edilen yeni bir
ekonomik yapiyr meydana getirmistir. Bu yeni ekonomide, onceleri firmalarin en degerli
varliklariinbaginda yer alan maddi degerlerin yerine, maddi olmayan varlik unsurlar1 6n
planagikmis ve hizmetler mamul mallardan daha 6nemli drinler haline gelmistir (Sdrdcd,
2009: 17).

Tliski Sermayesi (Relationship Equity): Miisterilerin satin alirken yaptig1 objektif ve
suubjektifdegerlendirmelerin Gtesinde, onlarin firma ile birlikte kalma egilimini temsil
etmektedir(Rust vd, 2000). Bir markaya sadik miisteriler yaratabilmek i¢in her ne kadar
yiiksek marka ve deger sermayelerine sahip olunmasi gerekiyorsa da bazi yiiksek marka

vedeger sermayesine sahip firmalarin, kimi pazarlarda basarili olamadiklar1 goriilmekte vebu
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basarisizligin sebebi olarak da bu firmalarin miisterilerle yeterince giiclii iliskikuramamalari
gosterilmektedir(Bolton, vd., 2004: 280). Bu durum, bir markanin basarisinin, miisterilere
sagladig1 objektif ve siibjektif faydalarin yani sira, firmanin miisterilerlekurdugu iliskiye de
bagl olduguna isaret etmektedir. Budogrultuda, Lewis (2004),miisteri sermayesinin Kitlesel
pazarlamadan ¢ok misteri bagliligi  programlar1  gibikisisellestirilmis  pazarlama
faaliyetlerinden daha fazla etkilendigini savunmaktadir(Calhan, Cakici,vd., 2004: 98).Benzer
sekilde, Zeithaml ve Bitner da (1996), iliski pazarlamasi1 kavramini benimseyipuygulayan bir
firmada misterilerin satin alma eylemlerinin artacagini, maliyetlerinazalacagini ve bu sekilde
miisteri hayat boyu degerinin yiikselecegini belirtmislerdir.Ozellikle son yillarda artis
gosteren gerek akademik gerekse is yasamindakiuygulamalar, miisteri iligkilerilerine 6zen
gosterilmesi hélinde firmalarin karliligmmarttigimi (Rigby vd., 2002; Villanueva, 2003; Ryals,
2005; Boulding vd., 2005) ve miisteri tatmininde artisa yol agtigini1 (Srinivasan ve Moorman,
2005: 199) gostermektedir.

Miisteri degeri kavraminda karsilastigimiz tiglincii yaklasimda miisteriler ile bir kez alisveris
yapmaktan ¢ok onlari, kendilerinden devamli olarak hizmet almak istemelerini saglamak i¢in
uzun sireli iliskileri insa etmenin daha kiymetli oldugu ifade edilmistir. Miisteri sermayesi
kavraminda da benzer bir durum ifade edilmektedir. Miisteri sermayesi kavraminin tiirleri
incelendiginde “iligki sermayesi” miisteri sermayesi tiirli, misteri ile gelistirilen sosyal aglar
olgusuna dikkat ¢ekmektedir. Miisteriler ile gelistirilen siirekli iliskilerin sosyal sermayedeki
karsilig1, sosyal aglar olarak literatiirde yerini alir ve bu sayede eski miisterilerin devamlilig

saglanmig olur. Boylece daha az maliyetle yeni miisteriler bulunmus olur.
2.4.2.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Giliniimiizde gittik¢e artan rakipler ve pazardaki zorluklar, kurulus ve miisteri arasinda
kurulan olumlu iligkileri istiinlik saglayici 6nemli bir faktér olarak gormeyi zorunlu
kilmistir. Aslinda dogru kurulmus ve uzun slreden beri devam eden miisteri iliskileri
kuruluslarin belki de tek 6nemli rekabet unsuru olabilir. Bahsedilen bu iliskileri “kalic1”
olarak ifade edebilmek icin, pazardaki yonelimleri, dogru analiz etmek ve iletisim odakli
yapilandirmak gerekmektedir (Odabas1,2000:1-2). Miisteri iligkileri ydnetimi, "MIY" veya
Ingilizcesi "Customer RelationshipManagement” olan ve kisaca "CRM" gibi kavramlarla

kullanilanmiisteri odakli bir sirket yonetim stratejisidir. Aslinda CRM Ingilizcede"Customer
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Relationship Management" kelimelerinin basharflerinden olusuyor, fakat Turkcede "Miisteri

velinimetimizdir." anlami bu durum ile benzerlik gostermektedir.

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY), iliskisel pazarlama anlayis1 temelinde sekillenen,
1990’Ih yillarda akademisyenlerin ve uygulayicilarin ilgi odagi haline gelen ve 2000’li
yillarda yayginlasmaya baslayan miisteri odakli bir uygulamadir. Miisteri iligkileri yonetimi
mevcut misteriler hakkinda yeterli bilginin temin edilmesini ve bu bilgilerin tekrarlayan satis
tesviki i¢in kullanilmasini saglayan, uzun dénemli iliskilerin gelisimini kolaylastiran bir siireg
olarak ifade edilmektedir (Kilig, 2014:352). Isletmelerde miisteri iliskileri, miisteriler ve
isletme arasinda var olan biitiin iligkileri kapsayan tutum ve davranslar ile
baslatilmaktadir.Miisteri  iligkileri konusunu bir bitiinlik i¢inde degerlendirmek
gerekmektedir. Miisteri iligkilerini sadece miisteri ile isletmenin bir calisan1 arasindaki
iliskilerin incelenmesi olarak degil, konuyu daha genis bir cergcevede ele alip inceleme

isletmeler agisindan yararli bulunmaktadir (Taskin,2005: 18).

Literatiirde yer alan arastirmalargdzden gegirildiginde bu kavramla ilgili birgok tanim

oldugu goriilmektedir. Bunlardan bazilart:

e Miisteri iligkileri yonetimi bir isletmenin faaliyetlerini yiiriitme diisiincesidir.

o Hedeflenen kisilere ulagmak i¢in gereken bilginin saglanmasi igin otomasyon
sistemlerinin kullanilmasidir (Feldman,1999:35-38).

e Aslinda bir isletmenin yonetim bi¢cimi olan misteri iliskiler1 yOnetimi,
organizasyonlarin amacglarina ulasabilmesi i¢in miisteri odaklibir  felsefe
benimsemelerini gerektirir. Boylece asil amag biiyiiyen ve deger iireten miisterilerle
iligkileri korumak, gelistirmek ve bu iliskilerin siirekliligini saglamaktir.

e Miisteri iligkiler1 miisterilerden elde edilebilecek en yiiksek kazanci saglamak icin
kullanilan yontemlerin hepsi olarak ifade edilmektedir. Miisteriler aslinda igletmelerin
0z varliklaridir (Papatya ve Papatya, 2001:51).

e Miisteri iliskileri yOnetimi miisterilerle uzun vadeli bir iliski gelistirmek ve bu
iligkilerin verimliligini artirmaktir. Bu amaca ulasabilmek icin bilinmesi gereken sey

ise miisteri davraniglar1 ve tercihlerinin neler oldugudur (Zinkhan,2002:83-89).

Sekil 2: Miisteri Iliskileri Yénetiminin Esaslari
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Kaynak:Verhoef, 2002:71.

Pazarlama yonetimi stratejilerinden en 6nemlisi olan CRM'nin neden ortaya Giktigisu

sebeplere dayandirilmaktadir:

e Kitlesel pazarlamanin giin gectikce daha pahali bir miisteri kazanma ydntemi olmasi,

e Pazar pay1 ne kadar ¢ok olursa olsun, miisteri paymnin daha énemli bir durum olarak
algilanmaya baglanmasi,

e Miisterisadakati ve miisterimemnuniyeti kavramlarinin 6nemininartmasi,

e Misterinin ne kadar degerli oldugunun farkedilmesiyle birlikte igletmelerin miisteriyi
elde tutmak icin ¢aba sarfetmek zorunda kalmalari,

e Bire bir pazarlama tiriniinone ¢ikmasiyla birlikte, her miisteri igin onun 06zel
ithtiyaclaria gore tavir alma stratejilerinin gerekmesi,

o Rakip firmalar ile birlikte gelisen yogun rekabet ortamu,

e lletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani1 yonetim sistemlerindeyasanan

gelismelerdir.
2.4.2.5. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati,miisterinin se¢im hakkioldugunda, aynmimarkayisatin alma yada
benzer ihtiyaglarina ¢oziim bulmak i¢in her zamanki siklikla aynimagazay1 veya isletmeyi

tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi olarak tanimlanabilir (Odabasg1,2000:16).
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Kandampully, miisteri sadakatinin alginan hizmet kalitesinden kaynaklanan duygusal
bir bagin misteriler ile gelistirilmesi oldugunu belirtmekte, miisterinin isletmeye olan

duygusal bagliligin1 miisteri sadakati olarak agiklamaktadir (Kandampully,1998:431-443).

Nguyen ve arkadaslar1 ise konuya farkli bir agidan yaklasmis ve “Ayni markayi
defalarca satin alan bir kisinin bu davranis1 miisteri sadakatini 6lgmede yeterince anlamli
olmayacaktir.” seklinde ifade etmislerdir. Nguyen ve arkadaslart miisteri sadakatinde bazi

sosyal normlar ve durumsal kosullarinda etkili oldugunu vurgulamislardir (Nguyen

vd.,2013:96-109).

Richard Oliversadakat kavramini, “Bireylerin satin alma davranisina etki edecek bazi
etkenlerin veya pazarlama ¢abalarindaki c¢alismalarin degisiklige ugramasinaragmen
bireylerin bir Grlini /hizmeti devam eden tekrarlarla yeniden satin alma karari vermesine
yonelik igten gelen bir baghliktir.” seklinde tanimlamistir(Keiningham,Cooil, Aksoy,
2007:192).

Sadakat kelimesinin sozliikte gecen anlami,“Igten baglilik, samimiyet, bozulmayan ve
gun gectikce giiclenen dostluktur.”Ote yandan miisteri sadakati isemiisterilerinhizmet
aldiklar1 endiistrideki toplamharcama kapasitesinin biylkbir kisminin ayni1 firmadan
yapilmasi anlamima gelmektedir. Biitlin bu agiklamalara ragmen miisteri sadakatinin tam
olarak tanimlanmasi i¢in miisterilerin aligverisaliskanliklar1 da incelenmelidir.Bir miisterinin

“sadik musteri” olarak tanimlanabilmesi i¢in (Varolan,2002:6),

* Diizenli olarak ayn1 firmadan satin alma gerceklestirmesi,

* Aligveris yaptig1 firmada tiretilen diger tirtinleri de (¢aprazulriin) satin almast,

* Tanidiklarina ve arkadaslarina hizmet aldig1 firmay1 tavsiye etmesi,

« Rakip firmalardaki Urtnler zaman zaman gerek fiyat gerekse promosyon agisindan
cazip hale gelse bile kendi firmasindan hizmet almak konusunda israrct olmasi

gereken kisiler olmalidirlar.

2.4.2.5.1. Miisteri Sadakatinin Unsurlar

Miisteri sadakati oldukca hassas bir yap1 sergiledigi i¢in kavrami olusturan unsurlara
deginmek kavraminin oneminin anlasilmasi agisindan gerekli goriilmektedir. Bu durumda
miisteri sadakatini olusturan unsurlar: vazgegilmezlik, given duyma, dikkate almak ve

odullendirmek olarak incelenmektedir. Bu unsurlarin kavrama katkisi herfirmanin hizmet

85



verdigi alana, hedef pazarima,iirettikleri mallara ve sunduklarithizmete gore degisiklik
gostermektedir.Farkli arastirmacilar kavrami olusturan unsurlara bagska yonden bakmaya
caligsalar bile yine de ortaya ¢ikan sonuglar benzerlik gostermektedir. Diger bir aragtirmaya
gbre miusteri sadakati kavraminin unsurlarini:misteri tatmini, hizmetkalitesi, pazar payi,

miisteri degeri ve degistirme maliyeti gibi kavramlar olusturur(Gel,2002:50).

Sekil 3’tegOrulen modelde, miisteri sadakatinin bilesenleri ortaya konmustur.Miisteri
sadakatini belirleyen en oOnemli bilesen, glvendir.Cunktgiven hem miisteri sadakatine
dogrudan etkide bulunurkenhem de degistirmemaliyeti araciligiyla dolayl bir etkiye sahiptir.
Guven bileseninden sonra degistirmemaliyetinin etkisi nemlidir. Hizmet kalitesinin etkisi ise
Uclincu sirada gelmektedir.Ayrica hizmet Kkalitesine oranla gliven bileseni, degistirme

maliyetinin tizerinde dahafazla etkilidir (Aydin ve Ozer, 2005:915).

Sekil 3: Miisteri Sadakatinin Unsurlar1

[
Miisteri Kurum
Degeri Imaji \

- Miisten1
Hiz met Guven ® Sadakati
Kalites: ¢

Degistirme 1
Maliyet1

Kaynak: Aydin ve Ozer,2005: 915.

2.4.2.6.Musteri Sadakat Programlar1

Firmalar,misterilerinonlar1 tercih etmeleri,satin alma davranislarinin terkarlanmasi,
hatta her geldiklerinde daha fazla miktarda ve gesitte alim yapmalari i¢in farkli programlar
gelistirip uygulamaktadirlar. Miisteri sadakatinin saglanmasi1 i¢in en yaygin olan

uygulama,miisterileri motive etmek i¢cin maddi c¢ikarlarin 6n plana alinmasidir. Boyle
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caligmalar kisa vadede ¢abuk doniitler saglasa da uzun vadeli bir ¢6zim olmamakta hatta en
sadik misteriler bile fiyatin bir tercih unsuru haline gelmesiyle birlikte baska firmalar: tercih
edebilmektedir. Bu nedenle miisteri sadakati programi miisterilere diisiik fiyat garantisi
sunmaktan ¢ok onlarla duygusal bir bag gelistirilmesi fikrini esas almaktadir. Bu uygulamada
ihtiya¢ duyulan sey firmanin verimliligi en yiiksek miisterileriyle 6zel iliskiler gelistirmektir.
Fakat bu iligki bazi kosullar1 da kapsamalidir. Bu iligki 6yle bir sekilde kurulmalidir ki firma
miisteriler ile iliski kurmay1 isterken, miisterinin de firma ile iliski icinde olmay1 istemesi
gerekmektedir. Yani miisteri ile kurulan bu bag tek tarafli degil ¢ift tarafli olmalidir. Ancak
boyle kurulmus bir iliski i¢inde olan miisteriler aligveris yaptiklarindakendileriniayricalikli

hissedebilirler (Metiner,1997:28).

Bir firmanin iiriin ve hizmetlerinisatin almaya devam edenmiisterilerinddillendirilmesi
icin uygulanan programlar miisteri sadakat programlaridir. Rekabet kosullari daha kati
seviyelere ulasinca isletmelermiisterilerle olan iligkilerini daimi kilmak icin bu gibi
uygulamalara ihtiya¢ duymaktadirlar (Demirel,2007:132). Miisteri sadakat programlari,
misterilerinigletmeye ya da isletmeninmarkalarina baghiligin1 giiclendirerek, onlara nazikce
bir kelepge takmalari igin tasarlanmislardir. Bu programlarmiisteri sadakati olusturmak ve bu
sadakatin devamlilig: icinfaydalanilan 0nemli araclardanbirisidir. Miisterilerinyeniden satin
alma kararlarimiddillendirerekmiisteri sadakatiolusturmay1 hedefleyen sadakat programlari
giiniimiiz pazarlama kosullarinda isletmelerin uzun vadeyi kapsayan Onemli pazarlama

stratejilerinden biri olarak kabul gérmektedir (Selvi, 2007:72).

Misteri sadakat programlari 1990 yilinda gelismeye baslamis, ilk zamanlarda
Mmisterilerin harcama tutar1 oraninda verilen 6dullerleuygulamaya konulmustur. Gittikce
kullanimi daha ¢ok yaygilasan bu programlar artik her alanda yani bankacilik,slipermarket ve
otelcilik vb. endiistrilerdekullaniimaktadir (Selvi,2007:72). Miisteri sadakat programlar1 0rgut
kiltirinin bir disa yansimasidir.Daha basit ifade etmek gerekirse miisteri sadakat
programlar1 miisterilerle bireysel olarak samimi ve sicak bir iliskiyurttebilmektir.Miisterilere
bir sadakat programina gore hizmet vermek, onlarin firma i¢in 6nemli olduklarini hissettirmek
demektir. Bu ©Oneme vurgu yapan Odiller ve miisteriyesunulan imtiyazlar sonucunda
miisteriler daha fazlaiiriin ve hizmet satin alirlar. Sadakatprogramlar1 misteri ile interaktif bir
iligki gelistirebilme firsat1 yaratir. Bu programlarbelli bir siireyi kapsayacak gecici programlar
olmayipmiisteri davranislarini firma lehine yonlendirebilecek uzun birsurecingerekli olduguna

dikkat gekerler (\VVarolan,2002:27).
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2.4.2.7.Musteri Sadakat Kartlar1

Manyetik kartlar, magaza kartlar1 olarak adlandirilir ve sadakat programlarinin 6nemli
bir pargasidir. Miisteri aligverise gittiginde magaza kartini, kasiyer okuyucudangecirir. Bu
sistem araciligiyla, misterinin yaptigi aligverise ait tiim ayrintilar aninda bilgi
merkezineulasir. Ornek verilecek olursa Amerika’da hizmet veren Wisconsin marketleri bu
programlar sayesinde toplamdaelde ettikleri gelirin % 70’ini misterilerinden %
30’unugergeklestirdigini tespit etmistir. Bu uygulama giiniimiizde pek ¢ok zincir magazada
yuratulmektedir. Hatta yerel zincirler ve buyik 6lgekli bagimsiz firmalar bile buuygulamay1
benimsemislerdir (Cabuk vd.,2006:82).

Misterininkisisel bilgilerine ulagsmak ve bu bilgilerin isletme igin anlamli hale
gelmesini saglamak uzun vadeli firma miisteri iliskisinin temelini olusturmaktadir (Kulabas
ve Sezgin, 2003: 74). Kartlar, satin alinan Uriinden (markadan) ne miktarda ve ne zaman alim
yapildigin1 gostermekle beraber, miisterilerin yasam stilleri ve harcama aligkanliklari
hakkinda dakiymetli olabilecek bilgiler sunmaktadir. Boylece bu kartlar sayesinde magazada
gerceklesen satiglar,miisteri bazinda analiz edilir vetiiketicilerin ayr1 ayr1 satin
almaaligkanliklar1 ve yonelimleri belirlenebilmektedir. Bubilgiler 1s1ginda perakendeci,
miisterisinidogrudan taniyabilme imkani bulmakta ve miisterilerininkisisel ihtiyaglarina cevap
verecek sekilde drin ve hizmetlersunabilmektedir. Bu yetenek perakendeciye, miisteri
memnuniyeti  seklinde olusan tutumun, misteri sadakati seklinde davranisa

donistirebilmesini saglamaktadir.

Perakendecilik sektorundeilgili magaza kartina sahip misteriler genellikle Ggtdrld
odullendirilir: Bazimagaza zincirleri, miisterilerine gergeklestirdikleri alisverisler icin karta
puan yiklemesi yaparken (Urinkataloglarindaki hediyeler karsiliginda), farkli magaza
zincirleri nakit para indirimleriveya koordineli ¢alistiklar1 baska firmalardan 6zel indirimler

(ucus mili vb.) verirler.
2.4.2.8. Bire Bir Pazarlama

Birebir pazarlama, miisteriler ile ayr1 ayr1 kurulmus bir 6grenmeiliskisigelistirerek
miisteridegerini artirmak yoniinde ¢aba sarf eden bir pazarlama stratejisi olarak gorilmektedir
(Rich,2000:170-191).
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Birebir pazarlama isletme ile miisteri arasinda satig 6ncesinde baslar ve satig sonrasina
kadar devam etmektedir. Bu yoniiyle gelistirilen bu iligkinin uzun siireli bir iletisim biitiini
oldugu soylenebilmektedir. Bu kadar uzun vadeli bir siireci kapsayan iliskiler ise isletmeler

icin hafife alinmayacak bir rekabet avantaj1 olarak degerlendirilmektedir.

Bire bir pazarlama vasitasiyla miisteriler ile her iletisime geg¢ildiginde onlarin ihtiyag,
ve beklentileri hakkinda daha fazla bilgiye ulasim saglanir. Her bireyin birbirinden farkli
ihtiyaglariolduguna gore miisteriler hakkinda ne kadar ¢ok seybilinirse onlara daha 6zgln ve
gesitli hizmetler sunulabilmektedir (Pitta,1999:468-480).

Birebir pazarlama bir isletme elemani ile miisteri arasindaki birebir iletisimsUrecini
kapsamaktadir. Bu iletisim sireci igerisinde satis elemaninin gorevi tamolarak miisterinin
ithtiyaglarin1 anlamak ve onun ihtiyaclari ile Urln arasinda iliskikurarak onu satin almaya ikna
etmektir. Bu anlamda birebir pazarlama ¢abasi,temelde malin satisinin gergeklestirilmesi igin

yapilmaktadir (Dogan, 2005:267).

Birebir pazarlama, tiketicinin, miisterinin veya alicinin gereksinimlerine,gudulerine,
davraniglarina ve satis cabasi karsisinda gdsterecegi etkilere bakilarakve satisin

gerceklestirilmesi i¢in, yiiz yiize yapilan etkinlik olaraktanimlanmaktadir (Tekin, 2009: 195).

Birebir pazarlama, genellikle iligskisel pazarlama ile esanlamlikullanilmaktadir. Fakat
ozellikle birebir pazarlama konusunda yayinlanancalismalarda, iliskisel pazarlama
stratejisinin bir tird oldugu ama iliskiselpazarlamadan daha kapsamli bir mekanizma icerdigi
ortaya konmaktadir (0z,2006: 13).

Miisterilerle birebir ilgilenmede dogrudan ilgili birime ve kisiye varmasinisaglayacak
iletisim bolimleri olmaktadir. Bu bolumlerde geri doniisiim yapilarakmiisteriye cevap
verebilmesi agisindan miisterinin kimlik bilgilerinin yan1 sira telefon vb. iletisim bilgilerinin

gonderilmesini saglayacak sekilde iletisim sistemikurulmaktadir (Ergin, 2007: 36).
Birebir pazarlamanin yararlarili¢ baglikta toplanmaktadir (Ersoy ve Timur, 2007: 12).
Miisterilerle kurulan ve yiiriitiilen iliskilerden dogan yararlar:
-Miisteriler arasinda var olan baglarin daha gii¢lii hale gelmesini saglar,
-Giicii artirllan bu baglar, firmalara isletmelere rekabet olanag verir.

-Bu mantikla olusturulmus baglar, miisteri sadakatinin yaratilmasina da etki etmektedir.
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Miisteri tatminindeki gelismelerden kaynaklanan yararlar:

-Miisteri tatmin duzeyini sistemlerindeki verilerden elde eden firma yetkilileri, bu bilgileri

dogrudan miisterilerden elde ettikleri i¢in bilgiler giivenilir bir hal alir.

-Her miisteri ile ayr1 ayr1 gelistirilen iletisim aglari sirketin miisterileri i¢in yeni trtin / hizmet
gelistirmelerini kolaylastirir.

-Miisteri memnuniyetinin oldugu gézlemlenen miisterilere ¢apraz satis yapma imkani dogmus

olur.
Varinli’yegore (2008) “finansal yararlar1” sdyle siralamak mimkiindiir:

-Uzun donemli iliskiler yoluyla taraflar, birbirleriyle daha verimli iletisim kurmayi

ogrenmektedirler.
-Miisterisatiglarinda artis saglanarak miisterinin isletmeye kazandirdigikarlilik artmaktadir.

-Mevcut musteriyi elde tutmanin ve yeni miisteri kazanmanin maliyetindendaha diisiik olmas1
ve ayrica memnun mevcut miisterilerin yeni miisterilerkazandirmasi da karliligi olumlu yonde

etkilemektedir.

-Artan miisteri bagliligi ve ayn1 zamanda, artan ¢alisan bagliligina da yolagmaktadir.
2.4.2.9. iliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlama, miisterinin kisisel olarak firma hakkinda ne diisiindiigiinii ve firma

------

davraniglarin1 ve uygulamalarini degistirme fikrine dayanmaktadir (Odabasi, 2000:19).

Gronroos 1995yilinda iliskisel pazarlama kavramini,miisteriyle gelistirilen iligkilerin,
taraflarin istek ve hedeflerine gore kar saglamak amaciyla gelistirilmesi, devam ettirilmesi ve
artirtlmasi olarak tanimlamistir. Miisteri ile iliskilerin glclendirilmesi, miisterilerin sadik birer
miisteri olmasinin saglamasi ve miisterilerin taninmayan bir ylzdegil de devamli miisteriler
haline dondstiiriillmesi bu yaklasimin odak noktasi olarak kabul edilmektedir. Belirlenen bu
hedefe varabilmek i¢in miisteri tatmini yaklasiminin isletmenin bitiin ¢alisanlar1 tarafindan

benimsenmesive uygulanmasi saglanmalidir (Yurdakul, 2007: 3).
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Uzun donemi kapsayan iliskilerin esas unsurlari olan memnuniyet, sadakat ve degeri
var etmek icin Kkaliteli hizmetin sunumu, kurum personelinin isbirligi, miisteriyi daha iyi
anlamay1 saglayan bilgiler iceren veri tabanlari olusturulmasi ve kisiye Ozel hizmet
sunabilecek sireclerolusturulmasi gerekmektedir. Bu ¢alismalar, firmayla miisteri arasindaki
uzun donemli iliskiyi dogru olusturmak, zamanla artarak gelistirmek ve miisteriyi elde tutmak
icin yiirtitilmesi gereken firma faaliyetleridir (Reichheld ve Sasser, 1990: 105-111).

Iliski pazarlamasinin en belirgin unsurlari:giiven,baglilik, tatmin,iletisim,isbirligi,
empati, karsiliklilik, bagimlilik, firsat¢1 (oportiinist) olmayan davranislar, riskin (belirsizligin)

olmadigi bir ortam ve uyumdur (Haciefendioglu, 2005:70).

Sekil 4: Tliski Pazarlamas1 Ekseninde Miisteri Bagliligim Etkileyen Faktorler

91



Given
(Hipotez 1)

iletisim
(Hipotez 2)

Tatmin
(Hipotez 3)

)

. Isbirligi
(Hipotez 4)

Bagimlilik ¥
(Hipotez 5)

OLUMLU YONDE

Empati
(Hipotez 6) MUSTERI
Karsiliklilk BAGLILIGI

(Hipotez 7) —

Firsatgi Dav.
(Hipotez 8)

Catisma
(Hipotez 9)

Risk (Belirsizlik) )
(Hipotez 10)
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| iLiSKI PAZARLAMASI EKSENINDE MUSTERI BAGLILIGINI ETKILEYEN FAKTORLER |

Kaynak: Haciefendioglu, 2005:72.

Iliskisel pazarlamani oldukga siki etkilesimde bulundugu baska bir pazarlama tiirii ise
etkilesimli pazarlamadir. Etkilesimli pazarlama aslinda iligkisel pazarlamanin bir tiirevidir.
Bir isletmenin faaliyetlerini gelistirmesinde ve isletmenin pazardaki tutundurma
faaliyetlerinde miisterilerle, aracilarla,ureticilerleve diger yapisal ortaklarla pazar sartlar 6yle
gerektirdigi igin birlesmek istemesi iliski pazarlamasmin ortaya ¢ikmasini aciklar. Isletmeler
sahip olduklarimiisterileriyle yakin iligkiler kurmak i¢in uygulamaya koydugu
iliskiselyaklasim etkilesimli pazarlamay1 gerekli kilmaktadir.

Etkilesimli pazarlama aslinda iliski pazarlamasi kavrami iginde ele alinan bir
pazarlamapolitikasidir. Miisteri ile isletme arasindakigift yonlii iletisim ile olusan etkilesim
bupazarlama stratejisinin mantigin1 verir (Sheth ve Parvatiyar,1995:399).Miisteri ve firma
arasinda olusan etkilesim, iliski pazarlamasi ile dogup teknolojinin gelismesi ile ilerlevsellik

kazanmaktadir. Firmalar kendilerinden siirekli hizmet alanmiisteriler ile streklietkilesimde
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bulunmak icin teknolojinin bdtin araglarin1 kullanmaktadirlar. Firmalarin kullandigi bu
araclar cep telefonu, televizyon, internet,elektronik posta (e-mail adresleri)dir. Teknolojideki
bu gelismeler isletmelerikitlesel pazarlamadan bireysel pazarlamaya yoneltmislerdir
(Gordon,1998:37). Isletmeler Uriin ve hizmetlerini tanitmak amaciyla miisterilerineinternet
yardimiyla elektronik postaolarak hatta sesli ve goriintiilii sekilde gonderebilmektedirler. Bu

uygulama gelecekte de kiiglk isletmelere kadar yayilacaktir(Czinkota vd.,1997:443).

Blomqvist ve digerlerine gore iliski pazarlamasi, U¢duzeyebdlunebilir. Her duzey,
isletmelerin daha yiiksekmiisteri bagliligi gelistirmesinde deneyecegi yolu gosterir. Bu

duzeyler asagidaki tabloda gosterilmistir (Blomqvist vd., 2000: 29).

Tablo 3: Iliskisel Pazarlamanin Ug Diizeyi

Diizey Baglar Adaptasyon Pazarlama Farklilastirma
Derecesi Elemanlan Potansiyeli
Birinci Parasal Dilsiik Fiyat Dilsiik
ikinci Parasal ve Sosyal | Orta Kisisel Iletisim Orta
Ugiincii Parasal, Sosyal ve | Orta/ Yiiksek Teslim Yiiksek
Yapisal

Kaynak: Blomqyvist vd.,2000: 29.

Yukaridaki tabloya gore, ilk diizey parayla ilgili dizeydir. Bu dizeyde isletmeler,
daha yiiksekmiisteri baglilig: saglamakta fiyat: kullanirlar. Ornegin perakendeciler primlerle,
Ozel fiyatlarla veya parayla ilgili diger yararlarla sadik miisterileriodillendirirler. Bu
dizeyindezavantaji, nadiren wuzun sureli rekabet dstinligii saglamasidir. Fiyatin

rakiplertarafindan taklit edilmesi kolaydir ve farklilik yaratmasi zordur.

Ikincisi sosyal diizeydir. Bu dlizeyde de isletmeler fiyat: kullanirlar. Ancakmiisterilerle
sosyal baglar kurabilen diger faktérlerle fiyati birlestirirler. Ornegin isletmeler miisterileri igin
yemekler, golf turnuvalar1 veya konferans diizenleyebilirler. Bu diizeyde, iliskide daha ylksek
bir gliven saglamak olasidir ve bu giiven iliskide daha derin bir deger tarafindan basarilir.
Bunu sadece parasal yararlarla basarmak zordur. Glivene dayali kurulmus olan iligkiler,
“sosyal ag” adin1 alacagindan bu durumda da iliskisel pazarlama kavrami ile sosyal aglardan

faydalanilarak miisteri temin etmek stratejisi benzer 6zellik gosterir.
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Uciinci diizey, yapisal diizeydir.Bu diizeyde isletmeler fiyat ve sosyal baglardan baska
miisterilerle iliskide yapisal baglar da kurarlar. Bu, sirketlerin misterilerinin gereksinimlerini

karsilamak icin 6zel olarak tasarlanmistiriinlerin sunulmasini ifade eder.

Unlii bir yazar olan Mickey Spillane iliskisel pazarlamayi aciklarken su &rnegi verir:
Cok eskiden gecerli olan bir atasdzl vardir, “Dostunla ye, i¢; aligveris etme!”. Artik bu
diisiince ¢ok gerilerde kaldi giiniimiizde hizla degisen ortamda bu fikir yerini su anlayisa
birakmaktadir. “Bence insan dostu ile yemek yiyebilmeli, igebilmeli hem de alig-veris
yapabilmelidir. Ya da aligveris yaptigi kisi ile dost olabilmelidir. Bunu guzelce
yapabildigimiz zaman ¢ok sey degisecektir.”. Benzer sekilde Seth Godin ise 1999 basimi
Permission Marketing yani “izinli Pazarlama” adli kitabinda ise bu iliskiyi soyle ifade
etmektedir, “Yabancilar1 dosta, dostlari miisteri doniistiirmek....” (Tek, 2006:300-301).

2.4.2.10. Pazarlama 3.0

GUnUmUz kosullar1 artik hizli bir sekilde degismektedir ve bu degisiklige ayak
uydurmak kagmilmazdir. CuUnki ekonomideki bu degisiklikler Oncelikle miisteri
davraniglarini etkiler. Pazarlama zaman icerisinde 6nce pazarlama 1.0, daha sonra pazarlama
2.0ve son zamanlarda ise pazarlama 3.0 adlandirmasiyla cesitli asamalardan gec¢mistir.
Rekabet ortaminin gittikge kizistigi giiniimiizde ¢ogu pazarlamaci hala pazarlama 1.0’
bazilar1 ise pazarlama 2.0’1 uygulamasina ragmen cok az bir kismi pazarlama 3.0’1
uygulamaya baslamis durumdadir. Aslinda en biiyiik firsatlar 3.0°1 uygulayan pazarlamacilar
tarafindan degerlendirilecektir. Bundan 60 yil 6nce uygulanmasi mantikli olan pazarlama 1.0
urin merkezli olup, sonraki zamanlarda tiiketici odakli olan pazarlama 2.0 uygulanmasi

yoniinde degisiklik gostermistir.

Glinliimiizde pazarlamanin degisen kosullara uygun olarak gelistirdigi ortama uyum
saglamak i¢in pazarlama yeniden doniisiim gegirmistir. Sirketlerin odaklarini {riinlerin
kalitesi ve Ozelliklerinden cok tlketicilere ve insanin yuz yize oldugu problemlerin
cozlimunedogru yonelttikleri gorilmektedir. Pazarlama 3.0, sirketlerin tiikketici odakli degil de
insan odakli olmaya dogru yoneldigi ve karliligm kurumsal sorumlulukla dengelendigi bir

donem olarak ortaya ¢cikmaktadir.

Pazarlama 3.0’a gore insanlar sadece tiiketici olarak goriilmemelidir. Olmas1 gereken
dogru uygulamanin ise onlara akli, kalbi ve ruhu olan insanlar olarak yaklasmaktir. TUketici

yonelimli pazarlama 3.0’ ntiiketici tatminini hedefledigi bilinmektedir. Ancak pazarlama 3.0’1
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benimseyen sirketlerin genis bakis acist misyon ve vizyonlari vardir, diinyaya katki
saglayacak daha anlamli degerlere sahiplerdir. Bu firmalar, toplumsal sorunlarla ilgili ¢6zim
arayisi icindedirler. Pazarlama 3.0, pazarlama kavramini insanlarin hasretleri, onlarn inandigi
degerleri ve onlarin ruh seviyesinde ele almaktadir. Pazarlama 3.0, tiiketicilerin diger ihtiyac
ve umutlarinin asla dikkatlerden kagirilmamasi gereken bittinsel insanlar olduguna inanir. Bu
nedenle pazarlama 3.0 kavrami duygusal pazarlamayi, insan ruhu pazarlamasi gibi

gormektedir.

Firmalar, ekonomik bir kriz doneminde faaliyet gbstermeye devam etme
zorunluluguna diismiis ise pazarlama 3.0 kavrami ¢ok dahaetkili bir hal alir. Boyle bir
ortamda tliketici merkezli pazarlama 2.0’1 uygulamak pek de akilci bir ¢oziim olmamaktadir.
Pazarlama 3.0°1 uygulayan sirketler ise sorun yasayan kisilere¢oziimler sunar, onlara umut
verir.Boylece tiketicilerle daha yakin iliskiler kurmusolur. Pazarlama 3.0’1 benimseyen
firmalar kendilerinin sahip olduklar1 degerlerle farklilik yaratirlar. Buhranli dénemlerde bu
farklilik firmalar1 daha giiglii kilar. Bu kavrami giiniimiiz kosullarinda aciklayan en basit ifade
“Dost kara gtinde belli olur.” climlesidir. Bu kavram aslinda sirketlerin artik tiim insanlarla ya
da miisterilerle “isbirligi” yapma mantigina gore de sekillenmektedir. Isbirlik¢i pazarlama,
pazarlama 3.0’1n birinci yapi tasidir. Bu pazarlama politikasini benimseyen firmalar diinyada
degisiklik gergeklestirmeyi hedeflemektedir. Bu biiyilk amaci elbette ki hicbir firma tek
bagina gergeklestiremez ama “karsilikli  baglantili ekonomide” sirketler birbirleriyle,
hissedarlariyla, kanal partnerleriyle, ¢alisanlar1 ve tiiketiciyle isbirligi yapmak zorundadir.
Aslinda pazarlama 3.0 ayn1 deger ve arzular1 benimsemis is kuruluglar arasindaki isbirligidir.
Otel isletmelerinin otellerden hizmet alacak miisterilere ulasmak icin seyahat acenteleri ve tur
operatorleriyle is birligi yapmasi pazarlama 3.0 kavraminin uygulamasina ornek olarak
verilebilir (Kotler vd., 2010: 16-24).
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Tablo 4: Pazarlama 1.0, 2.0 ve 3.0 Arasindaki Farklar

Pazarlama 1.0
Urun Merkezli

Pazarlama 2.0
Tuketici

Pazarlama3.0

Degere Dayalh

Pazarlama
Pazarlama

Yonelimli
Pazarlama

Tuketicilerin tatmin

edilmesi ve elde Diinyay1 daha iyi

Uriiniin satiimast biryer haline getirmek

tutulmasi
. L Enformasyon . .
Sanayi devrimi teknolojisi Yeni dalga teknoloji
A " Akla, kalbe ve
Maddi ihtiyaclara Akil ve duygu sahibi, ruha sahip

sahip ¢ok sayida alict daha zeki tiketiciler

biitinsel insan

Uriin gelistirme Farklilagtirma Degerler

Sirketi ve tirtinii
konumlandirma

Sirket misyon, vizyon

Uriin spesifikasyonu ve degerleri

Islevsel, duygusal

Islevsel Islevsel ve duygusal ve manevi

Cok’tan ¢ok’a

Bir’den ¢ok’a islem Bir’e bir iligki isbirligi

Kaynak: Kotler vd.,2010: 18.

2.4.211. Agizdan Agiza Pazarlama

Agizdan agiza pazarlama, son donemlerde iliskisel pazarlama, etkilesimsel pazarlama
ve pazarlama 3.0’1n alt bilesenlerinden biri olarakagiklanmaktadir. Hizmet satin alan kiginin
alim kararinda etkisi oldukga biiyliktiir. Bu nedenle konunun 6nemi aciklanacaktir. Bu
kavram ile ilgili agiklamalara bakmadan Once ‘“agizdan agiza iletisim” kavramin

aciklamak,agizdan agiza pazarlama kavraminin daha iyi anlagilmasina katki saglayacaktir.

Agizdan Agiza iletisim

Miisteriler hatta biitiin insanlar, herhangi bir hizmet alimi yaptiklarinda hizmetten
memnun da olsalar sikayet de etseler, bunu mutlaka birileriyle paylagmak isterler. Ciinkii her
insan sosyal bir varliktir ve tecriibelerini paylagmaktan hoslanirlar. Bu ayni zamanda
psikolojik bir ihtiyagtir. Son zamanlarda yiiksek giivenilirlige sahip Kisiler arasinda yayilim
yoluyla gerceklesen agizdan agiza pazarlama, bireylerin agik¢a veya bilingaltindaki
tercihlerini belirlemek i¢in bireyler arasinda kendiliginden gergeklesen Kisilerarasi iletisimdir
(Kavas vd., 2000:187).
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1960’larda goriinen agizdan agiza iletisim, alici ve ileten arasinda gergeklesen bir triin
veya markaya olan olumlu yada olumsuz diislincelerin ve ticari nitelikte olmayan mesajlarin
aktarilarak alicinin zihninde farklilk uyandiran birebir iletisim seklidir. Misterilerin
tavsiyeleri, gorisleri, fikirleri, elestirileri dogrultusunda marka, hizmet ve triin ile ilgili
bilgiler agizdan agza iletisim yoluyla sunulur (Ranjbarian vd.,2011: 103-104).

Agizdan agza pazarlama ikna edici yonii diger pazarlama araglarina oranla daha etkili
bir ara¢c olma 0zelligine sahiptir. Agizdan agiza iletisimin etkili olmasin1 saglayan nitelikler
vardir. Bu nitelikler giivenilirlik diizeyi, tecriibe paylasimi, miisteriyi kapsamasi, zaman ve
para avantaji olarak siralanmaktadir (Silverman, 2007: 44-46).

Giivenilirlik Duzeyi: Agizdan agiza pazarlama objektif ve yansiz olmasindan dolay1
diger pazarlama kanallarina gore daha fazla gilivenilirlik diizeyine sahiptir. Agizdan agiza
pazarlamada Uriin veya hizmetin kalitesi ve igerigi hakkinda 6neride bulunan kisi veya kisiler
hicbir cikar bekleyisi icinde olmadigindan 0 iiriin ve hizmet ile ilgili bilgiler gergegi
yansitmaktadir (Gildin, 2008: 99; Karaca, 2010: 10). Genelde miisteriler, reklamcilara ve
saticilara glivenmez kendi menfaatleri igin iiriin ve hizmet hakkinda dogru bilgi
vermediklerini ve kendilerini kandirdiklarini diisiiniirler. Bu sebeple miisteriler agizdan agiza
pazarlama ile tirlinii kendisine 6neren kisinin isletme ile ilgili higbir menfaat iligkisi i¢inde
olmadiklarin1 ve reklam yapma ¢abasi i¢inde bulunmadiklarini bilerek o Uriine daha ¢ok
guvenmekte ve tercih etmektedirler (Derbaix ve Vanhamme, 2003: 2).

Tecribe Paylasimi: Miisteriden miisteriye tecriibe aktarim yontemidir.Silverman’a
gore “Bir miisterinin iirlin ve hizmet ile ilgili bir deneyimini 25 miisteriye sdylemesinden
sonra 25 miisterinin de bir diger 25 miisteriye aktarmasi neticesinde bu tecriibe ve deneyim
625 miisteriye ulasir. Diger bir sathada bu 15 binin istiine ¢ikar. 5’inci safhada ABD niifusu
kadar yani 244 milyon misteriye, 6’nc1 sathada ise 6 milyar1 bulur. Buda demek oluyor ki
diinya niifusuna yaklasik miisteriye ulasilmasidir.” (Yavuzyilmaz, 2015:433).

Miisteriler kullandiklar1 {rtinlerin dogruluk derecesini  belirlerken yasanmigslik
tecriibelerinden ilham alarak iriinii ve markay1 secgerler bdylece risk seviyesini en alta
¢ekmeyi amaglarlar. Bu durumu gergeklestirebilmek igin ise agizdan agiza pazarlama kavrami
devreye girer (Derbaix ve Vanhamme, 2003: 2). Deneyimler,dogrudan deneyim ve dolayl
deneyim olmak tizere ikiye ayrilirlar. Dogrudan deneyim, dolayli deneyime gore daha fazla
zaman, para ve maliyet igererek memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Dolayli deneyim ise

miisterilerin bilgi ve tecriibelerini aktarmalarini saglayan bir iletisim tiiriidiir (Gildin, 2008:
100).
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Miisteri Odakh Olmasi: Agizdan agiza pazarlama diger pazarlama araglarin iginde
en ¢ok miisteriye dayali iletisim aracidir. Miisteri ne konusacagi, ne soracagi,kimden bilgi
alacagi gibi konular1 miisterinin kendisi yénvermektedir (Silverman, 2007: 49). Burada
vurgulanmak istenen nokta miisteri reklam ve satis sunumu gibi satis1 artirma ¢abalarindan
cok kendi yakin es dost ve arkadaslarindan etkilenir (Karaca, 2010: 11). Ciinkii kisiyi en iyi
tantyacak unsur yine kisinin yakin c¢evresidir. Boylece miisterinin ne sevip ne sevmedigini
bilen yakin ¢evresi ona gore tavsiyelerde bulunmaktadir (Silverman, 2007: 48).

Zaman ve Para Avantaji: Globallesen diinya ile birlikte isletmeler arasi rekabet
ortami ¢ogalmis Ve bunun sonucunda iiriiniin ¢esidi artarak her biitgeye uygun mal ve hizmet
tiretilmistir. Yogun is ortaminda calisan miisteriler, lirlin hakkinda arastirma yapmak igin
yeterli zaman bulamamaktadirlar.Bu durumda miisteriler iirlin se¢iminde zaman ve paradan
tasarruf etmek isterler.

Bu nedenle en miikemmel olan yol, mal ve hizmeti daha 6nce arastirmis ve kalitesini
onaylamis diger bir miisteriden bilgi alinmasidir. Bu sekilde zamandan tasarruf etmis ve diger
pazarlama kanallarindan daha ucuza mal etmis olacaklardir. Ayn1 zamanda isletmeler reklam
ve tutundurma cabalar1 icin yiiksek maliyetler harcamaktadirlar. isletmeler kaliteli mal
Ureterek miisterinin zihninde iyi bir izlenime sahip olup, agizdan agiza pazarlamay1
tetikleyerek zaman ve maliyetleri diisiirmeyi amaglarlar (Yavuzyilmaz, 2015: 438).

Agizdan agiza pazarlamanin olumlu olabilmesi i¢in mal veya hizmeti kullanan
miisterinin o iirline olan memnuniyet diizeyinin biiylikliigiine, olumsuz olmasi ise mal veya
hizmeti deneyenin memnuniyet diizeyinin diisiik seviyede olmasina baglidir (Odabasi ve
Baris, 2002: 273).

Sosyal bir varlik unsuru olan miisteriler, isletmenin imaj1 ve irettigi tirlin hakkinda
olumlu goriiste olmasi, isletmeler agisindan firmadan bagimsiz ve giivenilir bir araci
niteligindedir ve markaya olan bagimlhiligin1 yiiksek seviyeye ¢ikartmaktadir (Ozer, 2009: 63).
Mal ve hizmetlerin miisterilere olumlu agizdan agiza pazarlama vasitasi ile tanitilmasi ve
artirtlmasi i¢in isletmeler bazi faaliyetlerde bulunmak zorundadirlar (Karaoglu, 2010: 35).

Olumsuz Agizdan Agiza Pazarlama:

Mal ve hizmetin sunumundan, kalitesinden veya fiyatindan hosnut olmayan miisteriler
etrafindaki insanlara bu hosnutsuz durumlarini dile getirmektedirler. Bu hosnutsuzluk durumu
10 ile 20 kisiye anlatilmaktadir. Olumsuz pazarlama, agizdan agiza pazarlama zincirleme

etkisiyle biiyiik kitlelere ulasarak isletmenin prestijine zarar verebilir (Kitapci, 2008: 118).
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Son yillarda miisteriler satin aldiklar1 mal veya hizmet ile ilgili goriislerini web siteleri
tizerinden duyurmaktadirlar. Bu sekilde miisteriler entegre olarak mal veya hizmetin talep
edilmesine yonelik olumlu veya olumsuz agidan seslerini toplu bir sekilde tiim diinyaya
duyurma olanagina kavusurlar (Tuk, 2008: 16-17).

Word of Mouth Marketing Birligi (WOMMA)'nin agizdan agiza pazarlamay1
gelistirmek amaciyla yaptigi bilimsel aragtirmalar 1s181inda organik ve inorganik olarak iki ayri
konuda incelemistir (Kutluk ve Avcikurt, 2014: 616).Organik agizdan agiza pazarlama
ilerletmeyi amaglayan arastirmalar, miisteri istek ve beklentileri dogrultusunda miisteri
tatminini artirmay1, mal ve hizmetlerin standardizasyonunun saglanmasini, Uriinun kalitesinin
ve dayanikliliginin {ist seviyeye ¢ikarilmasini, hedefleyerek miisteri sadakatini saglamaktir
(Yavuzyilmaz, 2008: 15). Inorganik agizdan agiza pazarlama ise sosyal toplum bilincinde
olusmus, olumlu disiincelere yonlendirmek igin planlanmis tasarilart gelistirmeyi
amaglamistir (Kutluk ve Avcikurt, 2014: 616).

Turizm Alaninda Agizdan Agiza Pazarlama

Ozellikle agizdan agiza pazarlama turizm sektor(i acisindan énemli bir yere sahiptir.
Turizm isletmelerinde kitle ulagim araglarindan online erisiminde agizdan agiza pazarlamay1
kullanmaktadirlar. Ornegin otellerin kullandiklari, merkezi rezervasyon
sistemlerindemiisterilerin memnuniyetlerini 6lgmek i¢in ayrilan bdlimlere yazilan fikir ve
yorumlar 1s1ginda oteli tercih edecek diger miisterinin otel hakkinda fikir edinmesi saglanir
(Kutluk ve Avcikurt, 2014: 616).

Turizm pazarlama alaninda en ¢ok basvurulan yontemin agizdan agiza olmasindaki
sebepler sunlardir (Tolungii¢, 2000:76):

* Resmi olmayan pazarlama kanalinin kesin bilgi icermesinden dolay1, miisterinin {iriinii
talep etmesinde etkili olmasi,

* Diger pazarlama kanallarinin tam tersine sosyalizasyonun katkisini da vurgulamasi,

* Toplumun bir araya getirdigi gii¢ ile paylasilan tecriibelerin kontroliiniin saglanmasi,

Yapilan incelemeler sonucunda tur operatorleri ve seyahat acenteleri gibi aracilarin bu
tiir uygulamalari maddi ¢ikar olarak gorlrken, miisterilerin maddi ¢ikar amaci giitmedigini

ortaya koymustur.
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2.4.3.Miisteri Temini I¢in Gereken Kosullar

Miisteri  davraniglarinin ~ bilinmesi,igletmedeki miisteri devamliligini  saglayan
kosullarin basinda gelir.“Hangi tutum ve davraniglar isletmenin politikasi haline gelirse
isletme daha fazla miisteri kazanir?”, “Hedef kitlede heniiz miisterimiz olmayan kisilerin
hangi tanidig1 kisilere ulasirsak o kisiler isletmemizi tavsiye ederler?” sorularinin cevaplari

sosyal aglar ile miisteri elde etmek konusunda etkili olacaktir.
2.4.3.1.Miisteri Tercih Modelleri

Miisterilerin hizmet alimi tercihleri farkli yaklasimlarla incelenmektedir. Klasik
Yaklasim Modelleri miisteri tercihlerini gudilere dayali olarak agiklayan modellerdir.
Miisterilerin nasil boyle davrandigini degil, neden bdyle davrandiklarini aciklarlar. Bu
yaklasimdaki davranis modelleri dért bolimde incelenmektedir(islamoglu,2003:10).
Bunlardan birincisiMarshall’in Ekonomik Modelidir ve bu modele gore hizmet hakkinda
karar verecek olan kisiler, satin alma davranisinin kendinde tatmin duygusunu en yuksek
seviyede yasatan ve bu duygu i¢in minimum bedel 6demeyi tercih ettigi liriinleri satin almak
istemektedirler. Bu noktada esas etken iiriiniin fiyati olmaktadir. Ornegin bir turist tatilini
gecirecegi bir otel odasmin fiyati ile bir pansiyonun sunabilecegi hizmetleri ve fiyatini
mutlaka mukayese etmektedir(islamoglu,2010:60). Ikinci Freudian Modeli'ne gore
miisteriler, kendi ruhlarinda veya ruhunun derinliklerinde var olan duygularin etkisi altinda
kalarak satin alma davranis1 gergeklestirmektedir. Daha 6ce yasamis oldugu olaylar, kisisel
zevk ve tercihleri bu noktada onemli rol oynar(Islamoglu,2010:62). Uclinci Pavlovian
Modeli’ne gore Ogrenme ¢agrisima dayali bir siregtir. Bu fikirden yola g¢ikarak
pazarlamacilar, belirli bazi markalarin tekrar etme yontemiyle kendilerini miisterilerin
zihinlerinde canli tuttuklarini, markanin adin1 duyduklarinda tiiketicilerin satin alma davranisi
gelistirdiklerini savunmaktadirlar (Islamoglu,2010:62-63). Dérdincii ve son model ise
Veblen’in Toplumsal-Ruhsal Modeli’dir. Bu model sosyal sermayede sosyal aglarin etkisinde
kaliarak hizmet alimi kararinin verilmesini savundugu i¢in aragtirmada daha detayli olarak

ele alinacaktir.

Veblen’in Toplumsal-Ruhsal Modeli:

Bu modele gore miisteriler bir mal veya 0Uriin satin alirken amaglar1 yalnizca
ihtiyaglarin1 gidermek degil ayn1 zamanda satin aldiklar {irlin ve hizmet vasitastyla iginde
bulunduklar1 sosyal smifi ya da statiilerini de yansitmaktir. Thorstein Veblen toplumsal

antropolojiden biyuk 6lcude etkilenip insani iginde yasadigi gruplarin ve alt kiiltiirlerin
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standartlarina ve genel olarak c¢evresindeki genel kiiltiir kurallarina ve davranislarina uygun

olarak hareket eden toplumsal bir hayvan olarak tanimlamistir.

Veblen linlii 6rneginde aristokrat sinifinin tiiketim aligkanligini incelemis, bircok mal
ve hizmetin aristokrat sinifinca satin alinmasinda bu sinifin gereksinimlerini ve {iriinden elde
edecekleri yarardan c¢ok yasadiklari toplum iginde iine kavusma isteginin etkili oldugunu
ortaya koymustur. Yine Veblen aristokrat sinifin gosteris icin tiiketim nedeniyle satin almaya
yoneldigini ve diger siniflarin bu sinifa 6zenerek gegmeye calistiklarini 6ne siirmiistiir. Ancak
Veblen’in bu goriisiiniin biraz abartilmis oldugu goriilmektedir. Ciinkii aristokrat sinif herkesi
danigsma grubu olarak diisiinmez. Bireyler cogunlukla i¢inde yasadiklar1 sosyal siifin bir st
siifina 0zenmelerine ragmen ayni zamanda kendi sosyal smiflarinin degerlerine gore
davranirlar. Bu nedenle Veblen’in sosyo-psikolojik modelindeki miisterilerin tercihlerini
yonlendiren kdltir, alt kiiltiir, sosyal smif, danigma grubu ve aile etkisinin énemli bir yeri
vardir (Papatya, 2005: 225-226). Bu kavram icin verilecek ¢rneklerden biri, bir kisi kendine
bir kiyafet dahi alacak olsa tek basina aligverise gitmemesi olabilir. Oyle ki kisiler cogu
zaman kararma yardimei olacak aile fertleri ya da en yakin arkadasini alarak aligverise gider.
Ciinkii onlarn fikirleri onun satin alma kararin1 vermesinde etkili olur. Diger bir 6rnekte ise
bir aile tatile gitmeye karar verecekse ¢ogu zaman kendine gore bir iist sinifta yer alan
komsular nereye gitmisse oraya tatile gitmek isterler. Ya da ayni aile tatil kararin1 vermeden
once kendi aile fertlerine danisarak onlarin tavsiye edecegi bir yere gitmeye karar verebilirler.

Iste bu durum daha énce yapilmus bir arastirma sonuglarinda da dogrulugunu kanitlamaktadir.

Miisteri tercihleri her ne kadar 4 modelde incelense de sosyal ag kavramu ile iliskili
olan model, bu arastirmada Veblen’in Toplumsal-Ruhsal veya diger adiyla Sosyo-Psikolojik
Model olarak ifade edilmektedir. Asagida yer alan sema da bu durumu destekler niteliktedir.
Kisinin satin alma kararinda etkili olan gruplar, (miisteriyi etkileyebilme dnceligine gore) aile,
ylizylize gruplar, danigma grubu, sosyal grup, alt kiiltiir ve kiiltiir olarak siralanirlar.
Miisteriler biitiin bu faktorlerin etkisi ile agama asama karar verme iglemini yerine getirmekte
ve davranig gelistirmektedir (Papatya, 2005: 225-26).Bu bolimde agiklanan sosyo psikolojik
model kisilerin herhangi bir alim karar1 verirken baska kisilerin etkisi altinda kalarak karar
verebileceklerini ifade eder. Bu durum turizm endistrisine uyarlanacak olursa seyahate
gidecek olan kisi konaklayacagi otele karar vermek igin kendi aile fertlerinden birinin
fikrinden etkilenebilmektedir. Aile fertlerinden biri ise X otelinin sahibi veya yoneticilerini

tanidig1 i¢in sdyle bir climle kurabilir, “X otelin sahibini tantyorum son derece titiz insanlar,

101



simdi hemen arayalim sana yardimci olacaklardir.” Iste bu ciimle, o kisinin sosyal aglarini

kullanarak X otel isletmesini pazarlamaya basladigi siirecin ilk adimidir.

Tablo 5: Miisteri Tercih Modelleri

Reyonlardan alim yapan tiiketicilere “Bir Urini satin alirken
asagidakilerden hangisi daha cok etkiler? ”” sorusu yoneltilmistir.

Faktorler SAYI YUzZDE
Marshall’zn | Uriinin fiyat 84 23
Ekonomik Sagladigi fayda 183 51
Modeli Uriiniin uygunlugu 13 3

Gelir durumu 84 23

Toplam 364 100
Reyonlardanalimyapantiiketicilere“/htiyacinizolaniiriiniinsatinalinmast kararinda
kim/kimler daha cok etkilidir?” sorusuyoneltilmistir.

Faktorler SAYI YUZDE
Veblen’in Kendim 86 23
Toplumsal- | Ajlem 195 54
RUhsa! Yakin arkadag grubu 57 16
Modeli

Sosyal gruplar 26 7

Toplam 364 100
Reyonlardanalimyapantiiketicilere“Alimkararinizdaasagidakilerden
hangisidahacoketkilidir?”sorusuyoneltilmistir.

Faktorler SAYI YUZDE

y Televizyon (géresel-isitsel) 223 54

Pavlov’un
Modeli Basili yaymlar (gorsel) 89 16

Internet (gorsel-isitsel interaktif) 38 7

Toplam 364 100
Reyonlardanalimyapantiiketicilere“Satinalmakararinizdaasagidakilerden
hangisidahagoketkiliolur?”sorusuyoneltilmistir.

Faktorler SAYI YUZDE
Freud’un Renk 41 1
Psiko- Koku 86 24
Analitik

. Marka-logo 192 53

Modeli g -

Konumlandirma-Ambalaj 45 12

Toplam 364 100

Kaynak: Papatya, 2005:225.
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2.4.3.2. Miisteri Tercihlerini Etkileyen Faktorler

Miisteri herhangi bir hizmeti satin alirken bu siiregte etkisi altinda oldugu bazi faktorler

vardir. Bunlari {i¢ boliimde inceleyebiliriz(Calik,2011:69-78):

e Demografik Faktorler

e Kulturel ve Sosyal Faktorler

e Kisisel Faktorler

Demografik Faktorler: Miisteriler herhangi bir sey satin aldiklarinda en ¢ok

etkilendikleri faktor grubudur. Kisinin yasi, cinsiyeti, tiyesi bagli bulundugu meslek grubu,
ekonomik durumu, yasam big¢imi, kisilik ve benlik kavramlar1 demografik faktorleri kapsar.
Ornegin satin alinacak bir pantolon, kime satin alinacagma gére degisiklik gosterir. Erkek mi
bayan m, yetiskin mi ¢ocuk mu, yasl m1 geng mi? Isletmeler hedef pazarda kimler oldugunu
tespit ederek bu dogrultuda ¢aligmalar yapmalidirlar. Giinliik hayatta ¢ogunlukla rastladigimiz
bir diger ornek ise toplumumuzda doktor, avukat, kaymakam gibi meslek statuleri toplumun
cok az bir kesimini olusturan gruplarin satin aldiklar {iriinii de kendi prestijlerini yansitacak

Ozellikte tercih etmelerdir (Calik, 2011: 69-78).

Kdlttrel ve Sosyal Faktorler: Kisilerin satin alma siirecinde etkilendikleri bir diger
grup da kiiltiir, sosyal sinif, temsil ettikleri grup, fikir liderleri ve en dnemlisi aile, gelenek ve
gorenekler, orf ve adetlerimiz gibi konulardir. Ayrica kisilerin mensubu olduklar1 sosyal
siiflar onlarin statiilerini de simgeler. Aile ya da hane halki diyerek nitelendirdigimiz, kar
koca ya da evlatlarin olusturdugu bu kavram satin alma davranisin1 ¢ok etkilemektedir. Bu
durum Veblen’in Toplumsal-Ruhsal Modeli ile ayn1 sekilde agiklanabilmektedir. Bu nedenle
kisiler aligverise ¢iktiklarinda yanlarinda aile fertlerinden birini gérmek isterler, onlarin

verdikleri fikirler dogrultusunda satin alma kararlarin1 gerceklestirmektedirler (Kog,
2008:272).

Psikolojik Faktorler: Kisiler bir {irin satin alirken giidiileme, algilama, 6grenme,
inan¢ ve tutumlardan etkilenerek karar verirler. Bir tiriiniin miisteriye nasil tanitildigi yani
hangi algilarina hitap ettigi onemlidir ve bu dogrultuda satin alma karar siirecini etkiler.
Ornegin baz1 kisiler yaz tatili icin biiyiik bir tatil kéyuni tercih ederken kimisi daha sakin,
sessiz ve kalabalik olmayan bir ortam isteyerek dogayla i¢ ice konumlandirilmis bir bungalov
tercih edebilir (Rizaoglu, 2004: 71-72).
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Yukarida bahsedilen faktorlerden demografik ve psikolojik faktorler miisterilerin
tercihleri konusunda etkili oluyorsa da bu arastirmada vurgulanmak istenen husus kiltiirel ve
sosyal faktorlerinde en az digerleri kadar etkili oldugudur. Kisiler bir mal veya hizmet i¢in
para 6deyecekse mutlaka kendi aile bireylerinden bazilarinin fikirlerinden etkilenmektedirler.
Ornek olarak bir 6gretmen herhangi bir alimda bulunacaksa kendi dgretmen arkadaslarma ya
da okul miidiiriine sorarak karar verecektir. Her iki konuda da ortak nokta giiven duyduklari
kisilerin kendilerini yaniltmayacaklarini bilmeleridir. Burada aslinda varligindan bahsedilen
konu, uzun siireli ve karsiliksiz bir sekilde gelistirilmis sosyal aglarin hizmeti tercih etme
konusunda da etkili oldugudur. Yine seyahat edecek kisinin seyahat acentesinde Onceden
tanidig1 bir arkadas1 varsa acentede calisan arkadasi hangi otele gitmesini Onerirse o otelde
konaklamaya karari verir. Otel ile ilgili daha fazla detay sorgulamaz. Ciinkii arkadasi
kendisini zaten tamimaktadir, onceliklerini bilmektedir, acentede ¢alisan arkadasinin da bu
hususlar1 dikkate alarak yonlendirme yaptigina inanir. Bu durum konaklamak igin otel
isletmesi arayan kisinin isini zaman acisindan kolaylastirmis olur. Ustelik istedigi bilgiye

ulasmak i¢in daha az ¢aba sarf etmistir.
2.4.3.3. Miigteri Temini Ile Sosyal Aglar Arasindaki Iliski

Miisterinin yenisinin bulunmasinin ¢ok zor oldugu bu donemde artik mevcut miisteriyi
daha uzun sure elde tutmak oldukca 6nemli bir hal almistir. Eski miisteriyi firmamiza bagiml
hale getirmenin ¢ok daha az maliyetli oldugu artik bilinmektedir. Miisteri saglayabilmenin
birgok yolu vardir.Bunlardan en 6ne ¢ikani, miisteriye beklentilerinin iizerinde bir hizmet
sunmanin Otesinde kendilerini 6zel hissettirmektir. KalDer’e gore miisteri elde etmenin

kurallar:

e Miisteriye onemli degerler saglamak

e Miisterilerle iliski gelistirmek ve ortaklik
o Kigsisel iliskileri artirmak

e Baghlik programlari olusturmak

e Imaj yiikseltmek seklinde siralanmaktadir (KalDer, 2000: 19).

Bu bilgileridaha dikkatli inceledigimizde miisteri iliskileri gelistirmek, miisteri ile
ortakmigiz gibi hissetmek ve kisisel iligkileri artirmak diisiincelerinin aslinda yeni bir miisteri
temini anlayis1 ortaya ¢ikardigini ve bu anlayisin hizmetin kalitesinin artik tek basina yeterli

olmadigimi1 ve blyuk 6l¢iide “uzun siireli ve kaliteli iligskiler” konusuna vurgu yaptigini
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goruruz. Pazarlama kavraminda sekillenmis bu anlayis aslinda sosyal sermayenin en dnemli

unsuru olan sosyal aglarin nasil gelistirilmesi gerektigini agiklamaktadir.

Sosyal aglar, sosyal sermayenin diger unsurlari olan giiven ve normlarin etkinligini
yukselterek ag icerisindeki aktorler arasinda bilgi akiskanligimi ve agm etkinligini
artirmaktadir. Burada bahsedilen sey iki kisinin birbirini taniyor olmasi degildir (Ogiit ve
Erbil, 2009: 17-19). Kesinlikle ¢ok uzun zamandan beri tantyor olmasi, bu iliskiyi her iki
tarafinda siirdirmek istemesi ve bunlar1 yaparken de dogrudan gelecek bir karsilik

beklememesi gerekmektedir. Ancak bu sekilde olursa bir tanisiklik sosyal ag adi ile anilabilir.

Bu kosullar1 yerine getirerek olusturulmus herbir bag, genel anlamda aktorler arasinda
mallarin, hizmetlerin ve bilginin akigin1 yonlendiren ve bireyler arasindaki etkilesimi saglayan
bir baglant1 kurar. Bu sekilde birgok aktdriin biraraya gelmesiyle bir ag yapist olusur. Bir
aktoriin ag yapisindaki pozisyonu onun statiisiinii, niifuzunu, hak ve yiikiimliiliiklerini etkiler.
Beraberinde ag yapisindaki pozisyonu kisinin bilgiye ve kaynaklara erisimini de kolaylastiran
veya zorlastiran bir etkiye de sahip olabilir. Bir bagin giicii aktorler arasindaki duygusal
yogunluga, aktorlerin tanigikliginin gegmisine ve samimiyetine baglidir (Uguz, 2010: 68). Bu
kosullar pazarlamada miisteri temini i¢in miisteri ile iliskilerin nasil kurulmasi gerektigi

kurallarin1 agiklar.

Sonug olarak sosyal sermayenin olusturulmasi da yeni miisterilerin saglanmasi da
sosyal aglarin varligina, ag yapilarinin niteligine, yogunluguna ve genisligine baglidir. Sosyal
aglar isbirligini kolaylastirmakta, taraflar arasinda enformasyon akisini saglamaktadir. Bu

sekilde kurulmus sosyal aglar miisteri teminine de olumlu yonde etki eder.
2.4.4. Sosyal Aglarin Miisteri Teminine EtKisi

Literatiir taramas1 sonucunda elde edilen bilgiler sosyal aglarmm varliinin misteri
teminine ve devamliligina etkisi oldugunu gostermektedir. Sosyal aglarin varligi ile sekillenen

bu etki bu arastirmada asagidaki boyutlariyla agiklanacaktir.

1. Hizmet satin alma kararin1 verecek olan kisilerin etkisi altinda kaldiklar1 kisi, grup
ya da sosyal smif ve fikir yapilart olan topluluklarin varligini agiklamak. Bu madde bu

arastirmada “miisteriyi etkileme giicline gore” olarak aciklanacaktir.
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2. Mevcut ya da yeni miisterilere hizmet verirken onlart bir giinliik bir aligveris ile
degil de “Uzun vadeli bir iliskiyi nasil kurarim?” mantig1 ile yaklagsmak. Bu madde bu

arastirmada “miisteri ile kurulan agina yapisina gore” olarak aciklanacaktir.
2.4.4.1. Miisteriyi Etkileme Giiciine Gore

Pazarlamanin 4 P’sinden biri olan tutundurma kavrami, miisterilerin satin alma
kararin1 verirken “Kisileri nasil etki altinda tutabilecegimizi ve o kisilere bizden hizmet satin
almalar1 kararim verdirmek igin neler yapmaliy1z?”’sorusunu cevaplar. Iste tam bu nokta
arastirma,Sosyal Ag Kuramlariyla eslesmektedir. Bu kuramlardan Coleman’in Sosyal
Kapalilik Kurami’nda, sosyal aglar kapalidir ve aralarinda ¢ok uzun siireli bir isbirligi ve
giiven gelismistir. Kapali olan bu aglarda kisilerarasi giiven oldukga {ist seviyede oldugundan
bilgi paylasimi ve etki altinda kalma durumu seklinde gerceklesecektir. Yakin ve siki
baglardan olusan bu kapali baglar, insanlarin birbirlerine gilivenerek toplumda
karsilagabilecegi riskin azaltilmasini saglar. Boylece pazarlamada tutundurma faaliyeti

“Kisilerin birseylerden etkilenme siirecidir.” seklinde tanimlanabilir.

Bu fikirden hareketle, miisteri adayr olan tiim insanlar, toplumlarindaki yakin
cevrelerinden, aile bireylerinden veya bulundugu sosyo ekonomik durumdaki
meslektaslarinin fikirlerinden etkilendiklerini agikg¢a ortaya koymaktadirlar. Ayni durum
miisteri tercih modellerinden Veblen’in Toplumsal Ruhsal Modeli’nde de gecerlidir. Clnki
bu modele gore bireyler herhangi bir hizmet alimi kararinda kendilerine model aldiklar ist
diizey ya da aymi diizeydeki kisilerin daha 6nce vermis olduklar1 karardan etkilenerek kendi
kararlarin1 verirler. Miisteri tercihini etkileyen faktorler i¢inde agiklanan kiiltiirel ve sosyal
faktorle de bu baslik altinda ayn1 6zellikleri gostermektedir. Cilinkii kisiler hizmet tercihi ile
ilgili bir karar vermeleri gerektiginde aile ya da hane halki adi altinda ifade ettigimiz kari
koca ya da evlatlarin, anne ve babalarin olusturdugu bu grup aslinda kisilerin sosyal aglarini
hatta yakin ve giiclii baglarini olustururlar ve hizmet tercihi yapacak kisi bu aktorlerin etki
altinda kalir. Kisilerin tiye oldugu kulip, dernek ve organizasyonlar, katildiklart gonallulik

faaliyetleri de bu sosyal ve kiiltiirel grup iginde yer almaktadir.

Ozetle Coleman’mn Sosyal Kapaliik Kurami pazarlama biliminin tutundurma
faaliyetini ve miisteri tercih modellerinden Veblen’in Toplumsal Ruhsal Modeli’ni ve
misterilerin bir hizmet ile ilgili tercih gostermeleri gerektiginde kiiltiirel ve sosyal

faaliyetlerin etkisi altinda kaldigini kolaylikla aciklamaktadir.
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Miisteri temini ile ilgili kavramlardan agizdan agiza pazarlama i¢in de benzer seyler
ifade edilir. Agizdan agiza pazarlama, alici ile gonderici arasinda ortaya ¢ikan bir kisiler arasi
iletisim bigimi olup alicinin davranislarini veya tutumlarini degistirebilen bir Kisisel etkileme
siireci olarak goriilebilir (Sweeney vd., 2008: 344-345). Kavramin taniminda da agiklandigi
lizere agizdan agiza pazarlama kavraminda kisiler, giivendikleri kisilerin tecriibe paylasimlar
1s18inda hizmeti satin alma karar1 verirler. Giivendikleri kisilerden tavsiye almak bilgiye ¢ok
daha kolay ve daha az maliyetleulasilmasini saglar. Ciinkii bilgi aldiklar kisiler ile kendi
aralarinda kapali sosyal ag olusmustur ve bu agin getirdigi giiven ile aldiklar1 tavsiye

sonucunda daha kolay ve dogru karar verebilmektedirler.
2.4.4.2. Miigteri ile Kurulan Agin Yapisina Gore

Miisteri temini konusu i¢inde agiklanan “Miisteri Degeri, Miisteri Sermayesi, Miisteri
Sadakati, Bire Bir Pazarlama, iliskisel Pazarlama, Pazarlama 3.0” kavramlarinin hepsi ortak
noktaya vurgu yapmaktadir. Bu 6nemli ayrinti miisteriler ile sadece is yapmanin &tesinde,

uzun sureli ancak samimi iligkiler kurmanin ¢ok daha 6nem kazandigidir.

Asagida ifade edilen tablodan da anlasilacagi iizere modern pazarlama anlayisinin
getirdigi yeni yaklasimlar farkli sekillerde tanimlansa da ortak noktalari, uzun vadeli, ¢ift
yonll, glvene dayali iliskilerin goniilliiliik esasina dayanmasi gerektigidir. Bu iliskilerin ¢ift
yonlii olmas1 gerektigi sosyal sermayenin karsiliklilik unsuru ile benzesmektedir. Sosyal
sermaye yapilanmasini inceledigimizde iki kisi bir tanigiklik yasiyorsa bu tanisikligin devam
etmesini iki tarafin birden istemesi gerekir. Tek tarafli istek, sosyal sermayenin varligini

gbstermez.

Karsiliklilik ilkesinin diger bir yonii de karsiliksizliktir. Isletmeler miisterileriyle uzun
vadeli iliskiler kurmalidir ama bunu yaparken, her miisteri o giin i¢in hizmet satin alacak diye
degil de uzun vadede bu miisterinin isletme ile arasinda gelistirdigi aglar neticesinde, bir tiir
“vazgecilmezlik” durumu olusturabilmek iginiligki kurulmalidir. Bu mantikla gelistirilen
durum uzun vadede ayni miisteriyi bu dostluk ve arkadaslik adina baska bir isletmeyi tercih
etmemesini saglar hatta ¢evresindeki diger kisilere de tavsiye etmeye baglayacagindan
“Bugiin yapilan bir iyilik uzun vadede bana birsekilde geri doner.” fikriyle 6zdeslesmis olur.
Ancak bu sekillerde yapilandirilmis bir iliski ile sosyal sermayenin varligi ve sosyal

sermayenin olusabilmesi i¢in sosyal aglara ihtiya¢ duyuldugunu ifade eder.
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Tablo 6: Miisteri Temini Ile lgili Kavramlar

KAVRAM

ADI YAZAR

TANIM

Miisteri Degeri Cemal YUKSELEN

Tun¢ BOZBURA

Miisteri
. Ayhan TORAMAN
Sermayesi
Jay
Miisteri
. KANDAMPULLY
Sadakati
Bire Bir Michael K. RICH
Pazarlama
. Yavuz ODABASI
Hiskisel
Pazarlama
Philip KOTLER

Pazarlama 3.0

2.5. Tigili Arastirmalar

Deger, miisteriler ile iligkilerde iyi niyet, saydamlik, diristliik, uzun
vadeli iliski, gercekeilik ve ictenliktir.

Miisteri  sermayesi,isletmenin  miisterileri, hisse  sahipleri,
tedarikgileri, rakipleri, devlet, kamu kuruluslart ve toplumla kisacasi

tiim gevresel faktorlerle olan iliskilerini kapsar.

Algian hizmet kalitesinden kaynaklanan duygusal bir bagin
miisteriler ile gelistirilmesi ve miisterinin isletmeye olan duygusal

bagliligidir.

Birebir pazarlama her bir miisteri ile 6grenme iliskisi kurarak
miisteri degerini artirmaya ¢aligsan bir pazarlama stratejisi olarak

ortaya ¢ikmaktadir.

iliskisel pazarlama, bireysel miisterinin sirkete ne dedigine ve sirket
calisanlarimin miisteri hakkinda neler bilmesi gerektigine yonelik
olarak istekli bicimde davranislarini ve uygulamalarini degistirme

diistincesidir.

Insanlarm sadece tiiketici olarak goriilmesi yerine,onlara akli, kalbi

ve ruhu olan insanlar olarak yaklasilmasi anlayigidir.

Bu bdliimde sosyal sermayeyi olusturan unsurlardan sosyal aglarin, miisteri teminine

etkisini 6lgmek iginliteratlirde yapilanaragtirmalarincelenmis ve aragtirmalarin bulgularina yer

verilmistir. Bu kapsamda konuyla ilgili yapilan yerli arastirmalar ilk baglikta;yabanci

arastirmalarise ikinci baslikta ele alinacaktir.

2.5.1. Konuyla Ilgili Yapilan Yerli Arastirmalar
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Bu bolimde konuyla ilgili yapilan yerli arastirmalar incelenmistir. Bu kapsamda
sosyal aglarin dogrudan incelendigi arastirmalara sik rastlanilmamis ve bu sebeple sosyal

sermaye alaninda yapilan aragtirmalara yer verilmistir.

DOGERLIOGLU (2005), literatiir arastirmasi niteligi tasiyan calismada, oOrgiitlere
rekabet avantaji1 yaratmada sosyal yerlesikligin roliine bagh olarak orgiitsel arastirmalarda ag
analizinin Onemi agiklanmaya calisilmistir. Arastirmada ekonomik iliskilerde yerlesiklik,
sosyal sermaye ve sosyal ag kullanimi ile olusturulan rekabet avantajinin taklidinin imkansiz

oldugu sonucuna varilmastir.

CETIN (2006), Silikon Vadisi’ndeiiniversiteler, arastirma merkezleri, endiistri
firmalari, risk sermayesi firmalari,hukuk biirolar1 ve yatinm bankalar1 gibi ekonomik
aktorlerin hem kendi igindehem de aralarindakiag yapilarini incelemis ve sosyal aglarin
Onemini vurgulamaya ¢alismistir. Silikon Vadisi’nde sosyal sermayenin yenilikler ve rekabet
giicii dogrultusunda ilerleyen, ekonomik ve kurumsal aktor aglarinin da desteklemesi gereken

isbirligine bagli oldugu sonucuna ulagmastir.

MISIRDALI (2006), Kiitahya Porselen A.S.’de yiiriitiilen bu arastirmada orgiitiin bilgi
uretimini etkileyerek, rakipleri karsisinda stratejik rekabet Gstiinliigii elde etmesine neden olan
bilgi paylasiminin sosyal sermayeden etkilenip etkilenmedigini ortaya koymak amaciyla
gerceklestirilmistir.  Yapilan arastirma sonucunda, sosyal Sermaye unsurlarinin bilgi
paylasimini desteklemedigi ve bilginin bireylerde sakli oldugutespit edilmistir. Ozellikle
caliganlarin giiven faktoriiniin olusumunu etkileyen orgiitin ve is arkadaslarinin bireyi

suistimal edecegine olan inang yiiksek seviyede ¢ikmustir.

OZTAS (2007), sosyal sermayenin ag kuramlar1 ve dayanismaci sosyal sermayenin
faydalarini ortaya koymak amaciyla yapilan bu arastirmada,ampirik ¢alismalar yapmis ve
sosyal ag analizi teknigini kullanmistir. Calismada sosyal ag analizinin genel kabul gormiis ve
operasyonel hale getirilebilen disiplinler aras1 kavramlarin (yogunluk, agiklik, koprii, zayif ve
kuvvetli baglar gibi)analitik 6zellikler tasidigisonucuna ulasmistir. Arastirmada kullanilan,
isim Ureteci ve pozisyon ureteci, drneklem teknikleri, UCINET ag analizleri gibi analizlerin
vasitasiyla sosyal sermaye kavraminin iilkemizde bilimsel bilgi iiretimine katkida bulunmasi

icin pratige doniistiiriilebilecegi elde edilen sonuglardan bir digeri olmustur.

SOZEN (2007), dayanikli ev aletleri sektdriinde yiiriittiigiicalismasinda orgiitler arasi

ag dulzenekleri ve orglit kuramini incelemis olupag diizenegi Ol¢limlemesi ve ag analizi
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yapmistir. Arastirma sonrasi elde edilen sonuglardan birincisi,orgiitlere fayda saglayacak ag
iligkilerinin niteliginin 6rgltin baglamsal ozelliklerle uyumuna bagh olarak degisecegidir.
Ikincisi ise, Orgiitlerin aracilik faaliyetlerinin sosyalsermaye olusumuyla daha c¢ok iliskili

oldugudur.

KESKIN (2008), Erzurum Ticaret ve Sanayi Odas1 (ETSO) iiyelerinin sosyal sermaye
diizeylerinin Olciilmesi ve sosyal sermaye belirleyicileri ile aralarindaki iliskinin ortaya
cikarilmasina yonelik yapilan bir aragtirmadir. Bu arasgtirma sonucuna gore, ETSO Uyelerinin
egitim diizeyi arttik¢a sosyal sermaye diizeyinin de arttigi; seminer, konferans gibi faaliyetlere

katilan kisilerin sosyal sermaye dizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

OZDEMIR (2008), fen bilimleri ve sosyal bilimler alaninda yer alan akademisyenlerin
sosyal ag ozellikleri ve giiven boyutlarininmakale sayisina etkisini 6l¢tilmek i¢in bir arastirma
yapmistir. Aragtirma sonunda fen bilimlerinde,bir makale yazmak gibi ortiik bilgiye ihtiyag
varsa ayni dili konusan giiclii baglarin daha faydali oldugu tespit edilmistir. Sosyal
bilimleralaninda ¢alisan akademisyenlerin sosyal aglarinin daha ¢ok arkadas temelli oldugu

veortak calismalarin daha az yapildigi elde edilen baska bir sonugtur.

ERSELCAN (2009), Kayseri, Sivas ve Yozgat’ta imalat sektoriinde faaliyet gosteren
325 KOBI’nin sosyal sermayelerinin ekonomik performanslar1 (izerine etkisinin
arastirilmasina yonelik bir calisma yapmistir. Bélgede ankete katilan isletme sahiplerinin genel
olarak ¢ok yakin gevreleriyle olusturduklar gii¢lii baglarin is iligkilerinde belirleyici bir role
sahip olmadigi tespit edilmistir. Ayrica ortak eylemlere girisen isletmelerin rekabetgilik

seviyelerini artirdiklar1 anlagilmistir.

EKSI (2009), 580 6grencinin ankete katilimiyla 6grencilerin sosyal sermaye diizeyleri
ile egitsel basarilar1 arasindaki iliskiyi Olgmeyi amaclamistir. Herhangi bir 6grenci

topluluguna iiye olan 6grencilerin akademik basarilarinin da daha fazla oldugu anlagilmistir.

KOSEMEN (2010), iktisat bilimi ile kiiltiir ve sanat alaninin sosyal sermaye kurami
cercevesinde ortak bir yorum yapabilmeyi amaglamistir. Bu arastirma, iktisat ile kiiltir ve
sanat arasindaki iligkinin varligin1 kabul etmenin O&tesinde, iliskiyi niteliksel olarak
degerlendirmekte ve sosyal sermaye kuramina dayanarak agiklamaktadir. Arastirmada kulttr

ve sanatin iktisat biliminin etkisi altinda gerceklestigi sonucuna varilmistir.

SAGSAN,SOZEN ve YUCEL (2010),ekonomik krizin iistesinden gelmenin,

iktisat¢ilarin ileri siirdiigii reel finansal modellere dayali veya makro diizeyde ele alinan
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modellere benzer ¢Oziim Onerileri getirmek yerine; bunlara alternatif olarak gorilen ve
yonetim ve orgiit bilimcilerin genellikle ele aldigi sosyal sermaye ve sosyal yerlesiklik

kavramlar1 agisindan bazi 6nermeler ileri siirtilmiistiir.

BABACAN (2012),Tiirkiye'de bilgisayar ve internet teknolojilerini en ¢ok kullanan
yas(% 67) araligi olan {iniversite gencliginin (TUIK 2011) sosyal medya kullanimmin kendi
sosyal sermayelerine katkisinin ne 6l¢iide oldugunu aragtirmistir. 62 tiniversite, 1254 6grenci
arasinda uygulanan anketler sonucunda,gergek ve sanal hayat arasindaki mesafenin oldukga
daraldigin1 ortaya koymustur.Baska bir ifadeyle gen¢ jenerasyon, web 2.0 platformu ve
Ozellikle sosyal medya ortaminda kendine gore yeni ve aslinda gercekci bir hayat insa
etmistir. Diger yandan ayni c¢alisma sanal ortamda kurulan sosyal aglarin giiven unsuru

olmadan kuruldugunu gostermistir.

KANGAL (2013), sosyal sermaye alaninda yapilan ¢alismalar1 incelendikten sonra,
sosyal sermaye ve ekonomik kalkinma arasindaki pozitif iliski hipotezini ortaya ¢ikarmayi
amaclamistir. Sosyal sermaye ve ekonomik kalkinma arasinda pozitif iliski oldugunu tespit
etmistir. Ayrica yapilan arastirmayla Turkiye’nin disiik sermaye stoguna sahip oldugu
bilgisine ulasmistir. Bu noktadan hareketle Tiirkiye’nin ekonomik olarak daha iyi seviyelere
ulagsabilmesi i¢in sahip oldugu fiziksel ve beseri sermayesinin etkisini artirmakta sosyal

sermayenin kullanilmasi gerekliligi tizerinde durmustur.

KAPUCU, (?) kar amac1 giitmeyen orgiitlerin etkinligini 6l¢gmeyi amaglamis ve sosyal
sermayede ag analizi teknigini kullanmistir. Sosyal A§ Analizi sirketlerin sosyal ag
yapilandirmalar1 konusunda farkindalik yaratmada etkili olmustur. Ayrica ag analizi sonuglari
sirketlerde yasanan tartisma ve kar amaci giitmeyen etkili yonetim bicimine odaklanmak

gerektigini ifade etmistir.

2.5.2. Konuyla Ilgili Yapilan Yabancit Arastirmalar
Bu bolimde yabanci arastirmalar incelenip bu arastimalara dair bilgilere yer

verilmistir.

BRICKBECK (2000), bu galismada sosyal sermayenin diger sermaye tiirleri arasindaki
yeri, bu konuda literatiirde ismi yer alan bilim adamlarinin konu hakkindaki goriislerine yer
vermistir. Literatiir taramasi olarak incelenen bu ¢alismada 6zellikle beseri sermaye ile sosyal

sermaye Ol¢imlerinin nasil yapilmasi gerektigiyle ilgili kilit noktalara deginmistir.
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PAXTON (1999), sosyoloji alaninda literatiirde yer bulan bu arastirma, Amerika Birlesik
Devletleri’nde sosyal sermaye azalmasina yonelik teorik bir tartismadir. Sonug olarak, sosyal
sermaye azalisinin herhangi bir olaydan kaynaklanmadigini, giiven ve baglantilarin

zayiflamasindan kaynaklandigini anlatmaya ¢alismistir.

HARPER (2002), istatistik alaninda yazmis oldugu calismasinda Ingiltere’de, sosyal
sermayenin 6lgiilmesi ve tanimlanmasi konusunu ele almistir. Olgiimiin yapilmasi igin {ic
asamal1 bir yol izlemistir. Birinci asama islevsel tanimlama, ikKinci agsama 6l¢timiin yapilmasi
amaciyla kapsamin gelistirilmesi ve son asama sorularmn gelistirilmesi ve testtir. Olgiimlerin
farkli sonuglar vermesinin nedeni sahis ya da orgiitlere yoneltilen sorulardaki yaklasim
farkliliklarindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle iizerinde mutabik kalinabilecegi sorularin

katilimcilara yoneltilmesi 6lglimiin dogru ve tutarli olmasi bakimindan énemlidir.

BURT (2005),tarafindan isletme alaninda yapilan bu arastirmada sosyal sermaye
kavraminin tanimi ortaya konmustur. Bundan dolay1 ¢alisma, tanimlayici arastirma niteligi

tasimaktadir.

ANNENBERG, CASTELLS ve CARDOSO (2005), kamu sektériinde modernizasyon
ve oOrglitsel reform i¢in ag toplumunun dinamikleri ve modellerini onun davranis bigimi
boyutunda ele alarak teknolojik ve yenilik tabanli ekonomik bilgi araligini arastirmig ve
ayrica medya ve iletisim politikalari tizerine odaklanmistir. Caligmada birgok yazar, konuya
farkli acilardan bakarak ag toplumunun, bilgi teknolojilerinin ve yeniliklerin toplumda, yerel
ve uluslararas1 piyasalarda ¢ok biiylik etkiler yarattigt sonucuna varmistir. Ag toplumuna
gecis, medya ve iletisim teknlojisindeki gelismelerin genis bantl piyasalarin gelismesinde ve
bliylimesinde etkisinin ¢ok bliyiikk oldugu belirtilmistir. Artik toplumlarin bu teknlojileri
gelistirmelerinin piyasa hakimiyetini saglamada en biiylik faktorlerden birisi ve belki de en

onemlisi oldugu tiim yazarlarin aragtirmadaki ortak fikridir.

GOMULIA (2006), sosyal sermayeye iligkin, politika iiretimini ve siyasal katilimi
aragtirmistir. Sosyal sermayenin bir agin pargasi olarak, politika formiile siirecindeki ¢ikar
gruplarinin siyasi katilimini artirip artirmadigr deneysel inceleme konusu yapilmistir.
Aragtirma sosyal sermayeyi politik katilimla birlestirmistir. Arastirmanin deneysel kismi
Guney Afrika tizerinde odaklanmistir. Sonug olarak, agin pargast olarak sosyal sermayenin,
hiikiimet ile siyasi olmayan oOrgiitler arasindaki isbirligini olumlu yonde etkiledigi tespit

edilmistir.
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Sonug¢ olarak liretatiir taramasinda incelenen tiim bu arastirmalar isletme alaninda
yapilmis olmakla beraber belki de diger bilim dallarina da konu edilmistir. Sosyal sermayenin

unsurlarindan olan sosyal ag analizleri ise asagida belirtildigi sekilde ele alinmistir:

» Ag analizi yapilarak agin var olup olmadigi arastirilmis,
» Var oldugu kabul edilen sosyal agin etkin olup olmadigi 6l¢iilmiis,
» Sosyal agin baska bir soyut kavrama etkisi dl¢iilmiistiir.

Ancak isletme alaninda hatta soyut bir sektor olan hizmet sektoriinde yani turizm alaninda
yapilan bu aragtirma alan farkliligi yarattigi i¢in olduk¢a onemlidir. Diger yandan bu
arastirmada sosyal agin varligi kabul edilerek, bu agin daha somut bir konuya yani miisteri
teminine yapmis oldugu etkisi incelenmektedir. Yani soyut bir kavram olan sosyal aglarin,
aslinda nasil somut bir sonuca etki ettigi arastirilmaktadir. Arastirma bu yénuyle de literatirde

var olan arastirmalara kiyasla 6zgiinliik igermesi agisindan 6nemlidir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Gaziantep ilinde faaliyet gisteren otel isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin sahip
oldugu sosyal aglarinin miisteri teminine etkisinin 6l¢iilmesini amaglayan bu aragtirma hem
emek veren ve yogun calisan diger isletmelere hem de otel isletmelerine maliyetsiz bir
pazarlama stratejisi kazandirmasi agisindan biliylik 6nem tasimaktadir. Arastirmanin bu
boliimiinde otel isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin sahip olduklar1 sosyal aglarinin
miisteri teminine etkisinin degerlendirilmesi amaciyla gergeklestirilen arastirmanin yontemi
hakkinda detayli bilgilere yer verilmistir. Bu kapsamda bu bolimde oncelikle arastirmanin
modeli ilgili bilgiler verilecektir. Sonraki bolumlerde, bu arastirmay: temsil edebilecek evren
ve Orneklem grubu agiklanip son olarak veri toplama araglari, verilerin analizi ve

yorumlanmasina iligkin bilgilere yer verilecekttir.

3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Gaziantep’te faaliyet gdsteren otel isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin sahip
oldugu sosyal aglarmin miisteri teminine etkisinin Ol¢lilmesini amaclayan bu
arastirma, iliskiseltaramamodelindetasarlanmistir. Iliskiseltaramamodelleri,ikive/veyadahacokdegis
kenarasindabirliktedegisimvarliginiveyaderecesinibelirlemeyiamaglayanaragtirmamodelleridir. But
rbirdiizenlemede,aralarindailiskiaranacakdegiskenlerayriayrisembollestirilir. Ancakbusembollestirm
e,iliskiselbir¢oziimlemeyeolanakvereceksekildeyapilmakzorundadir(Karasar,2009:81). Bu
arastirmay1  simgeleyen en basit model Sekil 1°de agiklanmaktadir. Ilgili sekilde, otel
isletmelerinin sahipleri ve bu otellerde ¢alisan yoneticilerin 6nceden beri sahip olduklar1 sosyal
aglarmin otel isletmelerinin ihtiyact olan miisterileri temin etme konusunda etkisi oldugunu ifade
edilmektedir.Bu durumda iliski kurulacak olan birinci degisken miisteri temini, sosyal aglar ise

ikinci degiskendir.

114



Bununla beraber, sosyal aglar ve isletmelere miisteri temini konusundaki teori ve
arastirma sonuglarindan yola ¢ikarak test edilmek iizere Sekil 5’te gosterilen arastirma modeli
gelistirilmigtir. Sekil 5’te aciklanan yapisal modele gore, drneklemin sahip oldugu sosyal
aglar ile miisteri temini arasinda iliski olup olmadigi test edilmistir. Model temel olarak iKi
ana degiskenden olugmaktadir. Bunlar,bagimsiz degisken olan sosyal aglar (informel aglar,
guclu aglar, zayif aglar,sosyal etkiler,cevresel etkiler, genellenmis Kkarsiliksizlik ve
dengelenmis karsiliksizlik)ve bagimli degisken olan miisteri temini (is ¢cevresi ve yakin ¢evre)
degiskenleridir.Ayrica demografik oOzelliklerin miisteri teminine etkisi de arastirma

kapsamindadir.

Model kapsaminda otel isletmeleri sahipleri ve bu isletmelerde gorev yapan
yoneticilerin sahip olduklari sosyal aglarin miisteri teminine etkilerini belirlemek amaciyla 20

hipotez test edilecektir.
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Sekil 5: Arastirmanin Temel Modeli
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Informel Demografik
Aglar Fakiorler

Sosyal
Etkiler

Dengelenmris
Kargihkszlik

Genellennis
Kargiliksizhik

Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin sahipleri ve bu otellerde gorev
yapan yoneticilerin sosyal aglarmin misteri teminine etkisinin arastirildigi bu arastirmadaki
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hipotezler, literatiirde yer alan arastirmalardan yararlanilarak asagidaki sekilde
olusturulmustur:

Hi: Katilimcilarin mesleki egitim alma durumlar ile yakin ¢evre kaynakli miisteri temini
saglamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H2: Katilimcilarin mesleki egitim alma durumlan ileis ¢evresi kaynakli miisteri temini
saglamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hs:Katilimeilarin bir sivil toplum kurulusuna veya dernege iiye olma durumlari ileyakin ¢evre
kaynakli miisteri temini saglamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Has:Katilimeilarin bir sivil toplum kurulusuna veya dernege iiye olma durumlart ile is ¢evresi
kaynakli miisteri temini saglamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Hs:Katilimeilarin turizm sektoriinde yer alan bir sivil toplum kurulusuna veya dernege Uye
olma durumlar ile yakin g¢evre kaynakli miisteri temini saglamalari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

He:Katilimeilarin turizm sektoriinde yer alan bir sivil toplum kurulusuna veya dernege liye
olma durumlar ile is ¢evresi kaynakli miisteri temini saglamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H7:Katilimcilarin informel aglara sahip olmasi yakin ¢evre kaynakli miisteri temininipozitif
ve anlamli olarak etkilemektedir.

Hs:Katilimcilarin giiglii aglara sahip olmasi yakin ¢evre kaynakli miisteri teminini pozitif ve
anlamli olarak etkilemektedir.

Ho:Katilimcilarin zayif aglara sahip olmasi yakin ¢evre kaynakli misteri teminini negatif ve
anlamli olarak etkilemektedir.

Hio:Katilimcilarin sosyal etkilerden elde edilen sosyal aglara sahip olmasi yakin cevre
kaynakli miigteri teminini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

Haii:Katilimeilarin gevresel etkilerden elde edilen sosyal aglara sahip olmasi yakin g¢evre
kaynakli miisteri teminini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

Hi2:Katilimcilarin genellenmis karsiliksizlik ilkesiyle olusturduklar: sosyal aglari yakin ¢evre
kaynakli miigteri teminini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

His:Katilimcilarin dengelenmis karsiliksizlik ilkesiyle olusturduklart sosyal aglar1 yakin ¢evre
kaynakli miigteri temininipozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

His4:Katilimcilarin informel aglara sahip olmasi is ¢evresi kaynakli miisteri teminini pozitif ve
anlaml olarak etkilemektedir.
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His: Katilimcilarin giiglii aglara sahip olmasi is gevresi kaynakli misteri teminini pozitif ve
anlamli olarak etkilemektedir.

His: Katilimcilarin zayif aglara sahip olmasiis ¢evresi kaynakli miisteri teminini negatif ve
anlamli olarak etkilemektedir.

Hi7: Katilimcilarin sosyal etkilerden elde edilen sosyal aglara sahip olmasi is ¢evresi kaynakli
misteri teminini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

His: Katilimcilarin gevresel etkilerden elde edilen sosyal aglara sahip olmasi is ¢evresi
kaynakli miisteri teminini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

Hio: Katilimcilarin genellenmis karsiliksizlik ilkesiyle olusturduklar1 sosyal aglari is ¢evresi
kaynakli miisteri teminini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

Hazo: Katilimcilarin dengelenmis karsiliksizlik ilkesiyle olusturduklari sosyal aglari is ¢evresi
kaynakli miisteri teminini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

3.2. Evren ve Orneklem

Evren, arastirma bulgularinin genellendigi ve igerisinden arastirma Ornekleminin
secildigi biiyiik gruptur. Evren, belirli bir sektorde faaliyet gosteren isletmeler, bir yas
grubundaki kisiler, bir isletme ¢aliganlar1 gibi farkli 6zellikteki birimlerden olusabilmektedir.
Arastirmaci gruplar1 farkli bazi agilara gore smirlandirarak farkli biyiikliikte evrenler
olusturabilir (Glrbiz-Sahin, 2015: 123). Bir arastirmada sec¢ilen 6rneklem evreni temsil
edeceginden evrenin dogru tanimlanmasi biiyiik 6nem tasir. Genellikle aragtirmacilar biiytik
bir evrenden temsil glici ylksek bir ya da daha ¢ok drnek grup secerek bunlardan elde edilen
bilgilerin genellenebilmesi i¢in ¢esitli ornekleme yontemlerine bagvurarak orneklem secerler.
Ormneklem yontemine karar verdikten sonra gerceklestirilecek ikinci adim, o6rneklem
biiytikligiiniin belirlenmesi olacaktir.Bu noktada temel kural, 6rnek hacminin biytdukege
Ornek Uzerinden elde edilen bilgilerin evren i¢in gecerlilik olasiliginin kabul edilmesidir
(Islamoglu ve Almiagik,2014:186-195).

Gergeklestirilen bu arastirmaninevrenini, Gaziantep’teki otel sahipleri ve otellerde
gbrev yapan yoneticiler olusturacaktir. Gaziantep’te faaliyet gosteren oteller ancak arastirma
acisindan anlaml bilgiler ortaya ¢ikaracak biiytikliiktedir. Bu nedenle arastirma kapsamindaki
tiim kitlenin tamamina ulasilmasi hedeflendiginden 6rneklem sec¢ilmeyecektir. Gaziantep’te
faaliyet gosteren tiim otellerin listesine ulasmak igin Gaziantep Turizm Il Miidiirliigii ile
iletisime gecilmistir. Bu kapsamda Agustos 2016 yilina ait listeler elde edilerek bu otellerde
calisgan ve otel isletmelerinin pazarlanmasina katki saglayan yoneticilere ve isletme

sahiplerinin tamamina ulagilmistir.Gaziantep’te faaliyet gdsteren, evreni olusturan otellerin
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durumu Tablo 7°de gosterilmektedir. Ilgili tabloda turizm isletme belgeli oteller ve turizm
yatirim belgeli oteller ayirt edilmeksizin yalnizca yildiz sayilarina gore incelenmistir. Tablo
7’ye gore,anket kapsaminda degerlendirilen kiiglik otellerin sayisi 44 adet, 5 yildizli otellerin
sayisit 11 adet, 4 yildizli otellerin sayist 11 adet, 3 yildizli otellerin sayis1 18 adet, 2 yildizh
otellerin sayist 11 adet, 6zel belgeli konaklama tesislerinin sayist 10 adet ve tek yildizl

sayisinin da 1 adet oldugu goriilmiistiir.

Gergeklestirilen bu arastirmaninevrenini, Gaziantep’teki otel sahipleri ve otellerde
gbrev yapan yoneticiler olusturacaktir. Gaziantep’te faaliyet gosteren oteller, arastirma
agisindan anlamli bilgiler ortaya ¢ikaracak biiyiikliiktedir. Bu nedenle aragtirma kapsamindaki

tiim kitlenin tamamina ulasilmasi hedeflendiginden 6rneklem secilmeyecektir.

Tablo 7: Gaziantep Ilinde Faaliyet Gosteren Oteller

Anket Kapsaminda Incelenen Oteller 44
5 Yildizli Oteller 11
4 Yildizli Oteller 11
3 Yildizh Oteller 18
2 Yildizli Oteller 11
Tek Yildizli Oteller 1
Ozel Belgeli Konaklama Tesisleri 10
TOPLAM 106

Gaziantep’te  faaliyet  gOsteren otel isletmelerinde c¢alisan ve  anket
uygulanacakyoneticilerin  durumu ise soyle ifade edilmistir: Bes yildizli biiyiik otel
isletmelerinde, yonetici olarak ¢alisan kisiler otelin departmanlarima gore yetkilendirilmistir.
Bu dogrultuda boyle bir otel isletmesinde yer alan yoneticiler, en st yetkiden en alt yetkiye

gore yetkilendirilecek olursa,

Genel Mudr

Genel Miidiir Yardimcisi
On Biro Miduri

Kat Kizmetleri Mudur
Yiyecek Igecek Mudiirii
Mutfak Sefi

Satis Pazarlama Miidiirti

vV V V V V V V V

Halkla Iliskiler Miidiirii oldugu goriilmektedir.
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Bu yoneticilerin tamami isletmelerde miisteri tedariki konusunda dogrudan
gorevlendilirilemezler. Ornegin Kat Hizmetleri Miidiiriiniin as1l gérevi odalarin zamaninda ve
titiz bir sekilde satisa hazir olmasini saglamaktir. Yiyecek I¢ecek Miidiirii ise oteldeki tiim
restoran, cafe ve barlarin kaliteli hizmet vermesinden sorumludur. Mutfak sefi ise en lezzetli
ve saglik i¢in en uygun yiyecekleri bir araya getirerek, bu yemeklerin konuklara ilgi ¢ekici bir

sekilde servis edilmesi igin gereken koordinasyonu saglamaktir.

Yukarida adi gegen yonetici kadamelerinden otele kazandirilacak yeni miisteri yani
miisteri temini i¢in gorevlendirilmis yoneticiler ise Genel Miidiir, Genel Miidiir Yardimecisi,
On Biiro Miidiirii, Satis Pazarlama Miidiirii ve Halkla iliskiler Miidiiriidiir. Bu nedenle
yapacagimiz arastirma i¢in uygulanan anketler, bu otellerde unvanlar1 verilen kisilere

uygulanmis, miisteri teminiyle dogrudan ilgisi olmayan yoneticilere uygulanmamastir.

On Gériisme:Gaziantep’te faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin bazilarinda gérev
yapan otel sahip ve yoneticileriyle 6ngériisme yapilmistir. Bu goriismede miisteri temininde
kullanmis olduklar1 yol, vasita, yontem ve iliskiler sorulmus ve alinan cevaplar asagida
belirtilmistir. Bunlar:

1. Seyahat Acentesi

2. Tamidik Tavsiyesi

3. Satis Temsilcileri Ziyaretleri

4. Dernek Uyelikleri

5. Havalimani Arag¢ Kiralama Sirketleri
6.Tur Operatorleri

7.Profesyonel Rehberler

8.Turizm Il Miidiirliiklerinin Y6nlendirmeleri
10. Diger Short’a Diisen Oteller

11.internet

12. Call Center

13. Kultp Kart Uyelikleri

14. Fiyat veya Geceleme Ile Ilgili Promosyon Uygulamalari

15. Reklam Faaliyetleri,olarak ifade edilmistir.
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Otel isletmeleri pazarlama kanallarindan son bes madde yani “Internet, Kuliip Kart
Uyelikleri, Call Center ve Fiyat-Geceleme Ile Ilgili Promosyon Uygulamalar1 ve Reklam
Faaliyetleri”otel yonetici veya sahiplerinin sosyal sermaye aglarindan bagimsiz olarak miisteri

temini saglayan uygulamalar oldugu i¢in arastirmamiz disinda tutulmustur.

3.3. Veri Toplama Yontemi ve Ol¢iim Araglar

Aragtirma siireci i¢inde yer alan diger bir konu ise elde edilen verilerin hangi yontem
ve tekniklerin kullanilarak toplandigidir. Sosyal bilimlerde arastirma verilerinin toplanmasi
icin izlenebilecek yontemler sunladir: gozlem yontemi, anket yontemi, deney yontemi,

projeksiyon yontemidir(islamoglu ve Alniacik, 2014: 120).

Bu arastirmada otel isletmelerinin sahip ve yoneticilerinin sosyal sermayelerinin
miisteri teminleri lizerinde etkisini 6lgmek amaciyla veri toplama yontemi olarak “anket
yontemi” kullanilmistir. Veri toplama araglarindan biri olan anket, katilimcilarin belirli bir
konuda diislince, tutum ve davraniglarini Onceden belirlenen bir sayida ve yapida olusturulan
sorulara temellendirerek elde etmeyi saglamaktadir. Sosyal bilimlerde anket yontemi en fazla
kullanilan veri toplama araci niteligi tagir. Anket yonteminin bu kadar fazla tercih edilmesinin

nedenleri asagida belirtilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2014: 173);

e Bu yontem ile elde edilen verilerin istatistiksel ve matematiksel verilerden
gecirilmesi kolaydir.

e Anketler ¢ok sayida kisilere uygulandigindan ideal bir veri toplama aracidir.

e Ankette yer alan sorulara katilimcilar kendi kisisel degerlendirmelerine dayali
olarak cevap vermektedirler ve bu cevaplarin dogru oldugu kabul edilir.

e Anketler ile elde edilen veriler analiz edildiginde arastirmaya katilan kisilerin
diisiince, tutum ve goriislerini belirlemek ve farkli ¢ikarimlar yapabilmek

kolaylagir.

3.3.1. Veri Toplama Araglarinin Uygulanmast

Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel igletmelerinin sahipleri ve bu otellerde gorev
yapan yoneticilere ait sosyal aglarin miisteri teminine etkisinin 6l¢iimiine yonelik aragtirmada
kullanilmasi belirlenen anket formu, katilimcilardan randevu alinarak gériismek suretiyle yiz
yize doldurulmustur. Her anket formunun doldurulmasi igin gereken sirenin ortalama 20
dakika oldugu tespit edilmistir. Baz1 otel isletmelerinde ise isletme sahip ve yoneticilerinin i

yogunlugu nedeniyle anket formlar1 otelde birakilmis ve birkag gln sonra
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cevaplanmissekliyle geri alinmistir. Randevu almak igin yapilan telefon goriismelerinde otel
isletmelerinin yonetici ve sahiplerinin bazilari sehir diginda olduklarini beyan etmislerdir. Bu
kisilerin e-posta adresleri alinmis ve anket formlar1 e-posta araciligiyla gonderilmistir. Ilgili
katilimcilar anketleri bilgisayar ortaminda doldurup yine e-posta yoluyla géndermislerdir.
Arastirma sonucunda bu yontemlerle doldurulan anket sayist 195 olarak belirlenmistir.
Anketlerin SPSS’ye veri girisinden sonra, bazi anketlerin eksik dolduruldugu veya likert
Olcekli sorularin hepsinde ayni siitunun isaretlendigi farkedilerek, bu anketlerin arastirmadan
¢ikarilmasina karar verilmistir. Sonugta, eksiksiz bilgi iceren anket sayisinin 174 oldugu tespit

edilmistir.

3.3.2. Verilerin Analizi I¢in Kullanilan Istatistiksel Yontemler

Arastirmacinin farkli yontemler kullanarak arastirmanin temel sorusuna cevap vermek
lizere toplanmis olan veriyi analiz etmesi, bilimsel arastirma siirecinin 6nemli bir asamasidir
(Giirbliz ve Sahin 2014: 197). Bu arastirmada cesitli veri analizi teknikleri kullanilarak bu

teknikler dogrultusunda arastirma bulgulari ortaya konmustur.

Arastirma kapsaminda verilere uygulanan analizlerden birincisi faktor analizidir.
Faktor analizi, birden fazla sayida degiskenler arasindaki iliskilere dayanarak verilerin daha
anlamli ve kisaca sunulmasina hizmet eder. Bu analiz teknigi ile arastirmalarda ¢ok sayidaki
degisken az sayidaki ortak degiskene indirgenebilmektedir. Bununla birlikte bir boyutu
Olemek icin belirlenen 6nermelerin bazilarinin, 6lgme lizerindeki etkileri diisiik oldugu icin
daha az sayida onermeye de diisiiriilebilir (Giirbiiz ve Sahin 2014: 301). Bu arastirmada
sosyal sermaye kavraminin boyutlarindan biri olan sosyal aglar 6nermelerinin kullanilarak, bu
Onermelerin otel isletme sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarinin miisteri temini arasinda
uyum olup olmadigini ortaya ¢ikarmak i¢in yapilmistir. Bununla beraber, dogrulayici faktor
analizi, kesifsel faktor analizi sonucu elde edilen bilgilerin kendi aralarinda uyumlu olup
olmadigi, faktorleri olusturan Gnermelerin regresyon ve yiklerinin o faktorii temsil etme

derecesini ortaya koymaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2014: 301-302).

Kesifsel Faktor Analizi (KFA), genellikle maddelerin hangi faktér altinda
toplanacagini kesfetmek icin yapilirken; Dogrulayict Faktor Analizi’'nde (DFA) degiskenlerin
olusturdugu yap1 altinda yatan iliskiler, kuramsal olarak gelistirilmis belirgin hipotezlerin
dogrulanmasi yoluyla yapilir. Dolayisiyla KFA’nin kesfedici, DFA’nin ise dogrulayici
mantikla calistif1 sOylenebilir (Glirbiiz ve Sahin, 2014: 326). Bu arastirmada kesifsel faktOr
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analizine tabi tutulan faktorler ve bu faktorleri olusturan Onermeler arasindaki uyum

durumunu incelemek i¢in dogrulayici faktor analizinden faydalanilmistir.

Sosyal bilimler alaninda yapilan aragtirmalarda uygulanan oOlgeklerin giivenilirligi
oldukca 6nemli ve gozoniinde bulundurulmasi gereken bir husustur. Bir 6lgegin giivenilirligi
onun igsel olarak tutarliigimi gostermektedir. Kullanilan 6lglim aracina bagl olarak farkli
giivenilirlik analizleri vardir. i¢ tutarlilik giivenilirligi, 6lgme aracinda yer alan maddelerin
kendi aralarinda tutarlilik gostermedigini test etmek amaciyla uygulanir. Diger bir ifadeyle bir
Olclim aracinin tek seferde yapilan Olglimle s6z konusu kavramsal yapiy1 tutarh bir sekilde
olgiip dlgmedigini gostermektedir. I¢ tutarhilik analizleri, farkli hesaplama ve istatistiksel
yontemlerle yapilabilmektedir (Gilirbiiz ve Sahin, 2014: 315). Bu arastirmada giivenilirlik
analizi kapsaminda “Cronbach Alpha” degeri baz alinmistir. Bir giivenilirlik indeks degeri
olan “Cronbach Alpha”, ilgili 6l¢egin icerdigi maddelerin birbirleriyle ne Olgiide tutarh
oldugunu ve s6zkonusu kavrami ne 6lciide temsil ettigi hakkinda bilgi verir. Cronbach Alpha
degeri O ile 1 arasinda bir deger alir ancak alpha degerinde esik degerinin ne olmas1 gerektigi
ile ilgili bilim adamlar1 farkli goriisler ileri siirmiistiir. Nunnally’e gore alpha degeri 0,70’den
bliyiik olmalidir (Giirbiiz ve Sahin, 2014: 158). Bu arastirmada gilivenilirlik analizi
kapsaminda 6l¢egi olusturulan onermelerin “Cronbach Alpha” degerleri Ol¢lilmiis ve Slgek
givenilirlik diizeyinin belirlenebilmesi i¢in alt esik degerinin 0,70 olmasi gdz Onlnde

bulundurulmustur.

Arastirmada kullanilan analiz yontemlerinden biri olan korelasyon analizi iki sayisal
Ol¢lim arasinda dogrusal bir iligski olup olmadigini, bir iligki varsa da bu iligkinin yoniinii ve
siddetininin ne oldugunu belirlemek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Korelasyon
katsayis1 negatif ise iki degisken arasinda ters iligki vardir, yani "Degiskenlerden biri artarken
digeri azalmaktadir." denir. Korelasyon katsayisi pozitif ise "Degiskenlerden biri artarken

digeride artmaktadir." yorumu yapilir (Islamoglu ve Almagcik, 2014: 347).

Arastirmada kullanilan diger bir analiz ise regresyon analizidir. ki veya daha fazla
degisken arasindaki iliskinin degeri kullanilarak, daha ileri diizeyde analizler vasitasiyla, bir
degiskenin alabilecegi degeri dnceden tahmin etmek de miimkiin olabilir. Regresyon analizi,
bir bagimli degiskenin degerini, bir bagimsiz degisken ya da birden fazla bagimsiz
degiskenler kullanarak tahmin etmeye olanak veren bir yontemdir (islamoglu ve Alniagik,
2014: 355).
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Arastirmada demografik degiskenlerin  miisteri temini iizerindeki etkisinin
arastirilmasi i¢in kullamlan analiz olan Bagimsiz Orneklem T Testi incelenen bir metrik
degisken agisindan bagimsiz iki grubun ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigin
test etmek amaciyla kullanilan bir istatistiksel analiz ydntemidir (Islamoglu ve Almagik,
2014: 301).

3.3.3. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Bu arastirmada kullanilan Olcek, daha ©nce yapilmis arastirmalarin
incelenipliteratiirde var olan bir dlgegin arastirmaya uyarlanmasi sonucunda elde edilmistir.
Anket formlarinin elde edilebilmesi i¢in Oncelikle sosyal aglarin varligini 6lgen 6nermeler
tespit edilmistir. Sosyal aglara dair 6lgegin tespit edilmesi i¢in Oncelikle sosyal sermaye
kavraminin 6l¢iilmesine yonelik yapilmis aragtirmalar incelenmistir. Otel isletmeleri sahipleri
ve bu otellerde gorev yapan yoneticilerin sosyal aglarinin miisteri devamliligina etkisini
Olcmek icin oOncelikle, sosyal sermayenin Ol¢iilmesine yonelik yapilmis arastirmalar
incelenmistir. Yapilan arastirmalar sonucu sosyal sermaye Olcuminde bircok 6lcek
gelistirilmis olsa da temelde 4 farkli sosyal sermaye Ol¢limii yapildigr anlagilmistir. Bu
Olcimlerden birincisi Putnam’a (2000) ait olan ve “Putnam Enstriimani” isimli arastirmadir.
Bu arastirmada gelistirilen 6lgek “giiven” ve “sosyal aglarin giicli” olmak lizere iki ayri
bilesenden olugmaktadir (Uguz,2010: 126-127).

National Statics (2001) tarafindan yapilan Diinya Degerler Arastirmas: (World Values
Survey), sosyal sermayenin olgiilmesi i¢in yapilmis baska bir aragtirma olarak literatiirde yer
almistir. Ad1 gecen arastirmadaki Ol¢ek daha c¢ok sosyal sermayenin “giiven” boyutunu ele
almstir.

Sosyal sermayenin Olcimi igin yapilmis olan arastirmalardan biri de Onyx ve
Bullen’a aittir. Bu aragtirma sosyal sermayeyi 8 boyutuyla el almistir. Bu boyutlardan
birincisi mahalli topluluklara katilim, ikincisi kendini toplumda emniyette ve glvende
hissetme, ¢tnclst komsuluk baglant1 ve iliskilerinin diizeyi, dérduncisui aile ve arkadaslik
iligkileri, besincisi farkliliklara karsi hosgorii,altincis1 yasamdan hosnut olmaya iligskin algi,
yedincisi is-galigma baglantilari, sekizinci ise sosyal baglamda aktif katilimdir.

Bu alanda yapilan bir diger arastirmanin ise Orschot ve digerlerine ait (2006) oldugu
gorilmektedir. Arastirmada “sosyal aglar”, “giliven” ve “vatandaslik sorumluluklarina katilma
diizeyi” olmak iizere 3 temel boyutu oldugu goriilmektedir (Keles, 2012:68-78).

Literatirde sosyal sermayenin Olciimiine yonelik arastirmalarin hepsinde ortak

diisiince, “sosyal sermayenin 6l¢iimiiniin olduk¢a zor” oldugudur. Sosyal sermaye kavraminin
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Olctlmesini zor kilan sebeplerinden birisi, sorularin farkli dillere gevriminde ortaya g¢ikan
anlam farklilasmasidir. Bir 6rnek ile agiklamak gerekirse Almancadaki “vertrauen” kelimesi
hem giiven hem de itimat anlamma gelirken, Diinya Degerler Arastirmasmnin Ingilizce
versiyonunda her iki konu tzerine de sorular sorulmustur (Field, 2006: 182). Bu zor durumlar
dikkate alarak, literatiirdeki Olgekler yeniden gozden gecirilmis ve sorularin Tiirk
toplumunu olusturan bireylere daha kolay sorulabilecegi farkedilerek Onyx ve Bullen’a ait
dlgegin uygulanmasia karar verilmistir. Olcekte yer alan dnermeler alaninda uzman kisiler
tarafindan Ingilizceden Tiirkceye ve Tiirkceden Ingilizceye seklinde terciime edilmistir.
Bununla beraber sosyal sermaye alaninda galisan iki akademisyen tarafindan da terciimenin
dogru ifadeler igerip icermedigi kontrol edilmistir.Onermeler hakkinda yapilan son kontrol ise
turizm alaninda ¢alisan otel yoneticilerinin ve akademisyenlerin goriisleri alinmak suretiyle
onermeler bu arastirmaya uygun hale getirilmistir. Ilgili arastirmada gecen Onermeler ve

Onermelerin uyarlanmis hali Tablo 8’de gosterilmistir.
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Tablo 8: Onyx&Bullen Onermeleri ve Uyarlamalar:

Bir deyise gore “Diger insanlara yardim etmek uzun
vadede kendine yardim etmektir.” fikrine katilirim.

Otel isletmesinin hizmetlerini pazarlarken kargimdaki
insana yardim ettigimi de diisliniiriim.

Bolgesel bir grubun ¢aligmalarina goniilli olarak
katilirim.

Otel igletmesinin pazarlanmasim kolaylastirmak igin
sivil toplum kuruluslariyla gériismeler yaparim.

Ihtiyacim oldugunda arkadaglarimdan yardim alirim.

Otel isletmesinin pazarlanmasi igin arkadaslarimdan
yardim alirim.

Gegen hafta komsularimdan veya is arkadaslarimdan
birini ziyaret ettim.

Her hafta isbirligi i¢inde oldugum kisileri ziyaret
ederim.

Gegtigimiz 6 ayda yerel ¢apta toplumsal bir etkinlige
katildim (sehir festivali, okul konseri, el sanatlari
sergisi, dini toplantr).

Sosyal aglarm gelistirmek i¢in en az 6 ayda bir
etkinliklere katilirim (sehir festivali, okul konseri, el
sanatlar1 sergisi, dini toplanti).

Yerel bir organizasyon ya da kuliibe Gyeyim

Sosyal aglarimi gelistirmek icin yerel bir organizasyon
ya da kuliibe tye olabilirim.

Ait oldugum topluluk beni her zaman evimde

hissettirir(dini toplantilar vs.).

Sosyal aglarimin gelismesi i¢in ¢esitli topluluklar
i¢inde bulunmaktan hoslanirim.

Gectigimiz hafta arkadaglarimla ¢ok sayida telefon
goriismesi yaptim.

Sosyal aglarimin gelismesi icin telefon goriismeleri
yaparim.

Diin birgok kisiyle goriistiim.

Sosyal aglarimin gelismesi i¢in her hafta birkag kisiyle
gorustrim.

Hafta sonlar1 muhitim disinda bagka insanlarla &gle
veya aksam yemegi yerim.

Baz1 6gle veya aksam yemeklerimi yeni tanistigim
kisilerle yemegi tercih ederim.

Mahallemde  aligverise ciktigimda
arkadaglarimla veya tanidiklarimla karsilagirim.

genellikle

Turizm sektorii ile ilgili
organizasyonlarda genellikle
tanidiklarimla karsilagirim.

katildigim  fuar
arkadaglarimla veya

Ve

Kararlarimi alirken veya daha fazla bilgiye ihtiyag
duydugumda, bilgiye nereden ulasabilecegimi bilirim.

Otel pazarlamas: ile ilgili karar alirken ihtiyag

duydugum bilgiye sahip kisileri kolayca bulurum.

6 ay icinde hasta bir komsuma iyilik yaptim.

Satis pazarlama kanallarinda yer alan arkadaglarim
hasta oldugunda mutlaka ziyaretlerine giderim.

Yerel bir topluluk veya organizasyonun yonetim
kurulunda veya organizasyon kurulunda gérev aldim.

Turizm sektoriinde yer alan yerel bir topluluk veya
organizasyonun yonetim kurulunda veya organizasyon
kurulunda gorev aldim.

Gegtigimiz 3 yilda kritik bir durumla basa ¢ikmak i¢in
herhangi bir organizasyona katildim.

Gegtigimiz giinlerde turizm ile ilgili kritik bir durumla
basa ¢ikmak i¢in herhangi bir projede yer aldim.

Birlikte is yaptigim kisiler ayn1 zamanda arkadagim
veya dostumdur.

Turizm sektoriinde birlikte is yaptigim kisileri ayni
zamanda arkadagim veya dostum olarak goriiriim.

127




Gegtigimiz hafta gorevim olmadigi hélde caligma | Otelimizden hizmet alan miisterilerimize is harici
arkadaglarima yardim ettim. konularda da yardim etmeyi severim.

Anket temelde iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliim, katilimciya ait kisisel ve
demografik bilgilerin cevaplandigi kisimdir ve 18 dnermeden olusmaktadir. Ankette yer alan
demografik sorular otel isletme sahip ve yoneticilerine iliskin genel bilgiler ve otellerin
donemsel doluluk oranlari gibi bilgileri elde etmek amaciyla tasarlanmustir. Ikinci boliim ise

sosyal aglar ve miisteri temini ile ilgili 6nermelerin yer aldig1 bolimdiir.

Elde edilen verilere iliskin analizler SPSS 21 ve SPSS AMOS 6 paket programlari
kullanilarak yapilmistir. Veriler Oncelikli olarak normal dagilim oOl¢limii ve degiskenlere
iliskin boyutlarin belirlenmesi i¢in SPSS programinda, kesifsel faktor analizi ve korelasyon
analizine tabi tutulmus, faktor alt boyutlarinin belirlenmesi asamasindan sonra ise SPSS-
AMOS programinda hipotezlerin testi i¢in Yapisal Esitlik Modellemesine gecilmistir. Bir
sonraki agamada ise eldeki verilerin normal dagilim sergilediklerinin ortaya ¢ikmasi sonucu

Independent SamplesTest yapilmistir.

Kisacasi bu arastirmada,J. Onyx and P.Bullen’in“Measuring Social Capital in Five
Communities in NSW: An Analysis” aragtirmasinda kullandig1 bir 6lgekten faydalanilmistir.
Bu 0lcek, toplumlarda sosyal sermaye O6lcimi igin kullanilmistir. Sosyal sermaye 6lgeginin
“sosyal aglar” kismi alinarak, o boliimdeki sorular bu arastirmaya adapte edilmistir. Miisteri
temini boluminde yer alan sorular isekisilerin sosyal aglarindan faydalanma durumlari
dikkate alinarak gelistirilmistir.

Arastirmada kullanilacak verilerin toplanmasi i¢in hazirlanan anket sorularinin
anlasilirligy, glivenilirligi ve gegerliliginin saglanmas i¢in Oncelikli olarak otel isletme sahibi
ve yoneticilerinden olusan 56 katilimeiyla gerceklestirilen bir  pilot  uygulama
gerceklestirilmistir. Bu anket verileri SPSS programi kullanilip taranarak guvenilirlik ve

gecerliligi test edilmistir.

Giivenilirlik, 6lgme araci olarak kullanilan 6l¢egin sorulari arasindaki iliskiyi goz
Oniinealarak Olgiimiin igsel tutarliliginin tespit edilmesidir (Ercan ve Kan, 2004: 2012). Bu
arastirmadakullanilan 6l¢eklerin giivenilirliklerini tespit etmek i¢in cronbach alfa katsayisi (o)
kullanilmistir.

Akbulut (2010)’a gore cronbach alfa katsayis1 (a):
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0,00 < 0,40 ise Olcek giivenilir degildir.

0,40 < 0,60 ise Olcek diisiik gtivenilirliktedir.

0,60 < 0,80 ise 6lcek oldukca giivenilirdir.

0,80 < 1,00 ise Olcek yiiksek derecede giivenilirdir (Akbulut, 2010: 80).

YV V V V

Bu aragtirma igin gergeklestirilen pilot ¢alisma sonuglarina goére, ankette yer alan

sorularin Cronbach Alpha degerinin 0,851 oldugu tespit edilmistir.

3.4. Degiskenlere Ait Tanimlayici Istatistikler

Aragtirmanin bu boliimiinde yer alan bulgular kisminda 6lceklerin olusturulmasina
dair ilk adim olan kapsam gecerliligine iliskin yapilan istatistikler yer almistir. Sonrasinda
arastirmada kullanilmasi1 hedeflenen sosyal aglar ve miisteri teminine yonelik kesfedici faktor

analizleri ile 6lgeklerin yap1 gecerliligi ortaya konmaya ¢aligilmistir.

3.4.1. Kapsam Gegerliligi

Bir arastirmada 6lgiilmek istenilen nitelik ile 6lcek dnermeleri arasindaki iligski 6lgme
aracinm gegerliligi ile ilgilidir. Olgek onermelerinin, dlgiilmesi istenen 6zelligi karsilayip
karsilamadigini tespit edebilmek i¢in bazi 6n ¢alismalara ihtiya¢ duyulur. Bununla beraber
Olcme aracinin gecerliligini etkileyen baska faktorler de olgek i¢in dikkate alinmasi gereken
baska bir husustur. Onermelerin anlasilabilir olmasi, hedeflenen kitleye uygun olup olmadig
gibi konular ancak 6n caligmalar ile uzman goriislerinin yer aldigi bir siirecle tespit

edilmektedir (YYurdagul, 2005: 1).

Lawshe tarafindan 1975 yilinda gergeklestirilen kapsam gecerlilik oranlar1 bu alanda
en fazla kullanilan uygulamadir. Bu uygulamada Lawshe’ye gore en az 5 enfazla 40 uzman
goriisiine basvurulabilir. Olgekte yer alacak her bir énerme uzmanlar tarafindan “madde
hedeflenen konuyu o6l¢iiyor”, “madde hedeflenen konu ile iligkili ancak gereksiz” veya
“madde hedeflenen konuyu oOlgmez” ifadeleriyle gruplandirilir. Bu caligma sistemiyle
uzmanlarin her 6nerme ile ilgili fikirleri toplanarak kapsam gecerlilik oranlar1 hesaplanir. Bu
oran hesaplanirken, her bir 6nerme i¢in “Bu 6nerme hedeflenen arastirma igin gereklidir.”
ifadesini kullanan uzmanlarin sayilarinin, bu 6nerme ile ilgili goriis belirten toplam, toplam
uzman sayisina oranin 1 eksiltilmesi ile elde edilir (Yurdagul, 2005: 2). Bu nedenle
arastirmada kullanilacak olan Onermelerin miisteri teminini etkileyen Onermeler olup
olmadigmmin anlasilmas1 agisindan alaninda uzman kisilerden olusan bir komisyon
olusturulmustur. Kapsam gegerliligi degerleri pozitif olan maddeler igin istatistiksel ol¢iitlerle

“anlamhiliklar" test edilir. Tespit edilen kapsam gecerliligi oranlar istatistiksel olarak
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“anlamhligin1” test etmek icin kapsam gecerlik olgiitleri igin ilgili literatiirde onceleri
birikimli normal dagilimdanfaydalanilirken, hesaplama agisindan kolay olsun diye =0,05
anlamhilik diizeyinde kapsam gegerlilik oranlarimin minimum degerleri (kapsam gegerlik
olgiitleri) Veneziano ve Hooper (1997) sayesinde Tablo 9 ile ifade edilmistir. Bu duruma gore
uzman sayisina iligkin minimum degerler, beraberinde Onermenin istatistiksel anlamlilig

konusunda bilgi de vermektedir.

Tablo 9:=0,05 Anlamlilik Diizeyinde Kapsam Gegerliligi Icin Minimum Degerler

Uzman Sayisi Minimum Deger Uzman Sayisi Minimum Deger
5 0,99 13 0,54
6 0,99 14 0,51
7 0,99 15 0,49
8 0,78 20 0,42
9 0,75 25 0,37
10 0,62 30 0,33
11 0,59 35 0,31
12 0,56 40+ 0,29

Kaynak:Yurdagiil, 2005: 2.

Tablo 9°da yer alan veriler 15181nda, alaninda uzman 3 akademisyen, 3 otel sahibi ve 4
otel ydneticisinden olusan bir komisyona basvurulmustur. Olgekte kullanilmak iizere orijinal
Olcekten uyarlanan Onermeler ilgili komisyondaki uzmanlara sorularak goriisleri
dogrultusunda ankete yerlestirilmistir. Tablo 10 ankette yer alan 6nermeleri ve uzmanlarin bu
onermeler ic¢in belirttikleri goriliglerinin  kisaca kapsam gecerliligini sunan bilgiler

icermektedir.
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Tablo 10: Uzman Gériislerinin Toplanmasi ve Kapsam Gegerlilik Oranlarinin Tespit

Edilmesi
Kapsam
Yararly/ Gegerlilik
Onermeler Gerekli | Yetersiz | Gereksiz | Oranlar
Otel pazarlamasi ile ilgili karar alirken ihtiyag
duydugum bilgiye sahip kisileri kolayca 9 0 1 0,80
bulurum.
Turizm sektoriinde birlikte is yaptigim kisiler
v Yapte ; 9 1 0 0,80
ayni zamanda arkadasim veya dostumdur.
Pazarlama alanindaki basarimda en Onemli
10 0 0 1
unsur, sosyal aglarimdir.
Turizm sektorii ile ilgili katildigim fuar ve
organizasyonlarda genellikle arkadaglarimla 9 0 1 0,80
veya tanidiklarimla karsilasirim.
Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in seyahat
. 9 0 1 0,80
acentesi sahibi arkadaslarimdan yardim alirim.
Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in
10 0 0 1
tanidiklarimdan yardim alirim.
Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in Organize
Sanayi Bolgesindeki firma sahibi 9 1 0 0.80
arkadaglarimdan yardim alirim.
Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in sivil toplum
kuruluslart ve derneklerdeki arkadaslarimdan 10 0 0 1
yardim alirim.
Otel isletmesinin pazarlanmasi icin
havalimanindaki ara¢ kiralama sirketlerinde 10 0 0 1
calisan arkadaslarimdan yardim alirim.
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Otel isletmesinin pazarlanmasi igin havalimani
enformasyon biirosunda calisan

arkadaglarimdan yardim alirim.

0,80

Otel igletmesinin pazarlanmasi i¢in profesyonel

tur rehberi olan arkadaglarimdan yardim alirim.

0,80

Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in kamu kurum
ve kuruluslarinin turizm ile ilgili
miidirliiklerinde ¢alisan arkadaslarimdan

yardim alirim.

10

Otel isletmesinin pazarlanmasi igin diger otel
isletmelerinde calisan arkadaglarimdan yardim

alirim.

10

Sosyal aglarimi gelistirmek icin yerel bir

organizasyon ya da kuliibe tye olabilirim.

10

Sosyal aglarimin  gelismesi  icin  cesitli

topluluklar iginde bulunmaktan hoslanirim.

0,80

Sosyal aglarimi gelistirmek i¢in en az 6 ayda bir
etkinliklere katilinm (sehir festivali, okul

konseri, el sanatlart sergisi,dini toplant1).

0,80

Gegtigimiz glinlerde isim ile ilgili kritik bir
durumla basa c¢ikmak igin bazi kisi/kisilerle

goriisme yaptim.

10

Turizm sektdriinde yer alan yerel bir topluluk /
organizasyonun yofnetim veya organizasyon

kurulunda goérev aldim.

0,80

Bazi 0Ogle veya aksam yemeklerimi yeni

tanistigim kisilerle yemeyi tercih ederim.

0,80

132




Her hafta isbirligi iginde oldugum Kkisileri

) ] 10 1
ziyaret ederim.
Satis pazarlama kanallarinda yer alan
arkadaslarim  hasta  oldugunda  mutlaka 10 1
ziyaretlerine giderim.
Is ¢evremde yer alan kisilerle onlara ihtiyacim 10 1
olmadig1 zamanlarda da goriistiriim.
Cevremdeki insanlara yardim ettigimde, bu
yardimin bana uzun vadede fayda saglayacagin 9 0,80
bilirim.
Otelimizden hizmet alan miisterilerimize is 9 0.80
harici konularda da yardim etmeyi severim. ,
Otelimize miigteri temini agisindan kaynak
saglayan sektor calisanlarina is harici konularda 9 0,80
da yardim etmeyi severim.
Miisterilerin yasam tarzlara ait bilgilere sahip 9 0.80
olmak sosyal agin olusturulmasinda énemlidir. ’
Miisterilerimizle dostluk kurmak sosyal agimizi 10 1
zenginlestirmek agisindan 6nemlidir.
Dogum giinii, y1l doniimleri gibi 6zel giinlerde 10 1
miigteriye tebrik mesaji gonderirim/gondeririz.
Miisteri yonlendirmede aile fertlerimin 6nemli 10 1
bir yeri vardir.
Arkadas ve dostlarim,otel isletmemize miisteri 10 1

yonlendirmektedir.
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Mensubu oldugum dini grup otel isletmemize

miisteri yonlendirmektedir.

10

Is arkadaslarim, otel isletmemize miisteri

yonlendirmektedir.

0,80

Benim hemsehrilerim, otel isletmemize miisteri

yonlendirmektedir.

0,80

Okul arkadaslarim otel isletmemize miisteri

yonlendirmektedir.

0,80

Uyesi oldugum dernek ve vakiflardaki
arkadaglarbm  otel  isletmemize  miisteri

yonlendirmektedir.

10

Uyesi oldugum sivil toplum orgiitiindeki
arkadaglarbm  otel  isletmemize  miisteri

yonlendirmektedir.

10

Mensubu oldugum mesleki orgiit birlikleri ve
sendikalar otel isletmemize misteri

yonlendirmektedir.

10

Mensubu  oldugum  politik  grup, otel

isletmemize miisteri yonlendirmektedir.

10

Uzman Sayisi

10

Kapsam Gegerlilik Olgutii

0,62

Kapsam Gegerlilik Indeksi

0,91

Standartlara gore 10 kisilik bir uzman sayisi ile olusturulmus komisyonunda 6l¢egin

kapsam gecerliligi i¢in gereken minimum oran 0,62 iken, bu arastirmadaki 6lgegin kapsam

gecerliligi oran1 0,91 olarak tespit edilmistir.

134




3.4.2. Sosyal Aglar Olgegi Yap1 Gegerliligi

Aragtirma kapsaminda Sosyal Aglar Olgeginin yap1 gegerliligini agiklayabilmek icin
Kesfedici Faktor Analizi (KFA) ve Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. 19
onermeden olusan Sosyal Aglar Olgegi ile 174 kisiden elde edilen veriler iizerinden KFA
gerceklestirilmigtir.  Bu arastirma kapsaminda yapilan KMO testi sonunda KMO
degeri.6900larak tespit edilmis faktdr analizi i¢in Orneklem biiyiikliigii yeterlidir. Bartlett’s
Kiresellik Testi sonucunda Ki Kare degeri1100.149, serbestlik derecesi degeri (df) 171 ve
Sig. Degeri ,000 bulunmus olup veriler ¢cok degiskenli normal dagilimdan gelmektedir ve

faktor analizine uygundur.

Tablo 11:Sosyal Aglar Olceginin Faktérlerinin Agiklandig1 Varyans Oranlari

Ifade Baglangi¢ Eigen Degeri Karesi Alinmig Toplamlarin Karesi Alinmis Toplamlarin
Cikarimi Rotasyonu
Toplam | Varyans | Kimdalatif | Toplam | Varyans | Kumdlatif | Toplam | Varyans | Kimdilatif
% % % % % %

1 4.385 23.079 23.079 4.385 23.079 23.079 2.391 12.582 12.582
2 2.331 12.267 35.346 2.331 12.267 35.346 2.229 11.733 24.314
3 1.682 8.852 44.199 1.682 8.852 44.199 2.180 11.476 35.790
4 1.507 7.929 52.128 1.507 7.929 52.128 1.762 9.272 45.062
5 1.292 6.803 58.930 1.292 6.803 58.930 1.733 9.119 54.181
6 1.176 6.190 65.121 1.176 6.190 65.121 1.698 8.938 63.119
7 1.043 5.489 70.610 1.043 5.489 70.610 1.423 7.491 70.610
8 .858 4518 75.128
9 743 3.911 79.039
10 .651 3.426 82.465
11 .537 2.826 85.291
12 495 2.605 87.896
13 482 2.538 90.434
14 419 2.207 92.641
15 418 2.199 94.841
16 .306 1.611 96.451
17 .252 1.328 97.779
18 217 1.144 98.923
19 .205 1.077 100.000
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Yapilan KFA neticesinde, maddelerin “baslangi¢ eigen degeri” 1’den biiylik olan yedi
faktorden olusan, toplam varyansin % 70,61’ini agiklayan 7 boyutlu bir yapida oldugu
goriilmiistiir. Toplam 19 6nermeden olusan birinci alt boyutun% 23,079; ikinci alt boyutun %
12,26 ve lglincli boyutun ise % 8,9 oraninda agiklayicilik degerlerine sahip olduklar
goriilmiistiir. Sonug olarak Uzerinde galisilan sosyal aglar 6l¢egi 7 boyuttan olustugu ve bazi
maddelerin daginik oldugu tespit edilmistir. Bu durum Tablo 12’de belirtildigi gibidir.

Tablo 12: Sosyal Aglar Olgegi Kesfedici Faktdr Analizi Degerleri

iFADELER

1 2 3 4 5 6 7

INF1 .705

INF2 .781

INF3 .616

INF4 .642

GucC2 a72

GUC3 715

ZAYIF2 .662

ZAYIF3 .821

ZAYIF4 .733

ZAYIF5 .589

SOSYAL1

.769

SOSYAL2

.873

SOSYAL3

.648

CEV2

.886

CEV3

.916

DENGE1

.799

DENGE2

797

GENEL1

.888

GENEL2

.900
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Anketin ikinci bolimiinde yer alan sosyal aglar 6l¢egi, Sosyal aglarin miisteri teminine
etkisini 6lgmek amaciyla uyarlanmistir. Sosyal aglar 6lgegi toplam 7 boyut ve 19 6nermeden
olusmaktadir. Ankette yer alan onermelerden 4 adedi informel aglar boyutunu, 2 adedi gii¢li
aglar boyutunu, 4 adedi zayif aglar boyutunu, 3 adedi sosyal etkiler boyutunu, 2 adedi
cevresel etkiler boyutunu, 2 adedi dengelenmis karsiliksizlik boyutunu ve son 2 adediise
genellenmis karsiliksizlik boyutunu olusturmaktadir. Aragtirmada kullanilan dlgeklere iliskin
sorularin cevaplar1 5°1i Likert Olgegi (1-Kesinlikle Katilmiyorum, .......... , 5-Kesinlikle
Katiliyorum) ile toplanmistir.

Bu arastirmada sosyal aglari 6lgmek {izere belirlenen boyutlar ve bu boyutlar

6lglimlemeyi hedefleyen 6nermelerin numarast Tablo 13’te belirtildigi gibidir.

Tablo 13: Sosyal Aglar Olgegi Boyutlar1 ve Boyutlar1 Olgen Onermeler

Boyut Sirasi Boyut Olcekteki Madde Numarasi
1 Informel Aglar 19,20,21,22

2 Giicli Aglar 24,25

3 Zayif Aglar 27,28,29,30

4 Sosyal Etkiler 32,33,34

5 Cevresel Etkiler 44 45

6 Dengelenmis Karsiliksizlik 38,39

7 Genellenmis Karsiliksizlik 42,43

Elde edilen verilere gore sosyal aglar 6l¢eginde en fazla agiklayicilik degerlerine sahip

boyutun birinci boyut olan Informel Aglar oldugu anlagilmistir.

3.4.3. Miisteri Temini Ol¢egi Yap1 Gegerliligi

Arastirma kapsaminda Miisteri Temini Olgeginin yap1 gegerliligini ortaya koymak
amaciyla Kesfedici Faktor Analizi ve Dogrulayic1 Faktdr Analizi yapilmistir. Bu ¢alismada
yapilan KMO testi sonunda KMO degeri 0,756 olarak tespit edilmis, faktor analizi igin
orneklem biiyiikliigii yeterlidir. Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda Ki Kare degeri 465.072,
serbestlik derecesi degeri (df) 21 ve Sig. Degeri ,000 buluup veriler ¢ok degiskenli normal
dagilimdan gelmektedir ve faktor analizine uygundur. Miisteri temini 6lgegine ait agiklanan

varyans oranlar1 Tablo 14°te belirtildigi sekildedir.
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Tablo 14:Miisteri Temini Olgeginin Agiklandigi Faktorlerin Varyans Oranlar

Karesi Alinmig Toplamlarin Karesi Alinmig Toplamlarin

Baslangi¢ Eigen Degeri Cikarimi Rotasyonu
. Varyans | Kumilatif Varyans | Kimialatif Varyans | Kumidlatif
Ifade Toplam % % Toplam % % Toplam % %
1 3.173 45.333 45.333 3.173 45.333 45.333 2.452 35.035 35.035
2 1.323 18.905 64.238 1.323 18.905 64.238 2.044 29.203 64.238
3 870 12.432 76.671
4 .623 8.898 85.568
5 479 6.840 92.409
6 372 5.311 97.720
7 .160 2.280 100.000

Yapilan KFA sonucunda maddelerin “baglangi¢ eigen degeri” 1’den buyik olan ve 2

faktorden olusan toplam varyansin 64,24’tnii agiklayan bir yapida oldugu goriilmiistiir.

Uzerinde ¢aligma yaptigimiz dlgegin 7 madde ve 2 faktdrden olustugu yapilan KFA sonucu

dogrulanmistir. Toplam 7 sorudan olusan birinci alt boyut (4 Soru) ve ikinci alt boyutun (3

Soru) toplam agikladiklar1 varyans degeri % 64,238 iken tekli olarak her bir boyutun sirasiyla

% 45,33 ve % 18,90 aciklayicilik degerlerine sahip olduklar1 gorilmiistiir. Miisteri temini

Olgegi icin yapilan kesfedici faktor analizi degerleri Tablo 15°te ifade edilmistir.

Tablo 15: Miisteri Temini Kesfedici Faktor Analizi Degerleri

IFADELER
1 2

YAKIN1 .644
YAKIN2 .808
YAKIN3 .657
YAKIN4 .666
IS1 .885
IS2 915
IS3 .854
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Ankette yer alan miisteri temini Olgegi 2 alt boyuttan olusup bu boyutlar, toplam 7
onermeden olugmaktadir. Miisteri temini dl¢eginde yer alan boyutlardan birincisi 4 dnermeye
sahip olup, yakin g¢evre olarak isimlendirilmistir. Olgekte yer alan ikinci boyut ise 3
onermeden olusup is c¢evresi olarak adlandirilmistir. Katilimcilarin bu 6nermelere ne oranda
katildiklart 5°1i Likert tipi 6lgek iizerinde (1-Kesinlikle Katilmiyorum, .......... , 5-Kesinlikle
Katiliyorum) araliklariyla isaretlemeleri istenmistir. Olgiimlenen boyutlar ve bu boyutlar:

6lcimlemeyi hedefleyen 6nerme numaralar1 Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16: Miisteri Temini Olgegi Boyutlar1 ve Boyutlar1 Olgen Onermeler

Boyut Sirasi Boyut Olcekteki Madde Numarasi
1 Yakin Cevre 47,48,50,51
2 Is Cevresi 53,54,55

Elde edilen verilere gore miisteri temini Slgeginde en fazla agiklayicilik degerlerine

sahip olan boyutun birinci boyut olan Yakin Cevre boyutu oldugu anlasilmistir.

3.5. Olgeklere Ait Dogrulayic1 Faktor Analizleri ve Giivenilirlikler
Bulgular boliimiintin bu kisminda sosyal aglar dlgce§i ve miisteri temini Olgeginin
dogrulayic1 faktor analizleri ve Olgeklerin giivenirliklerine dair elde edilen bulgular yer

almistir.

3.5.1. Sosyal Aglar Olgegi Dogrulayici Faktor Analizleri
Bu arastirma kapsaminda sosyal aglar 6lgeginin faktor yapisini dogrulamak amaciyla

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. DFA sonuglart Sekil 6’da belirtildigi gibidir.
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Sekil 6: Sosyal Aglar Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi
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Olgegin faktdr yapisinin dogrulandigr dogrulayici faktdr analizi sonuglarina ait uyum

iyiligi degerleri Tablo 17°de gosterilmektedir.

Tablo 17: Sosyal Aglar Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Sonras1 Uyum lyiligi
Degerleri

Degisken X2 df CMIN/ GH AGFI CFI RMSEA

DF<5 2.85 2.80 2.90 <.08

Sosyal 217.827 126 1.729 0.889 0.833 0906 0.065
Aglar

X2: X?/df’nin 3’ten kii¢iik olmasi modelin uyumunu gdstermektedir. Tablo 15°e gore

X?/df=1,728<3’ten oldugu i¢in uyum gosterir.

RMSEA: 0 ile 1 degerleri arasinda degisir. Sifira yakin degerler vermesi istenen
seklidir. 0,05’e esit veya kiiclik olmas1 miikemmel uyum, 0,08’e kadar olan degerler de kabul
edilebilir uyum oldugu anlamma gelir (Giirbiiz ve Sahin, 2014: 326). Tablo 15’e gore
(0,065<0,8) arastirmadan elde edilen verilerin sosyal ag olgeginin tahmin edilen yapisi (7

boyutlu model) ile uyustugunu ve kabul edilebilir diizeyde oldugunu gostermistir.

CFI: Bu indeksler, modelin uyumunu gizli degiskenler arasinda iligskinin olmadigini
varsayan bir modelle inceler. Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comperative Fit Indeks) CFI
bunlardan biridir ve 0,90 iizerindeki degerler iyi uyum gosterir. Tablo 15’e gore CFI degeri
0,90°dan (0,906<0,90) biiyiik oldugu icin iyi uyum gostermektedir.

Yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri dlgegin

yedi faktorlii yapisina uyum sagladigini géstermektedir.
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3.5.2. Miisteri Temin Olgegi Dogrulayict Faktor Analizleri
Bu arastirmada Olcegin faktor yapisini dogrulamak amaciyla Dogrulayict Faktor

Analizi (DFA) yapilmistir. Analize iliskin detaylar Sekil 7°de sunulmustur.

Sekil 7: Miisteri Temini Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi

99

YAKIN1

7

4

=

YAKINZ

YAKIN3

YAKIN4

99 o0

151
152
61
1

142



Miisteri temini Olgegine ait dogrulayici faktér analizi sonuglar1 Tablo 18’de

verilmigtir.

Tablo 18: Miisteri Temini Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi Sonrast Uyum lyiligi
Degerleri

Degisken X2 df CMIN/ GH AGFI CFI RMSEA

DF<5 2.85 2.80 2.90 <.08

Miisteri 14.021 13 1.079 0.977 0.95 0998 0.021
Temini

Tablo 18’de yer alan veriler incelendiginde miisteri temini OGl¢eginin iyi uyum

degerleri gosterdigi ve birinci derece 2 boyutlu yapisina uyum sagladigi goriilmektedir.

3.5.3. Sosyal Ag Olgegi Giivenilirlik Calismast

Faktor analizi sonucu elde edilen alt boyutlara iligkin giivenilirlik analizi sonuglar
Tablo 19°da verilmigtir. Nunnally (1978) minimum giivenilirlik degerinin 0,70 olmasi
gerektigini belirtmistir. Bununla birlikte Cronbach Alfa degeri Olcekteki olgek sayisi ile
dogrudan ilintili oldugundan, az sorulu dlgeklerde (6zellikle 10 maddeden az), Cronbach Alfa
sayis1 disiik ¢ikabilmektedir. Bu gibi durumlarda Olcek givenilirlik  sonuglarini
degerlendirirken mean-inter item corelations degerlerine bakilarak, bu degerin 0,2 -0,4
arasinda olmasi, Olgegin giivenilir olarak kabul edilmesine neden olabilmektedir (Briggs ve
Cheek, 1986:120). Her bir degiskene ait faktor analizleri sonrasi yapilan giivenilirlik analizi

sonucunda degerlerin hepsinin 0,70 tizerinde olduklar1 goriilmiistiir.
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Tablo 19: Arastirmanin Boyutlarina Ait Glvenilirlik Analizleri

Informel Aglar 720
Giiglii Aglar , 726

Zayif Aglar ,793

Sosyal Etkiler 773
Cevresel Etkiler 739
Dengelenmis Karsiliksizlik A73
Genellenmis Karsiliksizlik , 7139

3.5.4. Miisteri Temini Ol¢egi Giivenilirlik Calismast
Bu arastirma kapsaminda miisteri temini Olgegi ve Olgegin alt boyutlarina ait

guvenilirlik analizleri Tablo 20°de belirtilmistir.

Tablo 20: Miisteri Temini Olgegi Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Yakin Cevre , 7136
Is Cevresi ,894

Tablo 20’de verilen bilgiler 1s181nda miisteri temini dlgeginin alt boyutlarindan olan
yakin ¢evre boyutuna ve is ¢evresi boyutuna ait Cronbach Alpha degerlerinin 0,70’in Uzerinde
oldugu tespit edilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR ve YORUM

Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin sosyal
aglarmin miisteri teminine etkisine yonelik yapilan arastirmanin degerlendirilmesini

amagclayan bu boliimde, gerceklestirilen analiz ve arastirma bulgularina yer verilmistir.

4.1.Demografik Degiskenlere Yonelik Bulgular

Bu boliimde Gaziantep’te faaliyet gosteren otel igletmeleri sahipleri ve bu otellerde
gorev yapan yoneticilere ait demografik Ozellikler ortaya konmaktadir. Ankete katilan
kisilerin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla cinsiyet, yas, egitim durumu, turizm

egitimi alip almadigi, turizm sektoriindeki is tecriibesi, oteldeki is tecriibesine yonelik sorular

sorulmustur.

4.1.1.Cinsiyete Gore Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilan otel sahibi veya yoneticilerinin %83,9’u erkeklerden olusurken;

%16,1°1 kadinlardan olusmaktadir.

Grafik 1: Cinsiyete Gore Frekans Dagilimlart

Erkek
84%

Tablo 21: Cinsiyete Gore Frekans Dagilimlari

Kadin
16%

Cinsiyet Frekans Yuzde
Kadin 28 16,1
Erkek 146 83,9
Toplam 174 100
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4.1.2. Yasa Gore Frekans Dagilimlar:
Katilimeilarin yas dagilimlarina bakildiginda %41°inin 40 yas ve tizeri, %27’sinin 26-
33, %26’sin1n 34-41 ve %6’smin ise 18-25 yas araliginda olduklart goriilmektedir.

Grafik 2: Yasa Gore Frekans Dagilimlari
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\ 34-41 Yas

26%

Tablo 22: Yasa Gore Frekans Dagilimi

Yas Dagilimi Frekans | Yizde
18-25 Yas 10 6
26-33 Yas 47 27
34-41 Yas 45 26

42 Yas ve lstl 72 41
Toplam 174 100
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4.1.3. Egitim Durumuna Gore Frekans Dagilimlar:
Katilimeilarin egitim durumlarina goére dagilimina bakildiginda %43’{linilin lisans,
%28’1nin lise, %11’inin 6n lisans, %9 unun lisansiistii ve %9 unun ilk/ortadgretim mezunu

oldugu goriilmektedir.

Grafik 3:Egitim Durumlarina Goére Frekans Dagilimi

Y.Lisans/Doktora Ik/Ortasgretim
9% T~ _— 9% Lise
28%
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43%
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Tablo 23:Egitim Durumuna Gore Frekans Dagilimi

Egitim Durumu Frekans | Yuzde
[1k/Ortadgretim 16 9

Lise 49 28
Onlisans 19 11
Lisans 75 43

Y. Lisans/Doktora 15 9
Toplam 174 100
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4.1.4. Otelin Isletilme Statiisiine iliskin Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilim gosteren otellerin isletilme statiisiine iliskin dagilimlarina
bakildiginda %63’ turizm isletme belgeli, %30’u belediye belgeli ve %81 diger statiide
caligmaktadir.

Grafik 4: Otelin Isletilme Statiisiine Gére Frekans Dagilimi

Diger
7%

Belediye
Belgeli
30%

Turizm

isletme

Belgeli
63%

Tablo 24: Otelin Isletilme Statiisiine Gore Frekans Dagilimlari

Otel Isletilme Statiisii Frekans | Ylzde
Turizm Isletme Belgeli 109 63
Belediye Belgeli 52 30
Diger 13 8
Toplam 174 100
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4.1.5. Otellerin Yildiz Sayilarina Iliskin Frekans Dagilimlart

Arastirmaya katilan isletmelerin yildiz sayilarina iliskin dagilima bakildiginda
%42’sinin 4 ve 5 yildizli otellerden olustugu gortilmektedir. %21°lik kismi tek, iki ve ii¢
yildizlt otellerden olusurken; %7’si butik otellerden olugmaktadir. Katilimcilarin %30’u ise

bu soruyu cevapsiz birakmislardir.

Grafik 5: Otelin Y1ldiz Sayilarina iliskin Frekans Dagilimlar:

Butik Otel Tek Yildizh iki Yildizh
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Tablo 25: Otelin Yildiz Sayilarma Iligkin Frekans Dagilimlari

Yildiz Sayisi Frekans Yilzde
Tek Yildizlh 3 2

iki Yildizl 17 10

Uc Yildizl 16 9

Dort Yildizh 38 22
Bes Yildizli 35 20
Yok 52 30
Butik Otel 13 7
Toplam 174 100
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4.1.6. Katilimcilarin Oteldeki Konumlarina Iliskin Frekans Dagilimlart
Katilimcilarin oteldeki konumlarina iliskin dagilimlara bakildiginda %68’inin yonetici

ve %32’sinin otel sahibi olduklar1 gériilmektedir.

Grafik 6:Katilimcilarin Oteldeki Konumlarina Gore Frekans Dagilimlari

Otel Sahibi
32%

Yonetici
68%

Tablo 26: Katilimcilarin Oteldeki Konumlarina Gore Frekans Dagilimlart

Oteldeki Konum Frekans Yizde
Otel Sahibi 56 32
Yonetici 118 68
Toplam 174 100
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4.1.7. Katthmcilann Yoénetici Olarak Gérev Dagihmlarina [liskin - Frekans
Dagilimlar

Katilimcilarin bulunduklari otellerde yonetici olarak gorev dagilimlarina bakildiginda
%32’si igletme sahibi, %25’1 genel miidiir, %21°1 6n biiro miidiirii ve geri kalan %22’lik
kisim ise halkla iligkiler midiirii (%6), satis pazarlama midirii (%9) ve genel mudir

yardimcist (%7) olduklarini belirtmislerdir.

Grafik 7: Katilimcilarm Ydnetici Olarak Gorev Dagilimlaria iliskin Frekans
Dagilimlart
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Tablo 27: Katilimeilarin Yénetici Olarak Gorev Dagilimlarina Iliskin Frekans

Dagilimlar
Yonetici Olarak Gorev Frekans Yizde
Genel Mudur 43 25
Genel Miidiir Yardimcisi 12 7
On Biro Mudri 37 21
Satig Pazarlama Miudiiri 16 9
Halkla fliskiler Miidiirii 10 6
Isletme Sahibi 56 32
Toplam 174 100
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41.8. Katihmcilarin Turizm Sektoriindeki  Tecriibelerine Iliskin  Frekans
Dagilimlan

Katilimeilarin turizm sektoriindeki tecriibelerine iligkin dagilimina bakildiginda %65°1
10 y1l ve tizerinde; %251 ise 5-9 yil arasi; geriye kalan %10’luk kisim ise 1-5 yil arasinda bu

sektorde faaliyet gosterdiklerini belirtmislerdir.

Grafik 8: Katilimeilarin Sektordeki Tecriibelerine Gore Frekans Dagilimlari
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Tablo 28: Katilimcilarin Sektordeki Tecriibelerine Gore Frekans Dagilimlart

Tecribe Frekans | Yuzde
1 Yildan az 1 1

1-4 Y1l 15 9

5-9 Yil 44 25

10 Y1l ve Uzeri 114 65
Toplam 174 100
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4.1.9. Kattlimcilarin Faaliyet Gosterdikleri Oteldeki Tecriibelerine Iliskin Frekans
Dagilimlar

Katilimeilarin faaliyet gosterdikleri oteldeki tecriibelerine bakildiginda; %41°1 10 yil
ve lizeri, %36’s1 1-4 yil arasi, %18’1 5-9 yil aras1 ve geri kalan %5’lik kisim ise 1 yildan daha

az siire ile mevcut konumlarinda faaliyet gosterdiklerini belirtmislerdir.

Grafik 9: Katilimcilarm Faaliyet Gosterdikleri Oteldeki Tecriibelerine iliskin Frekans
Dagilimlart
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Tablo 29: Katilimcilarin Faaliyet Gosterdikleri Oteldeki Tecriibelerine liskin Frekans

Dagilimlar
Tecrube Frekans Yuzde
1 Yildan az 9 5.2
1-4 Y1l 62 35.6
5-9 Y1l 32 18.4
10 Y1l ve Uzeri 71 40.8
Toplam 174 100
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4.1.10. Katthmciarnn Faaliyet Gosterdikleri Otel Isletmelerindeki Calisan
Sayilarina Iliskin Frekans Dagilimlart

Arastirmaya katilim gosteren otel isletmelerinin ¢alisan sayilarinin dagilimina
bakildiginda, %41°1 30 ve iizeri c¢alisana sahipken; %24l 1-10 arasinda; %23°t4 11-20

arasinda ve %12’si 21-30 arasinda calisana sahiptir.

Grafik 10: Katilimcilarin Faaliyet Gosterdikleri Otel Isletmelerindeki Calisan
Sayisina Gore Frekans Dagilimlar
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Tablo 30: Katilimcilarin Faaliyet Gosterdikleri Otel Isletmelerindeki Calisan Sayisina
Gore Frekans Dagilimlari

Calisan Sayis1 | Frekans | Yizde
1-10 42 24
11-20 40 23
21-30 21 12
30ve Uzeri |71 41
Toplam 174 100
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4.1.11. Kattimcilarin Mesleki Egitim Alp Almadiklarina  Iliskin  Frekans
Dagilimlar

Arastirmaya katilim gosteren otel isletme sahipleri ve yoneticilerinin mesleki egitim
alip almadiklarina iliskin sorularin dagilimina bakildiginda, %701 mesleki egitim aldiklarini

belirtirken; %30’u boyle bir egitime katilmadiklarini belirtmislerdir.

Grafik 11: Katilimcilarin Mesleki Egitim Alipp Almadiklarina iliskin Frekans
Dagilimlart

Tablo 31: Katilimcilarin Mesleki Egitim Alip Almadiklarina {liskin Frekans

Dagilimlar
Mesleki Egitim Aldimz m? | Frekans | Yizde
Evet 122 70
Hayir 52 30
Toplam 174 100
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4.1.12. Katimcilarin Sivil Toplum Kurulusuna veya Dernege Uye Olup
Olmadiklarina Iliskin Frekans Dagilimlart
Katilimeilarin %48’inin sivil toplum kurulusu veya dernege tiyelikleri bulunurken;

%352 sinin herhangi bir kurulus veya dernege tliyeligi bulunmamaktadir.

Grafik 12:Katilimeilarin Sivil Toplum Kurulusuna veya Dernege Uyeliklerine Iligkin
Frekans Dagilimlari
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Tablo 32: Katilimcilarin Sivil Toplum Kurulusuna veya Dernege Uyeliklerine iliskin
Frekans Dagilimlar

Sivil Toplum Kurulusu veya Dernege Uyelik Frekans | Yuzde
Evet 83 48
Hayir 91 52
Toplam 174 100
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4.1.13. Katthimcilarin Turizm Sektoriinde Yer Alan Sivil Toplum Kurulusuna veya
Dernege Uye Olup Olmadiklarina Iliskin Frekans Dagilimlart
Katilimcilarin %49°u turizm sektdriinde yer alan sivil toplum kurulusuna veya dernege

tiye olduklarimi belirtirken; %35 1’inin herhangi bir iiyeligi bulunmamaktadir.

Grafik 13: Katilimcilarin Turizm Sektoriinde Yer Alan Sivil Toplum Kurulusuna
veya Dernege Uye Olup Olmadiklarma Iliskin Frekans Dagilimlari
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Tablo 33: Katilimcilarin Turizm Sektériinde Yer Alan Sivil Toplum Kurulusuna veya
Dernege Uye Olup Olmadiklarina Iliskin Frekans Dagilimlari

Turizm Sektorinde Yer Alan Sivil Toplum
. Frekans | Ylzde
Kurulusu veya Dernege Uyelik

Evet 85 49
Hayir 89 51
Toplam 174 100
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4.1.14. Katihmci Otel Isletmelerinin Miilkiyet Durumlarina Iliskin Frekans
Dagilimlar

Arastirmaya katilim gosteren otel igletmelerinin miilkiyet durumlarina iligkin dagilima
bakildiginda, %64 iiniin bireysel miilkiyet seklinde miilkiyet varligina sahip oldugu
goriilmektedir. Bu isletmelerden %18 inin aile isletmesi, %12’si uluslararas: zincir bagimsiz

isletme ve %51 ulusal zincire bagli olarak faaliyet gostermektedir.

Grafik 14: Katilimcilarin Otel Isletmelerinin Miilkiyet Durumlarina iliskin Frekans
Dagilimlar
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Tablo 34: Katilimeilarin Otel Isletmelerinin Miilkiyet Durumlarina Iliskin Frekans

Dagilimlart

Miulkiyet Durumu Frekans | Yuzde
Uluslararasi Zincir Bagimsiz isletme |20 115
Bireysel Milkiyet 111 63.8
Ulusal Zincir 9 5.2
Aile Isletmesi 32 18.4
Belediyeden Kiralik 2 1.1
Toplam 174 100
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4.1.15. Katiimct Otel Isletmelerinin Olii Sezon Hakkindaki Goriislerine Iliskin

Frekans Dagilimlart

Katilimer otel igletmelerine olii sezon hakkindaki goriisleri soruldugunda %74’ 6li

sezonun var oldugunu diisiiniirken; %26’s1 boyle bir donemin olmadigini diisiinmektedir.

Grafik 15: Katilimeilarm Olii Sezon Hakkindaki Gériislerine Ilskin Frekans
Dagilimlart

Tablo 35: Katimcilarin Olii Sezon Hakkindaki Gériislerine iliskin Frekans
Dagilimlar

Olu Sezon | Frekans | Yiizde
Vardir 128 74
Yoktur 46 26
Toplam 174 100
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4.1.16. Katihmci Otel Isletmelerinin Olii Sezon Donemi Hakkindaki Goriislerine
Iliskin Frekans Dagilimlar:

Katilimer otel isletmelerinin 6lii sezon donemlerine iligkin zamanlarin soruldugu
soruda %41°1 yaz sezonunun 0Olii sezon oldugunu belirtirken; %17’si Ramazan aylarinin ve

%111 kis doneminin 61ii sezon oldugunu ifade etmistir.

Grafik 16: Katilimc1 Olii Sezon Dénemlerine Ait Siirelere Iligkin Frekans Dagilimlari

Cevapsiz Yaz Sezonu
Kis Donemi 23% 41%
11%

1-6 . Ay
Ramazan / .
17% Agustos 0% AY
Aralik,Ocak- Temmul?mz;"“m{7 A 2%
2% Y

3%

Tablo 36: Katilime1 Olii Sezon Dénemlerine Ait Siirelere Iliskin Frekans Dagilimlart

Doénemler Frekans | Yuzde
Yaz Sezonu 72 41
1-6. Ay 2 1

6-9. Ay 4 2

7. Ay 5 3
Aralik-Ocak; Temmuz-Agustos |3 2
Ramazan 30 17

Kis Dénemi 19 11
Cevapsiz 39 22
Toplam 174 100
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4.1.17. Katihmci Otel Isletmelerinin Yilhk Sezon Doluluk Oranlarina Iliskin
Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilim gosteren otel isletmelerinin yillik sezon doluluk oranlarinin
dagilimlarina bakildiginda, isletmelerin %46’sinin %61 ila %80 oranlar1 arasinda doluluk

oranlarina sahip olduklar1 gériilmektedir.

Grafik 17: Katilime1 Otel Isletmelerinin Yillik Sezon Doluluk Oranlarina iliskin
Frekans Dagilimlari
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Tablo 37: Katilime1 Otel Isletmelerinin Yillik Sezon Doluluk Oranlarma Iliskin
Frekans Dagilimlar

Doluluk Oram | Frekans | Yuzde
%1- %20 4 2
%21- %40 12 7
%41- %60 60 34
%61-%80 80 46
%81 ve Uzeri |17 11
Toplam 174 100
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4.1.18. Katilmct Otel Isletmelerinin Olii Sezon Doluluk Oranlarina fliskin Frekans
Dagilimlar

Katilimer otel isletmelerinin 61l sezon doluluk oranlarina bakildiginda %55’inin %21-
60 oraninda doluluga sahip oldugu goriilmektedir. %17’ sinin 6lii sezon doluluk orani1 %]1-
%20 arasinda degisirken; %7°lik kisminda ise doluluk orami %61 ila %100 arasinda

degismektedir.

Grafik 18: Katilimci Otel isletmelerinin Olii Sezon Doluluk Oranlarina iliskin
Frekans Dagilimlar
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Tablo 38: Katilimc1 Otel isletmelerinin Olii Sezon Doluluk Oranlarina iliskin Frekans

Dagilimlar
Frekans Yuzde

%1- %20 29 17
%21- %40 47 27
%41- %60 48 28
%61-%80 10 6

%81 ve Uzeri |1 1
Cevapsiz 39 22
Toplam 174 100
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4.2.Hipotez Testleri

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin testi yapilacak istatistiki analizleri

belirlemek amaciyla verilerin normal dagilip dagilmadig: arastirilmistir. Yapilan ve sonuglari

Tablo 39°da sunulan Kolmogorov-Smirov Testi’ne gore hem sosyal aglar dlcegi hem de

miisteri temini 6l¢egi ile toplanan verilerin normal dagildig tespit edilmistir.

Tablo 39:Kolmogorov-Smirnov Normallik Testi Sonuglart

Veriler N Aralik | Minimum | Maksimum | Ortalama SSIZ;(::: Carpiklik Basiklik
Istatistik | Istatistik | Istatistik | Istatistik | Istatistik | Istatistik Istatistik |Istatistik|Istatistik |Istatistik

INF1 174 4,00 1,00 5,00 3,5690 ,95770 -,279 ,184 -,179 ,366
INF2 174 4,00 1,00 5,00 3,3966 ,99024 -,359 ,184 -,020 ,366
INF3 174 4,00 1,00 5,00 3,3908 1,02406 -,256 ,184 -,227 ,366
INF4 174 4,00 1,00 5,00 3,3736 1,07176 -,336 ,184 -,263 ,366
GUC1 174 4,00 1,00 5,00 2,9425 1,06284 -,001 ,184 -,464 ,366
GUC2 174 4,00 1,00 5,00 2,7356 1,04754 -,032 ,184 -,513 ,366
GUC3 174 4,00 1,00 5,00 2,6667 1,15970 ,207 ,184 -,868 ,366
ZAYIF1 174 4,00 1,00 5,00 2,3103 1,01218 ,292 ,184 -, 717 ,366
ZAYIF2 174 4,00 1,00 5,00 2,3333 1,06077 416 ,184 - 477 ,366
ZAYIF3 174 4,00 1,00 5,00 2,2759 ,95190 ,235 ,184 -,522 ,366
ZAYIF4 174 4,00 1,00 5,00 2,6207 1,16044 ,309 ,184 -,760 ,366
ZAYIF5 174 4,00 1,00 5,00 2,7989 1,09111 ,057 , 184 -,651 ,366
SOSYAL1 174 4,00 1,00 5,00 3,1839 ,93770 -,121 , 184 ,070 ,366
SOSYALZ2 174 4,00 1,00 5,00 3,1954 ,91030 -,212 ,184 ,244 ,366
SOSYAL3 174 4,00 1,00 5,00 2,8448 1,23253 ,206 ,184 -,828 ,366
CEV1 174 4,00 1,00 5,00 3,8333 1,07027 -,549 ,184 -,384 ,366
CEV2 174 4,00 1,00 5,00 3,6552 1,06795 -,196 , 184 -, 759 ,366
CEV3 174 4,00 1,00 5,00 3,7011 1,02133 -,294 ,184 -,490 ,366
DENGE1 174 4,00 1,00 5,00 2,9655 1,03631 -,120 ,184 -,492 ,366
DENGE2 174 4,00 1,00 5,00 3,2874 1,12674 -,071 , 184 -,869 ,366
DENGE3 174 4,00 1,00 5,00 3,7816 ,99042 -,415 , 184 -,237 ,366
GENEL1 174 3,00 2,00 5,00 4,2011 ,87996 -,611 ,184 -,922 ,366
GENEL2 174 4,00 1,00 5,00 4,0460 ,95455 -,456 ,184 -,887 ,366
YAKIN1 174 4,00 1,00 5,00 2,5230 1,13639 373 ,184 -,657 ,366
YAKIN2 174 4,00 1,00 5,00 3,1782 ,99559 ,133 ,184 -,517 ,366
YAKIN3 174 4,00 1,00 5,00 3,2989 ,98092 ,038 ,184 -,337 ,366
YAKIN4 174 4,00 1,00 5,00 2,9080 1,13923 ,158 ,184 -,661 ,366
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YAKINS 174 4,00 1,00 5,00 2,6092 1,11590 ,189 ,184 -, 726 ,366
IS1 174 4,00 1,00 5,00 2,2644 1,14760 ,488 ,184 -, 782 ,366
IS2 174 4,00 1,00 5,00 2,1724 1,22787 ,613 ,184 -,869 ,366
IS3 174 4,00 1,00 5,00 2,1437 1,19103 778 ,184 -,396 ,366

4.2.1Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclart

Aragtirmanin  bu boliminde iki ayr Orneklemin belirli bir degiskene ait
ortalamalarmin karsilastirmasmi iceren Bagmmsiz Orneklem TTestine ait bulgulara yer
verilmistir. Sosyal sermaye unsurlarindan sosyal aglarin olusturulmasi olduk¢a uzun siireye
dayali iligkileri gerektirir. Bu nedenle otel sahipleri ve yoneticilerinin sosyal aglarinin
verimliligi onlarin mesleki egitim alma durumlarina gore de degisiklik gosterebilecegi
fikrinden hareketle verilere Bagimsiz Orneklem T Testi uygulanmustir. Bagimsiz Orneklem T
Testi uygulanan demografik degiskenler arasinda birinci sirada “Mesleki egitim alma
durumlaria”, ikinci sirada ise “Sivil toplum kurulusuna veya dernege iiyelik” durumlarina,
liclincti sirada ise “Turizm sektoriinde yer alan bir sivil toplum kurulusuna veya dernege

tiyelik” durumlarma iliskin Bagimsiz Orneklem T Testisonuglarina yer verilmistir.

4.2.1.1. Mesleki Egitim Alma Durumuna iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi

Sonuglari

Gaziantep’te faaliyet gOsteren otel isletmelerinde gorev yapan yoneticiler ve bu
otellerin sahiplerinin mesleki egitim alma durumlarn ag¢isindan yakin g¢evre ve is gevresi
kaynakli miisteri teminine gore farklilik gosterip gostermedigini 174 katilimcidan elde edilen
veriden hareketle T- testi yapilmis ve yapilan analizlerin sonuglar1 asagida ayrintili bir
sekildeifade edilmistir. T- testi analizlerini yorumlarken kullanacagimiz “p” degeri “Gnem

diizeyi (2kuyruklu)” ifadesini gostermektedir.

Tablo 40: Mesleki Egitim Alma Durumlarma Iliskin Miisteri Temini Saglama

Acisindan Farkliklar
. Mesleki Egitim Say1 Ortalama Standart Std. Hata
Miisteri
o Alma Durumlarina Sapma Ortalamasi
Temini
Gore
Evet 123 3,0114 ,70002 ,06312
YAKIN
Hayr 51 2,6431 69664 ,09755
is Evet 123 | 2,3930 | 1,10061 09924

164




Hayir

51

1,7124

,84333

,11809

Elde edilen bulgulara gore otel sahipleri ve yoneticilerinin mesleki egitim alma

durumlar ile yakin ¢evre kaynakli ve is ¢evresi kaynakli miisteri temini arasinda anlamli bir

farklilik bulunmustur. Tablo 40’a gore otel sahipleri ve yoneticilerinin yakin gevre ve is

cevresi kaynakli miisteri temini saglama durumlar1 (Yakin Cevre Ort = 3,01 ve is Cevresi Ort

= 2,39; Yakin Cevre S.S. = ,70 ve Is Cevresi S.S. = 1,10), mesleki egitim almayan
katilimcilara gore (Yakin Cevre Ort = 2,64 ve Is Cevresi Ort. = 1,71 ve Yakin Cevre S.S = ,69

ve Is Cevresi S.S. = ,84) daha yiiksek ¢ikmaktadir. Bu farkliligin anlamli olup olmadigini

tespit etmek amaciyla yapilan T testi sonuglar1 Tablo 41°de sunulmustur.

Tablo 41:Mesleki Egitim Alma Durumuna iliskinBagimsiz Orneklem T
TestiSonuglari

Levene'in
Varyans Ortalamalarin Esitligi i¢cin T Testi
Esitlik Testi
Onem Std 95% Farklarin
Onem Diizeyi | Farklarin " | Giiven Arahg
F Lot df Hata
Diizeyi 2 Ortalamasi . .
Fark | Diisiik | Yiiksek
Kuyruklu)
Varyanslarin
,001| ,970 |3,163| 172 ,002 ,36824 ,11642|,13844 | ,59805
birbirine esit
oldugu
YAKIN
Varyanslarin
3,169 | 93,887 ,002 ,36824 ,L11619,13755| ,59894
birbirine esit
olmadig:
Varyanslarin
5,299, ,023 |3,958| 172 ,000 ,68054 ,171951,34113 | 1,01994
birbirine esit
iS oldugu
Varyanslarin
4,4121120,857 ,000 ,68054 ,15425(,37515| ,98592
birbirine esit
olmadig:

Tablo 41°e gore otel sahipleri ve yoneticilerinin mesleki egitim alma durumlar ile

yakin g¢evre kaynakli ve is ¢evresi kaynakli miisteri temini arasinda (Yakin Cevre p<alfa;

0,002 <0,050 ve is Cevresi p<alfa; 0,000<0,050) arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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“Leven'nin Varyans Esitlik Testi”(0,050<0,970) degeri 0,050°den biiyiik oldugu i¢in Yakin
Cevre degiskenindeki varyanslar birbirine esittir.Is Cevresi degiskeninde ise (0,050 >0,023)
degeri 0,050°den kiiciik oldugu i¢in varyanslar birbirine esit degildir.

Yapilan analizler sonucu katilimcilarin mesleki egitim almalar1 sayesinde hem yakin
cevre kaynakli hem de is cevresi kaynakli olmak kaydiyla isletmelerine miisteri temin
edebilmektedirler. Bu analiz ile elde edilen agiklamalar Tablo 42’de hipotez testi sonuglariyla
da ifade edilmektedir.

Tablo 42: Mesleki Egitim Alma Durumalarina Iliskin Bagimsiz Orneklem T- Testi
Hipotez Sonuglar1

Hipotezler Sonug

Hi: Katilimcilarin mesleki egitim alma durumlar ile yakin g¢evre kaynakli
miisteri temini saglamalar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik Desteklendi
bulunmaktadir.

H.:Katilimcilarin mesleki egitim alma durumlan ile is gevresi kaynakli
miisteri temini saglamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik Desteklendi
bulunmaktadir.

4.2.1.2. Katilimcilarin Sivil Toplum Kuruluglarina veya Derneklere Uyelik

Durumuna Iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Arastirmanin bulgular kismidaki bu biiliimiinde ankete katilan isletme sahipleri ve
yoOneticilerinin bir sivil toplum kurulusuna veya dernege iiye olmalart durumlarina iligkin
yapilan Bagimsiz Orneklem T Testi bulgularina yer verilmistir. Tablo 43°te goriildiigii iizere
katilimeilarin - sivil toplum kurulusuna veya dernege iiyelik durumlari ile is cevresi

degiskenleri arasinda bir farklilik bulunmustur.

Tablo 43:Sivil Toplum Kurulusuna veya Dernege Uyelik Durumlarma Iliskin Miisteri
Temini Saglama Agisindan Farkliliklar

STKve Dernek | Say1 | Ortalama | Standart | Std. Hata
Miisteri Uyelik Sapma | Ortalamasi
Temini Durumlarina
Gore
YAKIN Evet 83 2,9735 ,71960 ,07899
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Hayir 91 2,8396 , 71257 ,07470

Evet 83 2,7068 1,06356 ,11674
Is

Hayir 91 1,7253 ,85287 ,08941

Tablo 43’e gore otel sahipleri ve yoneticilerinin yakin ¢evre ve is ¢evresi kaynakl

miisteri temini saglama durumlar1 (Yakin Cevre Ort = 2,97 ve Is Cevresi Ort = 2,70; Yakin

Cevre S.S. =,71 ve Is Cevresi S.S. = 1,06) mesleki egitim almayan katilimcilara gore (Yakin

Cevre Ort = 2,83 ve Is Cevresi Ort = 1,72 ve Yakin Cevre S.S =,71 ve Is Cevresi S.S. =,85)

daha yiiksek ¢ikmaktadir. Bu farkliligin anlamli olup olmadigini tespit etmek amaciyla

yapilan T testi sonuglar1 Tablo 44°te gosterilmistir.

Tablo 44: Sivil Toplum Kurulusuna veya Dernege Uyelik Durumlarina iliskin

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglart

Levene'in
Varyans Ortalamalarin Esitligi Icin T Testi
Esitlik Testi
Onem Std 95% Farklarin
Onem Diizeyi | Farklarin " | Giiven Arahgi
F Lt df Hata
Diizeyi 2 Ortalamasi L .
Farki | Diisiik | Yiiksek
Kuyruklu)
Varyanslarin
,1441 705 | 1,233 172 ,219 ,13393 ,10866 |-,08055| ,34842
birbirine esit
oldugu
YAKIN
Varyanslarin -
1,2321170,215 ,220 ,13393 ,10871 ,34853
birbirine esit ,08067
olmadigi
Varyanslarin
3,684 ,057 |6,743| 172 ,000 ,98155 ,145571,69421 | 1,26889
birbirine esit
iS oldugu
Varyanslarin
6,675|157,144 ,000 ,98155 ,147041,69112 | 1,27199
birbirine esit
olmadig:

Tablo 44°¢ gore otel sahipleri ve yoneticilerinin herhangi bir sivil toplum kuruluslarina

veya derneklere iiyelik durumlar ile yakin ¢evre kaynakli miisteri temini saglamalar (p<alfa;

0,219>0,050) arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Katilimcilarin herhangi bir sivil

toplum kuruluslarina veya derneklere iiyelik durumlari ile is ¢evresi kaynakli miisteri temini

saglamalar (p<alfa; 0,000<0,050) arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Yakin Cevre
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Degiskeni igin“Leven’in Varyans Esitlik Testi”(0,050< 0,705) degeri 0,050°den biiyiik
oldugu igin varyanslar1 birbirine esittir. Is Cevresi Degiskeni icin ise (0,050< 0,057) degeri
0,050’den kii¢iik oldugu i¢in varyanslar1 birbirine esit degildir.

Sivil toplum kuruluslarina veya dernege lyelik durumlarina iliskin Bagimsiz

Orneklem T Testi sonuglaria dair elde edilen hipotez sonuglari ise Tablo45’te belirtilmistir.

Tablo 45: Sivil Toplum Kurulusuna veya Dernege Uyelik Durumlarina Gore
Bagimsiz Orneklem T Testi Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonug

Hs: Katilimeilarin bir sivil toplum kurulusuna veya dernege iiye olma
durumlan ile yakin g¢evre kaynakli miisteri temini saglamalari arasinda Reddedildi
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hi:Katilimcilarin bir sivil toplum kurulusuna veya dernege iiye olma
durumlan ile is ¢evresi kaynakli miisteri temini saglamalar1 arasinda Desteklendi
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Arastirmanin bu boliimiinde, bir sivil toplum kurulusuna veya dernege iiye olma
durumlan ile misteri temini degiskeninde yer alan yakin ¢evre ve is cevresi boyutlari
arasmdaki iliskiyi ortaya koyabilmek amaciyla Bagimsiz Orneklem T Testi uygulanmustir.
Yapilan analizler sonucu goriilmiistiir ki katilimcilarin sivil toplum kurulusuna veya dernege
iiye olma durumlar arttikca is ¢cevresi kanaliyla isletmelerine miisteri temin etme becerileri de

artmaktadir.

4.2.1.3. Katilimcilarin Turizm Sektoriinde Faaliyet Gosteren Sivil Toplum
Kuruluslarina veya Derneklere Uyelik Durumuna iliskin Bagimsiz Orneklem T

Testi Sonuclar1

Arastirmanin bulgular kismindaki bu biiliimiinde ankete katilan isletme sahipleri ve
yoneticilerinin turizm sektoriinde yer alan sivil toplum kurulusuna veya dernege iiye olmalari
durumlarma iligskin bulgulara yer verilmistir. Tablo 46’da goriildigii lizere katilmcilarin
turizm sektorinde yer alan sivil toplum kurulusuna veya dernege iiyelik durumlar ile is

cevresi degiskenleri arasinda istatistiksel agidan bir fark vardir.
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Tablo 46: Turizm Sektdriinde Faaliyet Gosteren Sivil Toplum Kurulusuna veya
Dernege Uyelik Durumlarma fliskin Miisteri Temini Saglama Agisindan Farkhliklar

Turizm Sek.
Faal. Gost. STK
Miisteri | Vveya Dernek Savi | Ortalama | St2ndart | Std. Hata
Temini Uyelik y Sapma | Ortalamasi
Durumlarina
Gore
Evet 85 2,9906 , 74954 ,08130
YAKIN
Hayir 89 2,8202 ,67826 ,07190
Evet 85 2,5490 1,17481 ,12743
is
Hayir 89 1,8539 ,84679 ,08976

Tablo 46’ya gore otel sahipleri ve yoneticilerinin yakin ¢evre ve is ¢evresi kaynakli
miisteri temini saglama durumlar1 (Yakin Cevre Ort = 2,99 ve Is Cevresi Ort = 2,54; Yakin
Cevre S.S. = 74 ve Is Cevresi S.S. = 1,17),turizm sektoriinde faaliyet gosteren bir sivil
toplum kurulusu veya dernege iiye olmayan katilimcilara gére (Yakin Cevre Ort = 2,82 ve s
Cevresi Ort = 1,85 ve Yakin Cevre S.S = ,67 ve Is Cevresi S.S. = ,84) daha yiksek
cikmaktadir. Bu farkliligin anlamli olup olmadigini tespit etmek amaciyla yapilan T Testi

sonuglar1 Tablo 47°de gosterilmektedir.
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Tablo 47:Turizm Sektoriinde Faaliyet Gosteren Sivil Toplum Kuruluslarina veya Derneklere
Uyelik Durumuna Iliskin Bagimsi1z Orneklem T Testi Sonuglar

Levene'in
Varyans Ortalamalarin Esitligi Icin T Testi
Esitlik Testi
Onem Std 95% Farklarin
Onem Diizeyi | Farklarin " | Giiven Arahg
F Lt df Hata
Diizeyi 2 Ortalamasi L .
Fark | Diisiik | Yiiksek
Kuyruklu)
Varyanslarin
birbirine esit| 784 | 595 |1,573| 172 117 ,17036  |,10828 |-,04336/ ,38409
oldugu
YAKIN
Varyanslarin )
birbirine esit 1,570 168,429 | 118 17036 |,10853|,04389 | ,38462
olmadigi
Varyanslarin
birbirine esit |14 376 000 |4,492| 172 ,000 69509 |,15473|,38967 | 1,00050
. oldugu
IS
Varyanslarin
birbirine esit 4,460 (152,258,000 ,69509  |,15587|,38715(1,00303
olmadigi

Tablo 47’ye gore otel sahipleri ve yoneticilerinin turizm sektériinde faaliyet gosteren

sivil toplum kuruluslarina veya derneklere liyelik durumlar ile yakin ¢evre kaynakli miisteri

temini saglamalar1 (p<alfa; 0,117 >0,050) arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Katilimcilarin  mesleki egitim alma durumlart ile is c¢evresi kaynakli miisteri temini

saglamalar (p<alfa; 0,000 <0,050) arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Yakin Cevre
Degiskeni igin “Leven’in Varyans Esitlik Testi”(0,050< 0,595) degeri 0,050°den biiyiik

oldugu igin varyanslar1 birbirine esittir. Is Cevresi Degiskeni icin ise (0,050< 0,000) degeri

0,050°den kiiciik oldugu i¢in varyanslari birbirine esit degildir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren sivil toplum kuruluslarina veya dernege iiyelik

durumlarina iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi sonuglarina dair elde edilen hipotez sonuglari

ise Tablo48’de belirtilmistir.
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Tablo 48:Turizm Sektoriinde Faaliyet Gosteren Sivil Toplum Kurulusuna veya
Dernege Uyelik Durumlarina Goére Bagimsiz Orneklem T Testi Hipotez Sonuglar

Hipotezler Sonug

Hs:Katilimcilarin turizm sektériinde yer alan bir sivil toplum kurulusuna
veya dernege iiye olma durumlari ileyakin ¢evre kaynakli miisteri temini Reddedildi
saglamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

He. Katilimeilarin turizm sektoriinde yer alan bir sivil toplum kurulusuna
veya dernege liye olma durumlar ile is ¢evresi kaynakli miisteri temini Desteklendi
saglamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Bulgular kisminin bu béliimiinde, turizm sektoriinde faaliyet gosteren bir sivil toplum
kurulusuna veya dernege iiye olma durumlari ile yakin ¢evre ve is ¢evresi boyutlari arasindaki
iliskiyi ortaya koyabilmek amaciyla Bagimsiz Orneklem T Testi uygulanmistir. Yapilan
analizler sonucu goriilmiistiir ki katilimecilarin turizm sektoriinde yer alan sivil toplum
kurulusuna veya dernege iiye olma durumlar arttikga is cevresi kanaliyla isletmelerine

miisteri temin etme becerilerinin de arttig1 goriilmektedir.

4.3. Arastirma Modeli Testi (AMOS YEM UYGULAMASI)

Arastirmanin kavramsal modeline iligskin hipotezlerin test edilmesi i¢in Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM)’nden yararlanilmigtir. Yapisal Esitlik Modeli (YEM), gozlenebilen ve
gozlenemeyen degiskenler arasindaki korelasyon iligkileri ve degiskenler arasindaki nedensellik
iligkilerinin bir arada bulundugu modellerin uygunlugunu test etmek i¢in kullanilan istatistiksel
yontemdir. Sosyal bilimler, egitim bilimleri ve fen bilimleri gibi bircok arastirma alaninda
kullanilan YEM’in (Kline, 2005: 120) temel amaci, bir ya da daha ¢ok gozlenebilen degisken ile
gozlenemeyen gizil degiskenler arasinda es zamanli olarak birbirleri ile olan bagimlilik iligki

Orlntiisiinii agiklamaktir (Y1lmaz, 2004: 80).

Oldukeca kuvvetli bir istatistiksel analiz teknigi olan YEM, varyans, regresyon ve faktor
analizi gibi ¢ok degiskenli istatistiksel tekniklerin birlesiminden meydana gelmektedir
(Schumacker ve Lomax, 2004: 498). Bagimli ve bagimsiz degiskenlerin varligt nedeniyle
korelasyonu, degiskenler arasindaki nedensellik iliskisini incelemesi nedeniyle de regresyon
analizini igerir. YEM, gozlenebilen ve gizil degiskenler arasindaki sebep sonug iliskisini

aciklayabilen ve teorik modellerin bir biitlin olarak test edilmesine olanak saglayan etkili bir
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model test etme yontemidir. Bir baska ifade ile dnceden belirlenen iligki Oriintiisiiniin veri

tarafindan dogrulanip dogrulanmadigini test edebilmektedir (Simsek, 2007: 168).

YEM’de ortaya c¢ikan iligkilerin agiklanmasi i¢in bazi bagimsiz degerlendirme

kriterleri kullanilmaktadir. Bu kriterlere iliskin aciklamalar asagida verilmektedir.

a. Ki-Kare (»?) Iyilik Uyumu: Schermelleh-Engelvd.’lerine gére (2003)bu test hipotezin
yapisal esitlik modeline uygunlugunu test etmek amaciyla kullanilmaktadir. »? degerinin
biiyiilk olmasi modelin verilere uygunlugunun koéti oldugunu, aksi durumda ise iyi bir
uygunlugu ifade eder. Ki-kare istatistigi, hem 6rneklem hacmine hem de g6zlenen kovaryans
matrise ve tahmin edilen kovaryans matrisine bagli olan bir fonksiyon oldugu icin ki-kare
istatistigi sinirli kullanima sahiptir. Sonug olarak, érneklem hacmi artik kovaryans matrisine
gore arttigi igin ki-kare degeri oldukga biliyiikk ¢ikar ve dolayisiyla modelin reddedilme
olasilig1 da artar (Schermelleh ve Engel, 2003: 30).

b. Iyilik Uyum indeksi (GFI) ve Diizenlenmis Iyilik Uyum indeksi (AGFI): Goreli
varyans ve kovaryans miktarinin bir gostergesi olan GFI, Ventura’ya (2011) gore, hesaplanan
ve gozlenen degiskenler arasindaki genel kovaryans miktarini gosterir. GFI’nin 0,90°1 agsmasi
model agisindan iyi bir 6l¢iit kabul edilmektedir. Bu, gdzlenen degiskenler arasinda yeterince
kovaryansin  hesaplandigi anlamina gelmektedir. Schermelleh-Engelvd.’lerine  gore
(2003)AGFTI ise GFI testinin yiiksek ornek hacmindeki eksikligini gidermek maksadiyla

kullanilan bir indekstir.

¢. Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA): RMSEA ana kiitledeki yaklasik
uyumun bir dl¢limii olarak tanimlanir. RMSEA degerinin 0,05°ten kiigiik veya esit olmasi iyi
bir durumu, 0,05-0,08 arasinda olmasi yeterli uyumu, 0,08-0,10 arasinda olmasi ise vasat

uyumu ifade eder. Degerin 0,10’dan biiyiik olmas1 ise modelin kabul edilemeyecegini gosterir

(Celik ve Yilmaz, 2013).

d.Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI): Bentler’e (1990) gore CFI, McDonald ve Marsh
(1990) tarafindan gelistirilen RNI’'nin gelistirilmis versiyonu olup mevcut modelin uyumu ile
gizil degiskenler arasi korelasyonu ve kovaryansi yok sayan sifir hipotez modelinin uyumunu
karsilastirir. Literatiirdeki arastirmalara goére CFI indeksi diger uyum indeksleri gibi 6rneklem
blyiikliigline duyarlidir ve 1'e yakin degerler almas1 CFI indeksinin uyum iyiligine isarettir.
CFI’ nin 0,9 ve Uzeri iyi uyumu, 0,975 ve Uzeri ise mikemmel uyumu ifade eder. Tablo 49°da

uyum iyiligi degerlerine iliskin araliklar verilmistir.

172



Tablo 49: YEM Modeline Ait Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Kriterler Kabul I¢cin Kesme | Kaynak

Indeksi Noktalar

CMIN P=0,05 - -

CMIN/DF <2=mukemmel uyum (Tabachnick, Fidell, 2001)

<2,5= mitkkemmel uyum | (Kline, 2015).

(kticuk 6rneklemlerde)

<3= miikemmel uyum (Kline, 2015; Sumer, 2000).
(blyuk 6rneklemlerde)

<5= orta diizeyde uyum | (Sumer, 2000).

GFlI 0 (uyum yok) | >0,85= kabul edilebilir | (Steiger, 1990; Fox, 2002).
1(mikemmel | uyum (Schumacker, Lomax, 2004).
uyum) >0,90= iyi uyum (Hooper, Coughlan, Mullen,

>0,95= mikemmel | 2008; Stimer, 2000).
uyum

AGFI 0 (uyum yok) | >0,80= kabul edilebilir | (Steiger, 1990; Fox, 2002).
1(mikemmel | uyum (Schumacker, Lomax, 2004).
uyum) >0,90= iyi uyum (Hooper, Coughlan, Mullen,

>(,95=miikemmel 2008; Stimer, 2000).
uyum

CFI 0 (uyum yok) | >0,90= iyi uyum (Bentler, 1990; Sumer, 2000).
1(mukemmel | >0,95=milkemmel (Bentler, 1990; Sumer, 2000).
uyum) uyum

RMSEA 0<RMSEA<0,05 (Hu ve Bentler, 1999)

Iyi uyum
0,05<RMSEA<0,08

Kabul edilebilir uyum
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4.3.1. Yapisal Esitlik Modeli ve Yol Analizleri

Bulgular kisminin bu boliimiinde yapilan arastirmaya ait kurulmus olan Yapisal Esitlik
Modelinin uyum iyiligi degerleri verilmistir. Bu aragtirmaya ait elde edilen uyum 1iyiligi
degerleri Tablo 50°de belirtildigi sekildedir. Olgme modeli gegerli uyum iyiligi degerleri

verdigi i¢in yapisal modele gecilmistir.

Tablo 50: Yapisal Esitlik Modeli Uyum Iyiligi Sonugclar
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Uyum ) Kabul i¢in Kesme Uyum Tyiligi
. Kriterler Sonug
Indeksi Noktalari Sonuclari
CMIN
P=0,05
CMIN/ 1.578 Miikemmel
<5= orta diizeyde uyum
df df= 261 Uyum
>0,85= kabul edilebilir
uyum
GE| 0 (uyum yok) Kabul
1(miikemmel >0,90= iyi uyum Edilebilir
0,85
' Uyum
uyum) >0,95= miikemmel
uyum
>0,80= kabul edilebilir
0 (uyum yok) uyum Kabul
AGFI 1(miikemmel >0,90= iyi uyum 0,80 Edilebilir
Uyum
usuIm) >0,95= mikemmel
uyum
0 (uyum yok) >0,90= iyi uyum
CFI 1(mikemmel >0,95= mitkemmel 0,90 Iyi Uyum
uyum) uyum
0,01<p<1.00 =iyi uyum
RMSEA 0 (mikemmel 058 Mikemmel
uyum) 0,001<p<0.10  =kabul | ° Uyum
edilebilir uyum

4.3.2. Arastirmaya ait Yapisal Esitlik Modeli

Uyum iyiligi degerlerinin istenilen diizeylerde ¢ikmasi nedeni ile modelde yer alan
degiskenler arasindaki iliskiyi 6lgen YEM hipotez modeli Sekil 8’de verilmistir. Sekil 8’deki
Yapisal Esitlik Modelinde daha iyi degerlere ulasabilmek icin c¢esitli modifikasyonlar
yapilmistir.

Sekil 8: Yapisal Esitlik Modeli
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Tablo 51: YEM Modeline Iliskin Hipotez Testi Sonuglar

Hipotezler Tahmin | SH t p Sonug
Hg:Katilimcilarin giiglii aglara sahip olmast
yakin ¢evresi kaynakli miisteri teminini | g g71 0306 | 2.843 | <0.01 | pesteklendi

pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.
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Ho. Katilimeilarin zayif aglara sahip olmasi

yakin ¢evre kaynakli miisteri teminini <0,01 _
-0.391 0.192 | -2.036 Desteklendi

negatif ve anlaml1 olarak etkilemektedir.

His: Katilimcilarin - giiglii  aglara  sahip

olmasi is ¢evresi kaynakli misteri teminini <0,01 _
0.955 0.308 | 3.096 Desteklendi

pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

Aragtirmanin hipotezlerini test etmek tizere kurulan YEM sonuglar1 Tablo 51°de
verilmistir. Tablo 51°e gore literatir dogrultusunda ele alinan hipotezlerden Uglniin de
desteklendigi goriilmektedir.Bu sonuglar dogrultusunda ele alinan degiskenlerden sosyal aglar
bagimli degiskeni ve bu degiskeni olusturan giiglii aglar alt boyutu, yakin cevre
kaynaklimiisteri teminini etkilemektedir.Ayrica sosyal aglar bagimli degiskeninin alt
boyutlarindan olan giiglii aglarin is ¢evresi kaynakli miisteri teminine de pozitif yonde katkida
bulundugu desteklenen hipotezlerden bir digeridir. Hipotez testlerinde desteklenen son
hipotez ise sosyal aglar degiskeninin alt boyutlarindan olan zayif aglar1 ile yakin cevre
kaynakli miisteri temini arasinda negatif bir iliski oldugudur.Zayif aglar, ¢cogunluk tarafindan
paylasilan degerlere daha az baglanip yeni kaynak tiirlerine ulasim araci olduklarindan amaca
daha etkili sekilde hizmet edebilirler. Zayif aglar gereksiz olmayan bilgilere, sosyal yagamin
farkli bigimlerine erisim icin gerekli olup giiclii baglar ise gliven ve zorunluluklarin
olusturulmasi igin esas teskil eder (Field, 2006: 92-93; Esser, 2008:35). Literaturde yer alan
aciklamalar dogrultusunda zayif aglar hi¢ bilinmeyen veya ihtiya¢ duyulan yeni bir kavramin
elde edilmesi hususunda fayda saglamaktadir. Yani iyi bilinen ve paylasilan bir ge¢misin
sagladig1 faydalar bu aglar i¢in gecerli degildir. Bu aragtirma da literatlirde yer bulan bu
aciklamayi, ifade eder dogrultudadir. Yani otel isletmelerinin zayif aglari arttik¢a artan bu

aglarin yogunlugu miisteri temini konusuna negatif bir yonde etki etmektedir.

4.4. Korelasyon Analizi Sonuglari
Korelasyon analizi iki veya daha ¢ok degisken arasinda iliski olup olmadigini ve iligki
var ise iliskinin yoniinii verir. Korelasyon katsayisi r ile gosterilip -1 ile +1 arasinda degerler

alir. Degiskenler arasindaki iligki eger ters yonlii ise yani korelasyon katsayis1 negatif deger
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aliyorsa bagimsiz degisken artarken bagimli degiskenin azalacagini; pozitif yonlu ise yani
pozitif deger aliyorsa bagimsiz degisken artarken bagimli degiskenin de artacagi anlamina
gelir. -1’e yakin deger almasi1 degiskenler arasinda negatif yonde ¢ok gucli bir iliski, +1’e
yakin deger almasi degiskenler arasinda pozitif yonde ¢ok giiglii bir iligski oldugunu gosterir.
+1 deger almasi degiskenler arasinda pozitif yonde tam bir iliski, -1 deger alinmasi ise

degiskenler arasinda negatif yonde tam bir iliski oldugunu gosterir.

Arastirmada ele alinan degiskenler arasindaki iliskilerin varligin1 6lgmek amaci ile

yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 52°de verilmistir.

Tablo 52: Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler [Y CEV |ICEV |DENKAR ‘GENKAR‘SOSET ‘CEVET|INAG ‘GUCAG‘ZAYAG

DENKAR
GENKAR

**: 0,01 diizeyinde anlamli; *: 0,05 diizeyinde anlamli

YCEV: Yakin Cevre; ICEV:Is Cevresi; DENKAR:Dengelenmis Karsiliksizlik; GENKAR:
Genellenmis Karsiliksizlik; SOSET:Sosyal Etkiler; CEVET:Cevresel Etkiler; INAG: informel
Aglar; GUCAG: Gtuglii Aglar; ZAYAG: Zayif Aglar

Korelasyon analizi sonucu dogrultusunda arasgtirmanin bagimli degiskenleri olan yakin
cevre ve is cevresi kaynakli miisteri temini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliskinin varlig1 goriillmektedir. Yakin ¢evre (YCEV) degiskeni ile informel aglar (INAG)
(r=0,171; p<0,05) arasinda anlamli bir iligki oldugu agiktir. Yine yakin ¢evre ile giiclii aglar
(GUCAG) (r=0,445; p<0,01) arasindaki iliski bu analiz sonucunda elde edilecek bulgulardan
biridir. Yakin gevre ile iliskisi oldugu tespit edilen diger ag tiirli ise zayif aglardir (ZAYAG)
(r=0,318; p<0,01) ve bu degiskenler arasinda da anlaml bir iliski oldugu goriilmiistiir. Bu
boliimde yakin g¢evre ile en fazla iligkisi olan sosyal ag boyutun ise gii¢lii aglar oldugu tespit

edilmistir.
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Arastirmanin diger boyutu olan is ¢evresi ile sosyal aglarin durumu arasindaki iliski
incelenecek olursa: Is ¢evresi degiskeni ile informel aglar (INAG) (r=0,329; p<0,01) arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligski oldugu aciktir. Yine is ¢evresi ile giiclii aglar (GUCAG)
(r=0,351; p<0,01) arasindaki iliski bu analiz sonucu elde edilecek bulgulardan biridir. Is
cevresi ile iligkisi oldugu tespit edilen diger ag tiirii ise zayif aglardir (ZAYAG) (r=0,352;
p<0,01) ve bu degiskenler arasinda da anlamli bir iliski oldugu tespit edilen bulgular

arasindadir.

Genel olarak sosyal aglar bagimsiz degiskeni ile miisteri temini bagimli degiskeni
arasindaki iligkinin incelenmesi i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Bu analiz sonuglarina
iliskin bilgiler Tablo 50’de verilmistir. Ilgili tabloya gére%95 giiven olasilig1 ile otel
isletmeleri sahipleri ve yoneticilerinin sahip olduklar1 sosyal aglar ile miisteri temini arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu ifade edilmektedir.
Tablo 53: Sosyal Aglar ile Miisteri Temini Korelasyon Analizi
Degiskenler

Miisteri Temini

Sosyal Aglar

**: 0,01 diizeyinde anlamli; *: 0,05 diizeyinde anlamli

4.5. YEM Modeli Regresyon Analizleri
Aragtirmanin bulgularimin ifade edildigi bu kisimda Yapisal Esitlik Modeline iliskin
regresyon agirliklar agiklanmistir. Regresyon agirliklari Tablo 54°te ifade edildigi gibidir.
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Tablo 54: YEM Modeli Regresyon Agirliklar

Test Edilen Yol Tahmin | Standart | Kritik ),
Hata Oran
Yakin Cevre |<--- | Informel Aglar| -0.199 0.184 -1.083| 0.279
is Cevresi |<--- | Informel Aglar 0.104 0.213 0.487| 0.626
Yakin Cevre |<--- Giicli Aglar 0.871 0.306 2.843 0.004
Is Cevresi <--- Giicli Aglar 0.955 0.308 3.096 0.002
Yakin Cevre |<--- Zayif Aglar -0.391 0.192 -2.036 0.042
Is Cevresi |<---| Zayif Aglar 0.04 0.21 0.192| 0.848
Yakin Cevre |<--- | Sosyal Etkiler 0.13 0.116 1.123 0.261
Is Cevresi <--- | Sosyal Etkiler 0.066 0.149 0.441 0.659
Yakin Cevre |<--- | Cevresel Etki -0.019 0.061 -0.312 0.755
Is Cevresi <--- Cevresel Etki 0.001 0.081 0.007 0.994
Yakin Cevre | <--- Dengelenmis 0.054 0.181 0.297 0.767
Is Cevresi <--- Dengelenmis 0.215 0.227 0.946 0.344
Yakin Cevre |<--- Genellenmis -0.015 0.078 -0.198 0.843
Is Cevresi <--- Genellenmis -0.005 0.094 -0.056 0.955

Miisteri temini bagimli degiskeni iizerinde etkili oldugu disiiniilen sosyal aglar
bagimsiz degiskeninin etkisini ortaya cikarmak amaciyla dogrusal regresyon analizi de

yapilmustir. Yapilan regresyon analizi sonucu elde edilen iliskiler Tablo 55°te verilmistir.

Tablo 55:Sosyal Aglar ile Miisteri Temini Degiskenleri Arasindaki Regresyon

Analizi
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. . . Standart | Kritik
Takip Edilen Yol Tahmin Hata Oran P

Miisteri Temini |<--- |Sosyal Aglar | 0.575 0.114 5.052 kK

Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin sosyal
aglari, otel isletmelerine saglanan miisteri temininin yaklasik %58’ini kapsamaktadir. Miisteri
temininin geri kalanimi olusturan %42’lik kisim ig¢in baska degiskenler oldugu tespit

edilmistir.

BESINCIi BOLUM

SONUC ve ONERILER
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Yapilan bu arastirmanin son bélimiinii sonug ve oneriler, olusturmaktadir. ki baslik
altinda incelenen bu bolUimin sonug¢ boliimiinde, arastirmanin saha ¢alismasinda elde edilen
bulgular, ilgili literatiirde yer alan ¢alismalar da dikkate alinarak degerlendirilirken; Oneriler
bolumunde ise sosyal aglarin otel isletmelerinde bir pazarlama stratejisi olarak kullanilmasina

dair gesitli 6neriler sunulmustur.

5.1. Sonug

Sosyal sermaye fikri aslinda iki kelimeden olusan gok basit bir temele dayandirilabilir.
“fliskiler 6nemlidir.” Insanlar tek baslarina basaramayacagi seyleri gergeklestirmek igin
birlikte ¢alisabilirler. Kisiler ne kadar fazla insan tanirsa sorunlarmin ¢oziimii de buna paralel
olarak kolaylasacaktir. Sosyal sermaye kavrami giin gegtikce daha fazla yayginlasan ve
anlami daha fazla ortaya ¢ikan Onemli bir kavramdir. Ciinkii sosyal sermaye insanlarin
hayatlarinda asla vazgegemeyecekleri bir zenginliktir. Eger insanlar yeni bir is artyorlarsa, bir
yOnetici bir ¢alisan1 ise almay1 planliyorsa, arabanin bakimini yaptirmak gerekiyorsa veya
tasinmay1 planhiyorsa, cocuklart i¢cin uygun gorecekleri en iyi okulu ariyorsa, resmi
prosediirleri takip etmek hedeflerine ulasacaklari anlammi tasimaz. Insanlar, bir seylerin
olmasint gercekten istediklerinde resmi islemlerden ¢ok o konuyla ilgili bilgi sahibi
olabilecegine inandig1 kisilerden yardim ister. Giivenilir dostlara, aileye ve tamidiklara
basvurmak daha az zahmetli oldugu gibi bir o kadar da risksizdir. Hatta ¢ogu zaman daha
hizl1 ve verimli sonuglar elde edilir. Bu sebepten dolay1 insanlarin iletisim aglari énemlidir
(Field, 2003: 1-3). Eski bir Ingiliz atasozl der ki “Onemli olan neyi bildiginiz degil, kimi
tamdigimizdir.” (Field, 2003: 63).

Sosyal sermayenin unsurlari, sosyal sermayenin olusturulmasinit ve gelistirilmesini
saglayan ve birbirleri ile etkilesim i¢inde olan kaynaklar ve ayn1 zamanda sosyal sermayenin
de birer sonucu olan olgulardir. Sosyal sermaye kavramini olusturan unsurlar: glven, sosyal
aglar ve normlardir. Kavrami olusturan tiim olgularin 6nemli olmasina karsin belki de en
onemlisi sosyal aglardir (Ogiit ve Erbil, 2009: 15). Bourdieu’ya gore sosyal aglar, sosyal
sermayenin ne oldugunun anlagilmasina yardime1 olmasiin yani sira bireylerin isteklerine
ulagabilmesi i¢in sosyal sermayeyi nasil kullanmalar1 gerektigini de ifade etmektedir. Ayn1
zamanda sosyal aglar, sosyal sermayeye yon veren 6énemli bir unsurdur. Ciinkii sosyal aglar,
karsilikli iliskilerde gii¢ ve iliskilerin stirekliligini saglayan yapisal unsurlardir (Bourdieu,
1986: 52).Castells’e gore sosyal aglar, bireylerin diger insanlara ulagmasini saglayan iletisim

kanallar1 biitiiniidiir (Castells, 2005: 5).
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Ote yandan isletmelerin varhiklarini devam ettirebilmesi igin Grettikleri mal ve
hizmetleri satin alan miisterilere ihtiyaglart vardir. Miisterilerin hizmetlerden memnun
kalmalar1 ve hep ayni isletmeyi tercih etmeleri de istenilen bir durumdur. Literatiirde miisteri
sadakati olarak ifade edilen bu durum sosyal sermaye unsurlarindan olan sosyal aglardan yola
cikildigr icin sosyal sermayeyi de kapsamaktadir. Misteriler bir hizmet alimina karar
verecekleri zaman ¢ogunlukla, o isletmeden hizmet almis olan kisilere tecriibelerini sorarlar.
Yani sosyal aglar1 vasitasiyla ulagsmak istedikleri bilgiye en hizli ve en dogru sekilde
ulagmaya calisirlar. Boylece isletmenin hizmeti hakkinda bir fikir sahibi olur ve ona gore
kendi kararlarmi verirler. Kisaca kisiler sosyal aglar1 sayesinde sosyal sermayelerini
kullanmis olurlar.

Yapilan bu arastirmada, otel isletmelerinin sahipleri ve bu otellerde gbrev yapan
yOneticilerin sosyal aglar ile otel isletmesine miisteri temini i¢in gerceklestirilen arastirmalar
arasinda herhangi bir iliski olup olmadig1 ortaya konulmustur. Yapilan bu arastirmanin saha
calismas1 Gaziantep ilinde faaliyet gosteren tiim otel isletmelerini kapsamaktadir. Sosyal
sermaye kavraminin maddi getirisinin bu kadar belirgin olabilecegine dair literatiirde var olan
calismalar sinirhidir. Kaldi ki bu arastirma otel islemelerinin sahipleri ve yoneticilerinin
bireysel diizeydeki sosyal aglarinin, isletme tizerine olumlu etkisinin de 6l¢iilmeye calisildig
ilk arastirma olmasi agisindan da 6nem tagimaktadir.

Arastirmada otel isletmelerine miisteri temini konusuna, otel sahipleri ve
yoneticilerinin 6nceden beri gelistirdikleri sosyal aglarinin olumlu yonde etki ettigi tespit
edilmistir. Bu durum ise literatirde Polanyi ve Granovetter tarafindan gelistirilen sosyal
yerlesiklik kavramini destekler nitelik tasimaktadir. Sosyal yerlesiklik kavrami, toplumdaki
sosyo-kulturel durumlar ve resmi olmayan iligkilerin ekonomik iligkilere etki ettigi fikrine
dayanir. Kisaca bireylerin ekonomik durumlarma etki eden bu sosyal yerlesiklik kavrami
toplumlarin da ekonomik durumunu etkileyebilmektedir.Bu bulgu literatlirde yer alan bazi
aragtirmalarin bulgulariyla paralellik gostermektedir (Sozen ve Basim, 2015: 319). Sosyal
yerlesiklik kavrami bu arastirmada, bireylerin sahip oldugu sosyal sermayelerinin ¢alistiklari
veya hizmet ettikleri otel isletmelerinin ekonomik refahina katkida bulundugu fikrine hizmet

etmistir.

Arastirmada elde edilen sonuclardan biri, anket uygulanan kisilerin biiyilik
cogunlugunun otel isletmesinde gorev yapan yoneticilerden olusmasidir. Bu durum, otelde
yonetici olarak gorev yapan kisilerin sanki otelin sahibiymis gibi otelin pazarlanmasi igin

caligma yaptiklarin1 gostermektedir. Benzer sekilde katilimcilardan genel miidiir ve onbiiro

183



miidiirii olarak gorev yapan kisilerin sayisinin yiiksek olmasi, aragtirmanin baslangicinda otel
isletmelerinin pazarlanmasinda genel miidiir ve 6n biiro miidiiriinlin etkili oldugu fikrini

desteklemektedir.

Arastirma sonucunda elde edilen diger bir bulgu ise katilimcilarin gerek toplumda
herhangi bir alanda faaliyet gosteren sivil toplum kuruluslarina {iye olduklarinda gerekse
turizm alaninda faaliyet gosteren sivil toplum kuruluslarina ve derneklere iiye olduklarindais
cevresi kaynakli miisteri teminine olumlu yonde katki sagladigir gorilmistirBu durum ise
dernek tyelikleri araciligiyla kurulmus olan sosyal aglarin sosyal sermaye zenginligine etki
etmesine ve beraberinde literatiirde ifade edilen sosyal yerlesiklik kavraminin olusumuna etki

etmesini destekleyici nitelik tagir (Sozen ve Basim, 2015: 319).

Aragtirmanin yiiriitiildiigii Gaziantep’te faaliyet gosteren otellerin biiyiik bir kismi1 % 61
- % 81 oraninda doluluk sagladiklarini ifade etmislerdir. Bu durum miisteri temininde zorluk
yasamadiklarina isaret etmektedir. Katilimeilarin ¢ok biiyiik bir kismi Gaziantep’te turizm
sektoriinde 6lii sezon oldugunu belirtmislerdir. Arastirmaya katilan otellerdeki 6lii sezona ait
doluluk oranlar ise normal zamanlardaki doluluktan bir seviye altta olmak kaydiyla, % 41 -%

61 seviyelerinde doluluga sahip olduklari goriilmistiir.

Gergeklestirilen bu arastirmada isletme sahip ve yoneticilerinin sosyal aglarinin
miisteri teminine en fazla katkida bulunan ag tiiriiniin yakin arkadas, dost ve aile bireylerinin
olusturdugu informel aglar oldugu ortaya ¢ikan sonuclardan biridir. Yeni miisteri kazanmanin
ve sadik miisteriler elde etmenin oldukca zorlagtigi bu rekabet ortaminda, sosyal aglar
kullanarak miisteri temin etmek gibi oldukg¢a diisikk maliyetli neredeyse maliyetsiz bir
tutundurma faaliyetinin bilingli olarak kullanilmasi isletmelerin karliligima dogrudan etki
edecektir. Arastimadaki bu sonugla literatiirde yer alan ve ekonomik iliskilerde yerlesiklik,
sosyal sermaye ve sosyal ag kullanimi ile olusturulan rekabet avantajinin taklidinin imkansiz
oldugu sonucuna varilan arastirmanin sonucuyla benzerlik gostermektedir (Ddgerlioglu,

2005: 41).

Yapilan bu arastirmada katilimcilarin mesleki egitim almalarina iliskin bilgiler
deginilmesi gereken sonuglar arasinda yer almaktadir. Bu sonuclara gore, katilimcilar mesleki
bir egitim almiglarsabu aldiklar1 egitim onlara hem yakin ¢evreden hem de is c¢evresinden

miisteri temin etme konusunda avantaj saglayan bir beceri kazandirmaktadir.
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Sonu¢ olarak, bu arastirmada her ne kadar otel isletmelerinin sahipleri ve
yoneticilerinin sosyal sermayelerinin, miisteri teminine olumlu etkide bulundugu agiklanmis
olsa da bu kadar soyut bir kavram olan sosyal sermaye ile sosyal yerlesiklik olarak ifade edilen
somut bir kavramin sonuclarinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in c¢alismalarin 6rnekleminin
genisletilerek devam ettirilmesi gerekmektedir. Yapilacak olan bu arastirmalarin arttirilmasi,
sosyal aglarin nasil gelistirilmesi gerektigine vurgu yaparak, sosyal sermayenin isletmeler icin

dogrudan kazang getiren 6nemli bir yap1 oldugunu agikga ortaya koyacaktir.

5.2. Oneriler

Gergeklestirilen bu aragtirmada, otel isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin sosyal
aglarinin otel isletmesine miisteri teminine etkisi iizerine elde edilmis bilgiler ortaya
konulmustur. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde bu arastirma
gerceklestirilmis ve otel isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin sahip olduklar1 sosyal
aglarinin miisteri teminine olumlu yonde etki ettigi sonucuna ulasilmigtir. Bu noktadan
hareketle ydrltilen arastirma kapsaminda isletme sahipleri ve yoneticilerine bazi Oneriler

sunulabilir.

5.2.1. Otel Sahip ve Yoneticilerine Oneriler
Aragtirmada etkisi oldugu tespit edilen giiclii aglarin etkinliginin daha da artmasi
icingaligmalarda bulunulmalidir. Bu amagla Gaziantep ilinde veya disinda faaliyet gosteren

seyahat acenteleri sahipleri ve calisanlariyla daha yakin iliskiler kurulabilir.

Seyahat acenteleriyle iliskileri giiclendirebilmek i¢in turizm haftas1 gibi yilin 6zel
donemleri olan glnlerde otel isletmesi calisanlari ile seyahat acentesi c¢alisanlarinin

katildiklar1 eglence geceleri diizenlenebilir.

Otel isletmelerinin sahipleri satis pazarlama birimi ekibinden etkili satis oldugunu
diisiindiigii  yoneticilerini  organize sanayi bolgesindeki firmalart  ziyaret etmekle
gorevlendirebilir. Gaziantep Organize Sanayi Bolgesinde faaliyet gosteren isletmelerden
blyuk olgekli olanlar arastirilip bu isletmelerdenrandevu alinarak yiiz yiize goriisiilmeli ve

tanigiklik seviyeleri artirilmalidir.

Arastirmada olumlu etkisi oldugu anlasilan unsurlardan dernek ve sivil toplum
tiyeliklerine katilim orani artirilmalidir. Bu amacla hem turizm sektoriinde faaliyet gosteren
hem de baska amaclarla kurulmus olan sivil toplum oOrgiitlerine ve derneklere iiyeliklerin

artirtlmas1 konusunda arastirma yapmalar1 ve bu amagcla gelistirilen faaliyetlerde istekli olarak

185



yer almalar1 saglanmalidir. Bunun saglanabilmesi i¢in yine yonetici ve sahiplerin satis
pazarlamada etkili olabilecegi her kisiye, liyelik saglayanlara kiiciik ve motive edici hediyeler

(rozet, yaka ignesi gibi) verilebilir.

Turizm sektoriinde yer alan tur operatorleri, tur rehberleri, il turizm muadarlikleri gibi
diger kurum ve kuruluslarin da katilabilecegi (katilime1 organizasyonlarin da fikri alinmak

kaydiyla) festivaller diizenlenebilir.

5.2.2. Arastirmacilara Oneriler
Yapilan bu arasgtirmanin ilgili literatiire 6nemli katkilarmin olacag: diistiniilmesiyle
birlikte bu konuda arastirma yapmak isteyen akademisyen ve arastirmacilara ¢esitli arastirma

konular1 Onerilebilir.

Oncelikle bu arastirmada gelistirilen anket formu daha 6nce bu amagcla kullaniimamis

ve buarastirma sayesinde uyarlanmis bir anket formu olupevren ve 6rneklemi gelistirilebilir.

Yapilacak olan arastirmalar, basta turizm alaninda olmak {izere,beraberinde
bankacilik, sigortacilik veya imalat sektorii gibi turizm disindafaaliyet gosteren diger

sektdrlere de uygulanabilir.
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EKLER
Ek 1: Onxy&Bullen Sosyal Sermaye Ol¢egi
Social Capital Questionnaire Social Capital
In the following questions please circle the most appropriate response 1, 2 3 or 4
1. Do you feel valued by society?
No, not much Yes, very much
1234
2. If you were to die tomorrow, would you be satisfied with what your life has meant?
No, not much Yes, very much
1234
3. Have you ever picked up other people’s rubbish in a public place?
No, never Yes, frequently
1234
4. Some say that by helping others you help yourself in the long run. Do you agree?
No, not much Yes, very much
1234
5. Do you help out a local group as a volunteer?
No, not at all Yes, often (at least once a week)
1234
6. Do you feel safe walking down your street after dark?
No, not much Yes, very much
1234
7. Do you agree that most people can be trusted?

No, not much Yes, very much
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1234

8. If someone’s car breaks down outside your house, do you invite them into your home to
use the phone?

No, not at all Yes, definitely

1234

9. Can you get help from friends when you need it?

No, not at all Yes, definitely

1234

10. Does your area have a reputation for being a safe place?

No, not at all Yes

1234

11. If you were caring for a child and needed to go out for a while, would you ask a neighbour
or help?

No, not at all Yes, definitely

1234

Measuring Social Capital in Five Communities in NSW - A Practitio8n9ers Guide - P. Bullen
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12. Have you visited a neighbour in the past week?

No, not at all Yes, frequently

1234

13. Have you attended a local community event in the past 6 months (eg, church fete, school
concert, craft exhibition)?

No, not at all Yes, several (at least 3)

1234

14. Are you an active member of a local organisation or club (eg, sport, craft, social club)?
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No, not at all Yes, very active

1234

15. Does your local community feel like home?

No, not at all Yes, definitely

1234

16. In the past week, how many phone conversations have you had with friends?
None Many (at least 6)

1234

17. How many people did you talk to yesterday?

None at all Many (at least 10)

1234

18. Over the weekend do you have lunch/dinner with other people outside your household?
No, not much Yes, nearly always

1234

19. Do you go outside your local community to visit your family?

No, not much Yes, nearly always

1234

20. When you go shopping in your local area are you likely to run into friends and
acquaintances?

No, not much Yes, nearly always

1234

21. If you need information to make a life decision, do you know where to find that
information?

No, not at all Yes, definitely

1234

22. In the past 6 months, have you done a favour for a sick neighbour?
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No, not at all Yes, frequently (at least 5 times)

1234

23. Are you on a management committee or organising committee for any local group or
organisation?

No, not at all Yes, several (at least 3)

1234
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24. In the past 3 years, have you ever joined a local community action to deal with an
emergency?

No, not at all Yes, frequently (at least 5 times)

1234

25. In the past 3 years have you ever taken part in a local community project or working bee?
No, not at all Yes, very much

1234

26. Have you ever been part of a project to organise a new service in your area (eg, youth
club,

scout hall, child care, recreation for disabled)?

No, not at all Yes, several times(at least 3)

1234

27. If you disagree with what everyone else agreed on, would you feel free to speak out?
No, not at all Yes, definitely

1234

28. If you have a dispute with your neighbours (eg, over fences or dogs)

are you willing to seek mediation?

No, not at all Yes, definitely

1234
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29. Do you think that multiculturalism makes life in your area better?

No, not at all Yes, definitely

1234

30. Do you enjoy living among people of different life styles?

No, not at all Yes, definitely

1234

31. If a stranger, someone different, moves into your street, would they be accepted by the
neighbours?

No, not easily Yes, definitely

1234

The following five questions are for those in paid employment. If you are not in paid
employment go to Question 37 at the top of the next page.

32 Do you feel part of the local geographic community where you work?

No, not at all Yes, definitely

1234

33. Are your workmates also your friends?

No, not at all Yes, definitely

1234

34 Do you feel part of a team at work?

No, not at all Yes, definitely

1234

35. At work do you take the initiative to do what needs to be done even if no one asks you to?
No, not at all Yes, definitely

1234

36. In the past week at work, have you helped a workmate even though it was not in your job
description?

No, not at all Yes, several times (at least 5)
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Yourself

In the following questions please tick the most appropriate response (or write in the correct
answer

in the questions with dots ............... ).
37. What is your gender? [ ] 1. Female
[12. Male

38. Are you employed? [ ] Yes If yes, how many hours per week..........

[1No
39. What is your age in years? .......... years
40. What is the Postcode of your address? ........... postcode

41. Are you living in: [ ] 1. Private house, flat , unit
[12. Public housing

[] 3. Other

42. Are you renting your accommodation? [ ] 1.Yes
[12. No

43. How long have you lived in your local area? .......... years
44. Who do you live with? [ ] 1. alone

[] 2. just partner

[] 3. just children

[ 1 4. partner and children

[ 15. extended or blended family

[16. friends

[17. other

45. Do you have children under 18 years of age?

[] Yes If yes, How many under school age ........



How many school age to 18.........

[1No

46. What language do you prefer to speak at home?

[ 1 English

[ ] Other

47. Are you an Aboriginal or Torres Strait Islander? [ ] No
[]Yes
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48. What is the main source of income for your household?
[11. Wages or Salary

[ 1 2. Pension or benefit

[] 3. Other

49. What is your current income?

[]1. Less than $1000

[]2.$1,001 to $14,999

[]13. $15,000 to $24,999

[14.$ 25,000 to $34,999

[15.$ 35,000 to $44,999

[16.$ 45,000 to $54,999

[]17.$55,000 +

50. What are your qualifications

[11. Less than HSC or equivalent

[12. HSC or equivalent (High School completed)
[ 13. TAFE Certificate or Diploma (or equivalent)

[ 14. Degree or Post Graduate qualification
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Ek 2: Gaziantep’te Faaliyet Gosteren Oteller Listesi

S:\IR(? ADI YILDIZ ADRESI ODA YATAK
= Akyol Mah. Ataturk
1 TCU GCANDOTEIL Tesis) 5YildizZli | Bulvan. No: 34 188 378
(Cevreye Duyarl: Tesis Sahinbey/GAZIANTEP
Ali Fuat Cebesoy Bul.No:32
2 GRAND OTEL 5 Yildizli Sehitkamil/GAZIANTEP 95 190
DEDEMAN
GAZIANTEP . ) ,
3 | HOTEL&CONVENTION 5 Yildizh ’s\lelfiltrlglm?lr;diazzilz?\tﬁrpElcnad' No:160 186 374
CENTER S
(Cevreye Duyarli Tesis)
: Aktoprak Mah.
4 EFEKAN OTELI 5 Yildizli Sehitkamil/ GAZIANTEP 125 250
. Miicahitler Mah.
5 Tﬁng\é‘LJR CONTINENTER 5YildizZli | 9.Cad. No:33 2 156 325
Sehitkamil/GAZIANTEP
UGURLU THERMAL Burg Kasabasi Yolu,Durantag
6 RESORT SPA&KAPLICA 5Yildiz | Mevkii,Er Cad.No:23 147 304
MERKEZI Sahinbey/GAZIANTEP
= Burg Kasabasi Yolu,Durantas
7 [TJS%IELIE&%ERMAL 5 Yildizh | Mevkii,Er Cad.No:23 129 310
Sahinbey/GAZIANTEP
Miicahitler Mah.
8 ANATOLIAN OTEL 5 Yildizli Gazi Muhtar PagaBul.No:50 137 276
Sehitkamil/GAZIANTEP
Atatiirk Mah.Adnan Inanici
9 YILMAZOGLU OTEL 5Yildizih | Cad.No:36 171 292
Sehitkamil/GAZIANTEP
GAZIANTEP PREMIUM Ulus Mah.
101 orEL SYidizh | o ikamil/ GAZIANTEP 385 770
IPEKYOLU PREMIUM Ulus Mah.
| oteL SYidizlt | oo ikamil/ GAZIANTEP 197 396
BEST WESTERN RAVANDA Sahinbey Mah.inénii Cad. No:178
121 oteL AVildizh | o inbey/GAZIANTEP 86 172
. Kurtulus Mah.in6nii Cad.No:168
13 TILMEN OTEL 4 Yildizh Sahinbey/GAZIANTEP 87 174
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Incilipinar Mah.

14 GAZIANTEP PLAZA OTEL 4 Yildizh Bilen Cad.No:3 129 258
Sehitkamil/GAZIANTEP
Yaprak Mah.Istasyon Cad.No:76/A

15 NOVOTEL 4 Yildizh Sehitkamil/GAZIANTEP 92 184
Diigmeci Mah. Suburcu Cad.

16 MET GOLD OTEL 4 Yildizh Gamurcu Sok. No: 1 84 168
Sahinbey/GAZIANTEP
Zeytinli Mah.Sani Konukoglu

17 ENDER SAFIR OTEL 4 Yildizh Bul.No:38 90 182
Sehitkamil/GAZIANTEP
Miicahitler Mah. Sani Konukoglu

18 DIVAN OTEL 4 Yildizhh Bulvart. N0:92 125 250
Sehitkamil/GAZIANTEP
Miicahitler Mah.Sani Konukoglu

19 | DIVAN SUITES GAZIANTEP 4 Yildizli | Bulvari No:90 106 214
Sehitkamil/GAZIANTEP

DEDEMAN PARK o i
. Miicahitler Mah.9Nolu Sok.No:30
20 GAZIANTEP . 4 Yildizh Sehitkamil/GAZIANTEP 116 232
(Cevreye Duyarli Tesis)

Miicahitler Mah.52062 Nolu

21 HOLIDAY INN GAZIANTEP 4 Yildizh Sok.No:8 93 186
Sehitkamil/GAZIANTEP

; ; Incilipinar Mah.Ali Fuat Cebesoy

22 S%SI_ANTEP PALMIYE 4 Yildizh Cad.Ziraat Bankasi Bitisigi No:19 79 153
Sehitkamil/GAZIANTEP
Mithatpasa Mah.Alibey

23 | e RN R 3Yildizh | Sok.No:16/1 200 396
Sehitkamil/GAZIANTEP
Kiigiik Kizilhisar Mah.190

24 | Y HOMEANTEP 3Vildizh | CadNo9 140 280
Sahinbey/GAZIANTEP
Karagdz Mah. Sadik Dai Sok.

25 HISVAHAN OTEL 3 Yildizl No:20 10 17
Sahinbey/ GAZIANTEP
Bey Mah. AtatlirkBul. No: 10

26 GAP OTEL 3 Yildizls Sahinbey/GAZIANTEP 72 150
Yaprak Mah.Istasyon Cad.

27 | IBISOTEL 3 Yildizli | No:78-80 177 354
Sehitkamil/GAZIANTEP
Incilipmar Mah.Kibris Cad. No: 11

28 ROYAL OTEL 3 Yildizl Sehitkamil/GAZIANTEP 85 170

29 | GAZIANTEP GARNI HOTEL 3Yildizy | Saveil Mah. AlunSok. No: 18 25 56

Sahinbey/GAZIANTEP
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Suburcu Cad.Ismail Say Sk. No: 4

30 YESEMEK OTEL 3 Yildizli Sahinbey/GAZIANTEP 42 84
Incilipmar Mah. Nail Bilen Cad.
31 AYINTAP OTEL 3 Yildizli No: 2 60 120
Sahinbey/GAZIANTEP
Bahgelievler Mah.Kaymakam
32 JALERIZ OTEL 3 Yildizh | IsmailPasaSok. No: 8/1 31 66
Sahinbey/GAZIANTEP
; Eyiipoglu Mah.Atatiirk Bul.No:53
33 NIL OTEL 3 Yildizlh Sahinbey/GAZIANTEP 40 76
Istasyon Mah.Cumbhuriyet Cad.
34 BEGER OTEL 3 Yildizli No:69 45 90
Nizip/GAZIANTEP
: Bey Mah. AtatiirkBulvar1 No:23
35 VELIC OTEL 3 Yildizl Sahinbey/GAZIANTEP 35 63
PAMUK CITY Diigmeci Mah.Suburcu Cad.
36 | oTEL 3Yuldizt | 0714 Sahinbey/GAZIANTEP 33 66
: Karagdz Mah. Camurcu Sok.
g7 | ShyDTHIPRINCESS 3Yildizl | No:26 32 64
Sahinbey/ GAZIANTEP
Alaybey Mah.Hirriyet Cad.No: 27
38 BURAK OTEL 3 Yildizli Sahinbey/GAZIANTEP 54 108
Gazi Muhtar Paga Bul.No:10
39 NORTON OTEL 3 Yildizli Schitkamil/GAZIANTEP 45 90
Alaybey Mah. Hirriyet Cad.
40 KALELI OTEL 3 Yildizli Guzelce Sok. No: 50 70 145
Sahinbey/GAZIANTEP
GAZIANTEP Atatiirk Bul.No:81
41| ANIT OTELI 2Yildizh | o inbey/GAZIANTEP 40 68
- SahveliMah.inénii Cad. No: 55
42 KARGUL OTEL 2 Yildizli Sahinbey/GAZIANTEP 54 80
= Bey Mah. KayacikSok. No: 14
43 UGURLU OTEL 2 Yildizli Sahinbey/G AZIANTEP 45 73
YUNUS Bey Mah.Kayacik Sok.No:16
44 oTEL 2Yildizh | o bey/GAZIANTEP 26 39
45 | BELKIS OTEL 2 vildizn | Karagoz Cad. Gamurcu Sok.No:4 30 65

Sahinbey/GAZIANTEP
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Bey Mah.M.TevfikUygunlar Sok.

46 ﬁ'(l;?gLBEY 2 Yildizhh No:12 23 38
Sahinbey/ GAZIANTEP
e Diigmeci Mah.Suburcu Cad.
47 S%EUOGLU 2 Yildizi | Omeriye Camii Sok.No:20 20 40
Sahinbey/GAZIANTEP
Yaprak Mah.Istasyon Cad.No:58
48 KATAN OTEL 2 Yildizl Sehitkamil/GAZIANTEP 42 72
Incilipinar Mah. Muammer Aksoy
a9 | HOMPTON oEL 2 Yildizh | Bul. No: 41 118 238
Sehitkamil/GAZIANTEP
GAZIANTEP Ko!ejtepe Mah.Keles Hoca Cad.
50 HAYAL OTEL 2 Yildizhh No:3/1 30 60
Sahinbey/ GAZIANTEP
HULYA HANIM Eyiipoglu Mah.Bay Sok.No:12-14
51| KONAKLARI 2Yildiz | oo inbey/GAZIANTEP 5 24
52 UTBER BEY KONAGI Butik Otel | Tarihi Bey Mahallesi 2 4
BEREN HANIM ’ Eyiipoglu Mah.
53 | KONAGI Butik Otel | £¢i'Sinema Mevkii 10 20
AYSEL HANIM - -
54 KONAGI Butik Otel | Tarihi Bey Mah. 2 4
ELIF HANIM - . .
55 KONAGI Butik Otel | Bey Mah.Eski Sinema Mevkii 12 24
ONUR AGA . 1.Bolge Mah Durantas
56 CIFTLIK EVi Butik Otel Sok.Karahiyar Mevkii 10 20
: Bey Mah. Atatiirk Blv.Ozigik
57 | o st ANM Butik Otel | Cikmazi. No:2 12 24
Sahinbey/ GAZIANTEP
Giinalti Mah. E-90 Karayolu
58 ]ZglEij{iGKMgT-]EEPE Butik Otel | Sanlurfa Yonii, Kizkagan Mevkii 20 40
Nizip/GAZIANTEP
§TREHAN Ismetpasa Mah.Belediye Cad.
59 OZEL KONAKLAMA Butik Otel No:1-3 111 219
TESISI Sahinbey/GAZIANTEP
Bey Mah. Eski Sinema Sok.
6o | ZEYNER FANIM Butik Otel | No: 17 14 27
Sahinbey/GAZIANTEP
Sekeroglu Mah.Millet Sok.
61 ASUDE KONAK Butik Otel No: 20 5 10

Sahinbey/ GAZIANTEP
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Zeytinli Mah.79021Nolu Sok.

62 EIEISTI])CAEQSE OTEL Tek Yildiz | No:65 . 48 120
Sehitkamil/GAZIANTEP
63 EVIN OTEL Anket Bey Mah. Kayacik Sok. No: 11 1.S1muf Otel 18
64 | EFESOTEL Anket | pverh Mah. Tirkmenier Cad. 1.Simif Otel 30
65 MERKEZ OTEL Anket Cukur Mah. Karagéz Cad. No: 18 2.Smuf Otel 22
66 | NAZAR OTEL Anket Egk;; Mah. Mtercim Asim Cad. 2.Smif Otel 20
67 OZBERK PANSiYON Anket Sthlar Mah.Yasar Sok. No: 5 Pansiyon 10
68 | BMURAT OTELI Anket Eg:g‘fgd Maiiburcu Cagy Ozel Otel 55
69 | PETEK OTEL Anket Egri%’z Mah leeiniedt, 1.Smnif Otel 50
70 ggiﬁgﬁ%ﬁj Anket ng;ggene“eri Mah.Ordu Cad. 1.Smif Otel 30
71 KENT OTEL Anket Cay Mah.Mezbaha Cad. No:4 1.Smif Otel 32
72 | MURAT OTELI Anket iﬁvzilr‘ gf)‘l‘(h,\llg"g‘é Cad. 1.Smif Otel 40
73 ERCIYES OTEL Anket Savcili Mah. inonii Cad. No: 84 1.Sinif Otel 30
74 | GUZEL OTEL Anket iNSgﬁtp”a Mah. Gaziler Cad. 1.Simif Otel 42
75 | SOYLEMEZ OTEL Anket mfg Tarla Mah.Eski Saray Cad. 2.Smif Otel 20
76 | BUYUK OTEL Anket ngznae/ccl Mah.Karagdz Cad. 1.Smif Otel 43
77 | HOTEL BUYUK ALI Anket | Digmeci Mah.Istasyon Cad. 1.Smif Otel 15

No:10
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Cukur Mah.Dr.Mecit Barlas Cad.

78 | 27 TUNA OTEL Anket | U< 3.Simif Otel 30
79 DOGA OTEL Anket Bey Mah.Atatiirk Bulvari. No:14 1.S1muf Otel 34
80 | KONAK OTEL Anket | pugme Mah Istasyon Cad. 2.Smif Otel 20
81 | KABALCIOGLU OTEL Anket | Dugmec] Mah.Dayt Ahmet Aga 3.Smif Otel 22
82 OTEL GAZi Anket Savcili Mah. Tiirkmenler Cad.No:15 1.Smif Otel 23
83 | HOTEL [STIKBAL Anket ggimf‘;/iah prah. Tirkmetles 1.Smif Otel 10
84 | GUNOTEL Anket gghfmf‘gsah f" T irkmogly 1.Smif Otel 15
85 | SAHIN OTEL Anket g:?ly\lrga;f;h ol gl 3.Smif Otel 17
86 | BASKENT OTEL Anket Z‘(‘)'g ?ggksﬁo'\"l@h Muhtar 3.Smif Otel 13
87 | KAYMAK OTEL Anket g‘;hemafgf Mah. Tiirkmenler 1.Smif Otel 14
88 | FINDIKLIOTEL Anket g‘;‘(j’ly\l“;aggah Mah. Tiirkmenler 3.Smif Otel 22
89 | ESKiSARAY OTEL Anket E&E%"glu Mah.Eskisaray Cad. 2.Simif Otel 16
90 | YESILKENT OTEL Anket mfig"”a Mah.Eski Saray Cad. 3.Smif Otel 12
91 | EMEK OTEL Anket gzlae_r,‘\’%:‘ég"ah'Hamdi Kutlar 3.Smif Otel 14
92 | TiTiZ OTEL Anket ,S\IZVE‘;‘ Mah. Tiirkmenler Cad. 2.Simif Otel 13
93 | CUBUK OTEL Anket | lsmetpasa Mah.Innii Cad. 2.Sinif Otel 38

No:5/B
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04 E%I\IJI\SI?Y]?)?\]STANCI Anket Iﬁg?ijtepe Mah.Keles Hoca Cad. 2 Simf Otel 12
95 | GUR PANSIYON Anket Ig;’éet,\ll’gs'; Mah.Haciveli Cami 1.Smif Otel 15
96 | HIDIROGLU KONAGI Anket Eyiipoglu Mah.Hidir Sok.No:19 3.Smif Otel 6
97 | ANADOLU EVLERI Anker | Jekeroglu Mah.Koroglu Sok 3.Smif Otel 15
98 | KALE EVi OTEL Anket ﬁl‘:)f:ezrpasa Mah.Képriibast Sok. 1.Smif Otel 8
99 | SAFA OZEL PANSIYON Anket Binevler Mah.42 Nolu Sok.No:9 Pihss‘i‘;‘gn 19
100 EEESI@(()I?LAL KARA Anket Eg?lelykent Mah.241 Nolu Sok. Pihsslir;/gn 45
101 ?EIEEI;S’ANSIYON Anket \’\Gg(:jsitepe Mah.113 Nolu Sok. P;hsslir;/gn 16
102 ?:I%xg:M ET KORKUT Anket ili); N3lls§n Mah.Universite Blv. P;hsslir;gn 15
103 | LOTUS PANSIYON Anket | Alleben Mah.Cal Sok.No:16 Piﬁsslir;cfn 13
104 | BAZOGLU PANSIYON Anket ,E\;lion:g‘ger Mah.22 Nolu Sok. Pihsslil;lofn 24
105 | RAHMIi BEY KONAGI Anket ,S\lzlfeé"glu Mah. Gilliioglu Sok. |1<§r111:|f 10
106 | OMUR OTELI Anket Sahveli Mah. in6nii Cad.No: 65 3.Simf Otel 17
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Ek 3: Anket Formu

Sayin Katilimet,

Bu anket, Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii kapsaminda yiiriitiilen “Otel
Isletmelerindeisletme Sahip Ve Yoneticilerinin Sosyal Sermaye Unsurlarindan Sosyal
Aglarinin Miisteri Teminine EtKisi: Gaziantep Ornegi” konulu doktora tez galismasi kapsaminda

yapilmaktadir. Aragtirmanin basaris1 ve gecerliligi tamamen katkilariniz, samimiyetiniz ve verdiginiz

dogru cevaplara baglidir. Gosterdiginiz ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

Belma SUNA Prof. Dr. ibrahim YILDIRIM
Hasan Kalyoncu Universitesi Hasan Kalyoncu Universitesi
S.B.E. isletme Boliimii S.B.E. isletme Boliimii

Doktora Ogrencisi

1. BOLUM:

1. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek

2. Yasmz :( ) 18-25 ()26-33 ()34-41 ()42 ve Ustl

3. Egitim durumunuz: ( ) ik / Ortadgretim ( ) Lise ( )Onlisans ( ) Lisans ( ) Y. Lisans / Doktora

4. Otelinizin isletilme statUtisu nedir?
() Turizm Isletme Belgeli
() Belediye Belgeli
( ) Diger

5.0teliniz ka¢ yildizhidir?

( ) Tek yildizli () Iki yrildizli () Ug yildizli () Dort yildizln () Bes yildizh
6. Oteldeki Konumunuz:( ) Otel Sahibi ( ) Yonetici
( Eger Yonetici iseniz 7. Soruyu cevaplayiniz.)
7. Yonetici Olarak Goreviniz:

() Genel Mudur / Sorumlu Mudr
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() Genel Miidiir Yardimcisi
( ) On Biro Mudurt
() Satig Pazarlama Miidiirii
() Halkla Iliskiler Miidiirii
8. Kac yildir turizm sektoriinde ¢alistyorsunuz?
() 1Yidanaz ( )1-4 Yilarast ( )5-9 Yil arast ( ) 10 Y1l ve iizeri
9. Kag yildir bu otelde calisiyorsunuz?
()1Yidanaz ( )1-4 Yilarast ()5-9 Yilaras1 () 10 Y1l ve tizeri
10. Isletmenizde kag personel calismaktadir?
()1-10 ()11-20 ()21-30 ()30 ve zeri
11. Yaptigimz is ile ilgili mesleki egitim aldiniz mi?( ) Evet ( ) Hayir
12. Herhangi bir Sivil Toplum Kurulusuna veya dernege iiye misiniz?( ) Evet ( ) Hayir

13. Turizm sektoriinde yer alan bir Sivil Toplum Kurulusuna veya dernege iiye
misiniz?(TURSAB gibi...)

( )Evet ( )Hayrr

14. Isletmenizin miilkiyet durumu hangisidir?
() Uluslararasi zincir bagimsiz isletme ( ) Bireysel miilkiyet ( ) Ulusal zincir () Aile isletmesi
15. Otelinizin “6lii sezon” olarak isimlendirdiginiz bir donemi var midir?

() Vardr () Yoktur.
16. “Olii sezon” sizin isletmeniz i¢in hangi aylarla ifade edilir?

() Yazaylan () Kis aylar () Ramazan ay1
17. Otelinizin yilhk doluluk orani nedir?

()%1-%20 () %21 -%40arast ( )%41-%60 () %61-%80 ( )% 81 ve lzeri
18. Otelinizin “Olii Sezonda” doluluk oram nedir?

( )%L-%20 () %21 -%40arast ( )%41-%60 () %61-%80 ( )% 8L ve iizeri
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2.BOLUM

Liitfen tablo icindeki 6nermelerle ilgili goriislerinizi asagidaki anahtar
esas alarak belirtiniz.

Olcek: 1=Kesinlikle katilmiyorum 2= Az Katiliyorum
3=Katihyorum 4= Cok Katihyorum 5= Pek ¢cok katihyorum

Kesinlikle katilmiyorum

Az katilhyorum

Katihyorum

Cok katihyorum

Pek cok katiliyorum

19.

Otel pazarlamasi ile ilgili karar alirken ihtiya¢ duydugum bilgiye sahip
kisileri kolayca bulurum.

20.

Turizm sektoriinde birlikte is yaptigim kisiler ayn1 zamanda arkadagim
veya dostumdur.

21.

Pazarlama alanindaki bagarimda en 6nemli unsur, sosyal aglarimdir.

22.

Turizm sektori ile ilgili katildigim fuar ve organizasyonlarda
genellikle arkadaslarimla veya tanidiklarimla karsilagirim.

23.

Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in seyahat acentesi sahibi
arkadaslarimdan yardim alirim.

24.

Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in tanidiklarimdan yardim alirim.

25.

Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in Organize Sanayi Bolgesindeki
firma sahibi arkadaslarimdan yardim alirim.

26.

Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in sivil toplum kuruluslari ve
derneklerdeki arkadaglarimdan yardim alirim.

27.

Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in havalimanindaki arag kiralama
sirketlerinde ¢alisan arkadaglarimdan yardim alirim.

28.

Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in havalimani enformasyon
biirosunda ¢alisan arkadaslarimdan yardim alirim.

Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in profesyonel tur rehberi olan

29. arkadaslarimdan yardim alirim.
Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in kamu kurum ve kuruluslarinin
30. | turizm ile ilgili miidiirliiklerinde ¢aligan arkadaglarimdan yardim
alirim.
31 Otel isletmesinin pazarlanmasi i¢in diger otel isletmelerinde galisan
" | arkadaslarimdan yardim alirim.
32.

Sosyal aglarimi gelistirmek i¢in yerel bir organizasyon ya da kuliibe
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tye olabilirim.

Sosyal aglarimin gelismesi i¢in ¢esitli topluluklar i¢inde bulunmaktan

33 hoslanirim.

34 Sosyal aglarimi gelistirmek i¢in en az 6 ayda bir etkinliklere katilirim
" | (Sehir Festivali, Okul konseri, El sanatlar1 sergisi,Dini toplanti)

35 Gectigimiz gilinlerde isim ile ilgili kritik bir durumla basa ¢ikmak i¢in
" | bazi kisilerle / kisiyle goriisme yaptim.

36 Turizm sektoriinde yer alan yerel bir topluluk veya organizasyonun
" | yonetim kurulunda veya organizasyon kurulunda gorev aldim.

37 Baz1 6gle veya aksam yemeklerimi yeni tanistigim kisilerle yemegi
" | tercih ederim.

38. | Her hafta igbirligi i¢inde oldugum kisileri ziyaret ederim.

39 Satig pazarlama kanallarinda yer alan arkadaglarim hasta oldugunda
" | mutlaka ziyaretlerine giderim.

40 Is gevremde yer alan kisilerle, onlara ihtiyacim olmadig1 zamanlarda da
" | goristrim.

a1 Cevremdeki insanlara yardim ettigimde, bu yardimin bana uzun vadede
" | fayda saglayacagini bilirim.

42 Otelimizden hizmet alan miisterilerimize is harici konularda da yardim
" | etmeyi severim.

43. . . - N .

Otelimize miisteri temini agisindan kaynak saglayan sektor
calisanlarina is harici konularda da yardim etmeyi severim.

44, 1 oo . <
Miisterilerin yasam tarzlarina ait bilgilere sahip olmak sosyal agin
olusturulmasinda 6nemlidir.

45. Miisterilerimizle dostluk kurmak sosyal agimizi zenginlestirmek
acisindan 6nemlidir.

Dogum giinii, y1l doniimleri gibi 6zel glinlerde miisteriye tebrik mesaji
gonderirim/g6ndeririz.

47. | Misteri yonlendirmede aile fertlerimin 6nemli bir yeri vardir.

48. | Arkadas ve dostlarim,otel isletmemize miisteri yonlendirmektedir.

49 Mensubu  oldugum dini grup otel isletmemize  miisteri

yonlendirmektedir.
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50. | Is arkadaslarim, otel isletmemize miisteri yonlendirmektedir.

51. | Benim hemsehrilerim, otel isletmemize miisteri yonlendirmektedir.

52. | Okul arkadaslarim otel isletmemize miisteri yonlendirmektedir.

53. Uyesi oldugum dernek ve vakiflardaki arkadaslarim otel isletmemize
misteri yonlendirmektedir.

54, | .. . . . e .
Uyesi oldugum sivil toplum orgiitiindeki arakadaglarim otel
isletmemize miisteri yonlendirmektedir.

55 Mensubu oldugum mesleki oOrgiit birlikleri ve sendikalar otel

" | isletmemize miisteri yonlendirmektedir.
56.

Mensubu  oldugum politik grup, otel isletmemize miisteri
yonlendirmektedir.
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