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OZET

Isletmelerde kiiltir olgusu ¢alisanlarin tutum ve inamglann etkileyen,
davraniglarina yon veren bir nitelik tasimaktadir. Bu ¢aligmada turizm sektériiﬂde faaliyet
gosteren, ulusal ve uluslararasi otel zincirlerinde organizasyon kiiltiirinii olugturan
unsurlarin belirlenmesi, Tiirkiye’de ulusal ve uluslararasi otel zincirlerindeki kiiltiirel
6zelliklerin kargilagtirilmas: ve organizasyon kiiltiiriiniin ¢aliganlarn is tatmini ve isten
ayrilma niyetleri {izerine etkilerinin saptanmasi amaglanmstir. Kiiltiir >’organizasyon
iiyeleri tarafindan paylasilan deger ve inanglar” olarak tammlanmakta ve OSlgiilmeye
cahgilmaktadir.

Tiirkiye’de turizm igletmelerinde kiltliriin Slgiilmesini saglayabilmek igin
Turizm ve Konaklama Endiiétrisi Kiiltiir Profili (HICP) nin Tiirkce uyarlamast yapilmigtir.
Turizm ve Konaklama Endiistrisi Kiiltiir Profili 6lgegi olusturulduktan sonra, organizasyon
kiltiiriin{i olusturan boyutlar ortaya ¢ikarilmug, ulusal ve uluslararas: otel zincirlerinde
kiilttiirel Szellikler karsilagtirilmig ve organizasyon Kiiltiirii boyutlarmin calisanlarin ig
tatminleri ve isten ayrilma niyetleri {izerine etkileri incelenmigtir.

Faktdr analizi sonucunda Tirkiye’de turizm isletmelerinde kiiltiirli olusturan
boyutlar; (1) Servis Kalitesi ve Detay Odaklilik, (2) Kisisel Kariyer Geligtirme ve Terfi
Imkénlari, (3) Takim Calismasi, (4) Sonug¢ Odaklilik, (5) Adil Ucretlendirme olarak
“bulunmustur. Bu boyutlar ile ilgili olumlu tutum arttik¢a galisanlarm is tatminlerinin
arttif1, isten ayrilma egilimlerinin azaldif: goriilmiigtiir. Uluslararas1 otel isletmelerinde
ulusal otel isletmelerine gore Miisterilere Deger Verme, Terfi ve lerleme Olanaklar: ve
Takim Caligmasi faktor boyutlanyla ilgili olarak ¢aliganlar daha olumlu inaniga sahiptir.

Adil ticretlendirme ve Sonug odaklihik boyutunda ise uluslar arast ve ulusal otel zincirleri
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arasinda fark goriilmemigtir. Is tatmini ve isten ayrilma niyetleri arasinda da otellerin

ulusal ve uluslar arasi olmalan ile ilgili bir fark goriilmemistir.

Uyarlama calismasi gerceklestirilen Turizm ve Konaklama Endiistrisi Kiiltiir
Profili (HICP), Turizm endiistrisi ile ilgili aragtirmalarda ¢aliganlann kiiltiirel degerlerini
olugturan 6zelliklerin Slgiilmesi ve bu dzelliklerin ¢alisanlann is tatmini ve isten ayriima
niyetleri iizerine etkilerinin Jl¢iilmesine yardimci olur. Endiistride ¢alisan yoneticiler igin
bulunan sonuglar ¢aliganlarin ige alinmasi, isletmeye uyumlarmin kolaylastirilmasi, is
tatminlerinin artirilmasi ve isten ayrilma niyetlerinin azaltilarak igletmenin tamaminda ve

verimli bir ¢aligma ortamimn yaratilmasi agisindan 6nem tagimaktadr.

Anahtar Kelimeler: Organizasyon Kiiltiird, Kiiltiiriin Boyutlari, Is Tatmini, Isten Ayrilma

Niyeti.



iil
!
ORGANIZATIONAL CULTURE DIMENSIONS IN NATIONAL AND

INTERNATIONAL HOTEL CHAINS IN TURKEY AND THEIR IMPACTS ON
EMPLOYEE ATTITUDES

ABSTRACT

Organizational culture affects employee attitudes and beliefs and it shapes their
behaviors. The purpose of this study is (1) to determine the dimensions of organization
culture in the national and international hotel chains in the hospitality and tourism
industry, (2) to compare the culturel characteristics of the national and international hotel
chains in Turkey and (3) to learn the effects of organization culture on the employees job
satisfaction and intent to quit. Culture is defined and measured as “values and beliefs

which are shared by the members of an organization™

Hospitality Industry Culture Profile is adapted to Turkish, to measure
organizational culture in the hospitality and tourism industry in Turkey. After forming the
scale of Hospitality Industry Culture Profile, the dimensions of organization culture is
defined, the cultural characteristics in the national and international hotel chains is
compared, and the effects of the dimensions of organization culture on the employees job

satisfaction and intent to quit is investigated.

The results of the factor analysis shows that hospitality and tourism organizations in
Turkey are characterized by (1) Service Quality and Detail Orientation (2) Career
Development and Promotion Opportunities (B)Team Work (4) Result Orientatiton (5) Fair
Compensation. Positive scores in these dimensions means more satisfied employees and
less employee intent to quit. The employees working in the international hotel chains have
more positive beliefs on the factor dimensions of Service Quality or Valuing Customers,
Career Development and Promotion Opportunities and Team Work than the employees

working in natinal hotel chains. No differences have been found between employees
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working in national and international hotel chains for Fair Comnensation and Result
Orientation culture dimensions. No differences were found between emplovees working in

national and international hotel chains regarding on iob satisfaction and intent to quit.

Adarted Hospitality Industry Culture Profile may help to measure the dimensions
of hospitality and tourism industry culture in Turkey and iy may help to investigate the
impacts of organizational culture on employee job satisfaction and intent to quit. The
results of this study may be important for the hospitality managers in hiring employees, in
fitting employee and organizational needs and wants, in increasing employee job
sati§faction and decreasing employee intent to quit, and in creating an effective and

productive working environment .

Keywords: Organizational Culture, The Dimensions of Organization Culture, Job

Satisfaction, Intent to Quit,
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I. BOLUM
GIRIS

Giinlimiizde isletmeler gecmise gore daha sorunlu ve daha hizhi deg@isen bir
ortamda faaliyet gostermektedir (Schein, 1996: 235). Degisme siirecine uygun, cagdas
yoneticilik anlayiginda ilginin odag: bireye kaymigtir. Miisterilere hizmet veren ¢aliganlarin
etkinligi ve verimliligi, isletmelerin yasamlarmm siirdiirebilmelerini saflayan temel
unsurlardan biri haline gelmistir. Isletmeleri olusturan ve geligtiren temel unsur caliganiar
olduguna gore, onlar1 yonetmek ve organizasyonel amaglan gergeklestirmek igin
calisanlarin menfaatlerini ve isteklerini dikkate alan bir isbirligi cercevesi olugturabilmek
(Casson, 1997: 16), isletmelerde galisan bireylerin paylagtiklar degerlerin bilinmesini
gerektirir. Caliganlarin tavir ve davraniglarim bigimlendiren temel faktérlerin anlagiimasi

yoneticilere 6nemli bir rekabet avantaj: saglayabilir.

Geleneksel yonetim tarzinda organizasyonlardaki faaliyetleri yonlendirmede
birlestirici ve biitlinlestirici bir unsur olarak isletme kiiltiirtiniin giici ve Onemi yeterince
dikkate alinmamaktadir (Kemp ve Dwyer, 2001: 77). Oysa isletme kiiltlriintin iyi
anlasiimasim  gerektiren bir ¢ok sebep vardir. Igletmelerde killtiirlin her diizeyde
anlasilmas1, yoneticilere faaliyetleri giiglendirmede kullanabilecekleri pozitif bir pozisyon
yaratir (Woods, 1989: 97). Kiiltiir olgusu bi; toplumda, bir iste, bir organizasyonda ve
organizasyon icindeki bir grupta goriilen bir gergektir ve etki sahibidir (Schein, 1985: 24).
Kiiltiir benzer ﬁk’ir, diisiince ve davranigh insanlart bir arada tutan bir bag, bireysel ve

sosyal etkinlikleri sekillendiren olduk¢a Snemli bir olgudur

Orgiitlerin bireyler arasinda paylasilan degerler sistemi olan kiiltiir agisindan

incelenmesi (Akinci, 1997: 33), 1980°lerden giiniimiize iizerinde yogun olarak caligilan bir
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konudur. Giiniimiizde igletme kiiltiiriiniin yoklugu veya eksikligi ¢alisanlarin islerine ve
calistiklan orgiitlere baglihk gdstermemelerine neden olan, temel kavram haline gelmigtir
(Yildirim, 1997: 99). Bu durum, ¢aliganlarin baghligim ve sadakatini saglamak i¢in igletme
yonetimlerinin, degerli bir kaynak olarak goriillen kiiltiire ilgi duymasina yol agmstir
(Yildirim, 1997: 99). Tiim calisanlarin isletmedeki temel degerleri kabul edip, baglhlik
gostermesi (Robbins, 1993: 606), orgiitte etkinlik ve verimliligin dnemli bir unsurudur. Bu
degerlerin tiim galiganlar tarafindan benimsenmesi ve temel degerlere saygi duyulmast
bagliigin ylikselmesine, verimliligin artmasina ve sonug olarak da yliksek kirhliga sebep

olacaktir (Wilson, 1997: 87).

Organizasyonel yagamin anlagilmasma yardimcei olma stirecinde, organizasyon
kiiltiirintin dort temel fonksiyonu vardir: (1) kiltiir iiyelere bir organizasyonel kimlik
saglar, (2) ortaklasa bagliipr kolaylagtirir, (3) organizasyonun sirekliligini saglar ve (4)
iiyelerin kendi gevrelerini anlamalarmna yardimci olarak davramslari sekillendirir

(Wagner ve Hollenbeek, 1998 : 337).

Etkinligi saglamak isteyen yoneticiler isletmede ¢alisanlann inang, tutum ve
degerlerindeki farkliliklan isletme amaglari dogrultusunda ortak bir paydada birlestirmeyi
amaclamalidir. Ancak bu sekilde bireylerin ortak bir amaca dogru beraberce yiirtimeleri
saglanabilir (Ozdevecioglu, 2003: 696). Orgiit kiilttirii, orgilit Gyelerinin sadece Orgfit
amaglan i¢in ¢aligmalarim degil, bu qahsmala;mda anlam bulmalarim da ifade etmektedir

(Yildirtm, 1997: 99-100).

Orgiitlerin amaglarina ulasabilmeleri, ¢alisanlarin destegini ve katilimint
gerektirmektedir. Bir yonetimin en Onemli iglevi, caliganlarm amaglarimi, firmamn
amaglariyla 6zdeslestirmek ve bu sekilde sonuca varmaya ¢alismaktir. Kisilerin amaglar1

genellikle bulunduklari kiiltiirel ortama gore belirlenir. Farkh kiiltiirel yapilarda olan



insanlar i¢in, onlarin da benimseyecekleri veya en azindan uyacaklan ortak bir takim
degerler olugturmak gerekir. Iste bu noktada, igletme kiiltiiriintin 6nemi kendini hissettirir
(Ceylan, 1997: 38). Ust dilzey yoneticiler, agik bir sekilde bir dizi degerler ifade ederek ve
bu degerleri resmi bigimde politikalar, resmi olmayan bicimde aligkanliklar ve teknik dil
ile destekleyerek bir kiiltiir olusturabilirler (Wilson, 1997: 87). Yonetim tarafindan isletme
kiiltiirlinfi olugturan biitlin unsurlar saptanarak, gerceklegtirilmek istenen amaglara ulasmak
yolunda, ¢alisanlar yonlendirilebilir, bireysel ve orgiitsel performans arttirilarak, isletmenin
kérhli1 maksimize edilebilir.

Orgiitlerde bireylerden beklenen performansin artirlmasimn en kalici ve
saglikli yolu bireylerin is tatminlerinin artmlmasidir (Ozdevecioglu, 2003: 696). Main
(1998)’e gore calisanlarin isten ayrilmalari ve yiiksek personel devri, yiyecek hizmet
isletmelerinin = karpp  karsiya kaldifn en Onemli  problemlerden  biridir
(http://nacasportal. meisoft.com/library). Caliganlarin igten ayrilma egilimleri, isletmedeki
temel degerleri benimseme diizeyleri ve ig tatminleri ile yakindan iligkilidir. Bu agamada
kiltir ve kiltlirh olusturan karakteristikler, bireylerin is tatminlerini ve isten ayrilma
niyetlerini etkileyen bir ara¢ iglevi goriir (Gray, Nichoff, Miller ve Pool, 2000; Tepeci,

2001, Tepeci ve Tepeci ve Farrar, 1999).

Isletme kiiltiirti, 5zellikle de otel isletmelerinde kiiltiirlin dzellikleri ve boyutlan
ilkemizde ¢ok dar kapsamli olarak caligiimis bir konudur (Altunay, 1999). Tirkiye’de
orgit kiiltiirliniin 6zelliklerini ortaya c¢ikarabilecek, giivenirlik ve gegerligi smanmig bir
6lgme aract bulunmamaktadir. Yoneticiler orgiit kiiltiirinii olusturan unsurlan belirleyip,
kiiltiirii olusturan degerler, normlar ve varsayimlarin davramglar {izerindeki etkilerini
anlayarak calisanlann is tatminini, Srgiite baglilifini ve igten ayrilma niyetini olumlu ve

olumsuz etkileyen kiiltiirel faktorleri ortaya gikarabilir. Yoneticilerin, Orgiitteki kiiltiiriin



¢
ozelliklerini bilmeleri, cahisanlan 6rgiit amaclarina yonlendirmeyi kolaylagtirarak, rekabet

avantaj1 saglamalarina yardimer olur.

L.1. Cahymanin Amaci

Bu ¢aliymanin amaci ii¢ baghik altinda incelenebilir: (1) turizm sektdriinde
faaliyet gosteren, ulusal ve uluslararasi otel zincirlerinde organizasyon kiiltiiriinii olusturan
unsurlarin belirlenmesi; (2) Tiirkiye’de ulusal ve uluslararas: otel zincirlerindeki kiiltiirel
ozelliklerin kargilastiriimasi ve (3) organizasyon kiiltiiriiniin ¢aliganlarn is tatmini ve isten

ayrilma niyetleri {izerine etkilerinin saptanmasidir.

1.2. Cahymanm Onemi
Bu ¢alisma asafida yer alan sebeplerden dolay: 6nem tagimaktadir:

1) Tiurkiye’de adapte c¢aligmasi sonucu turizm ve hizmet endiistrilerinde

kullanilabilecek bir kiiltiir 6l¢egi gelistirilmigtir.

2) Isletme kiiltiirli, ¢alisanlann is tatminini, isten ayrilma niyetlerini ve dolayisiyla
bireysel performans ve isletme performansim etkileyebilmektedir (Kotter ve Heskett, 1992;

Tepeci, 2001).

~

3) Bu aragtrmanin sonuglar1 otel igletmeleri yoneticilerine kiiltirli olugturan
karakteristiklerle jlgili detayli bilgi verecek ve isletme yoneticilerine, isletme kiiltiiriinii
sekillendirerek otel isletmelerinde ig tatminini arttinp, ¢alisanlarin isten ayrilmayla ilgili

diistincelerini azaltmalarina yardimci olabilecektir.



¢
4) Ydoneticilerin, isletmelerindeki kiiltiiriin 6zelliklerini bilmeleri, ¢alisanlan orgiit

amagclarina yonlendirmede kendilerine yardime: olacaktir.

5) Tirkiye’de ulusal ve uluslararasi otel igletmelerinde orgiit kiiltiiriinii arastirip,
kargilagtirma yapan caligmalara rastlanamanustir. Boyle bir caligma, isletme kiiltiiri
olgusundan yeterince fayda saglayabilmek icin bilinmesi gerekenleri ortaya

¢ikarabilecektir.



1. BOLUM

LITERATUR TARAMASI

Turizm isletmelerinde yonetim agisindan kargilasilan en 6nemli problemlerden
biri c¢alisanlarin igletmenin temel degerlerini benimseyip, yoOnetimin amaglarim
gerceklestirme yoniinde istekli olmamalaridir. Calisanlari  isletmenin  amaglanm
gergeklestirme yOniinde tesvik etmeyi saglamamn en 6nemli yollarindan biri etkin bir
igletme kiiltiiri olusturmak ya da var olan kiiltiirii etkinlestirmektir. Etkin bir igletme
kiiltiirli  olusturmak ya da varolan kiiltiirl etkinlegtirmek caliganlarin igletmeye
bagliliklarin1 ve i tatminlerini artirici, igten ayrilma niyetlerini azaltici y6nde bir etki

yaparak, yoneticilere diger isletmeler karsisinda 6nemli bir rekabet avantaji saglayacaktir.

Isletmelerin bagansi, yoneticilerin varolan kiiltlirii anlamalarina ve onu
yonetmelerine baglidir (www.isguc.org/cgucray). Turizm gibi emek yogunluklu, miisteri
odakli ve personel devrinin yliksek oldugu bir endiistride, kiiltlir yonetimi daha fazla 6nem
kazanmaktadir. Bu boliimdeki literatiir taramasi, organizasyon kiiltiirliniin kuramsal ve
gorgiil (emprical) gelisimi ve isletme kiiltiirline ilaveten c¢alisanlarin ig tatmini ve isten

ayrilma niyetlerini etkileyebilecek diger degiskenleri sunmaktadir.

I1.1. Organizasyon Kiiltiirii

Organizasyon kiiltiirliniin tammuyla ilgili ¢ok az goriig birligi oldugu halde
(Barney, 1986: 65l7), orgiit kiiltird, firma kiiltiirl, isletme kiltlirti, sirket kiiltiirti, kurum
kiiltiirii  gibi pek ¢ok kavram organizasyon kiiltiirlinii ifade etmek i¢in es anlamli olarak
kullamilmaktadir. Organizasyon kiiltiirli, isletmedeki degerler, Ustiinliikler, iyi yada kotii

kabul edilen davramslar, igletmede iglerin yapihig bigimi ve igletmenin politik gevresinin



toplam (Bliss, 1999: 8), calisanlarin davramiglarim ve algilamalarimi etkileyen psikolojik
ve yapisal Sgelerin toplamu (Fletcher ve Jones, 1992: 30), isletmenin igini yiirlitme yollarim
belirleyen, degerler, inanglar, varsayimlar ve sembollerin olusturdugu karmaﬁk bir yap:
(Barney, 1986: 657), spesifik bir sistem olan organizasyondaki, benzer davrams bi¢imlerini
arttran, paylasilan varsayimlar ve degerler (Gordon, 1991: 397), orgiit icindeki sosyal
iletisimden dogan, paylagilan veya miizakere edilen semboller ve anlamlar (Yildirim, 1997:
100) olarak ifade edilmektedir. Rousseau (1990: 160) tarafindan yapilan daha genis bir
tamma gore kiiltiir bir bi¢imde tiyeler tarafindan paylasilan, birbirleriyle iligkili ortak
varsaymmlar ve diinya goriisleri, degerler, davranigsal normlar, faaliyet 6rnekleri ve maddi
unsurlar kiimesinden olusan sosyal bir siirectir. Isletme yOnetimi agisindan kiltiir,
kurulusun caligma seklini veya faaliyetlerinin sonucunu etkileyen, belirli insan
topluluklarinca olugturulan inanglar, degerler, orf ve adetler ve diger kisiler arasi iligkilerin

sonuglarinin tamami geklinde tammlanmaktadir (Akincs, 1997: 31).

Isletmeler kendilerine &zgii kiiltlir ve degerlere sahiptir. Alchian (1950) ve
Alchian ve Demsetz (1972)’e gére bir igletmenin kiiltiirii kendisini diger isletmelerden
ayiran cesitli ozellikler gosterir. Farkh organizasyonel tecriibeler benzer kiiltiirel
sonuglara yol agabilecegi (Barney, 1986: 660) gibi, drgiitlerde ¢alisan bireylerin ve kiiltiirii
olusturan 6zelliklerin farklihg: orgiitlerin kﬁltl"irlerinin genellikle birbirinden farkli olmasi
sonucunu dogurur. Degisik sosyal altyapldan“ gelen ve degisik degerlere sahip insanlar
orgiite degisik degerler ve bakis agilan asilamaktadir (Ceylan, 1997: 38). Isletme kdiltiiri,
isletmedeki herke:sin beklentilerini olusturan, davramglarim yonlendiren ve sonuglar

etkileyen kurallan koyar, ya sirkete rekabet avantaji saglar ya da sirketin zayif noktas olur.

Bazi aragtirmacilar, 6rgiit kiiltiiriinii, orgiitle ilgili bir degisken, bir alt sistem

olarak ele alirken, bazilar1 Srgiitte her seyin yapilis bigimi olarak gormiislerdir. Orgiitsel



kiltiirtin  bazt temel islevleri ana ¢izgileriyle; oOrgiitsel kontrol ve koordinasyon
mekanizmas: (Deal ve Kennedy 1982, Ouchi 1989), 6rgiitsel bigimlendirme araci (Gray
1988, Robbins 1988), drgiitsel sosyallesme siireci ve araci (Schein 1984, Varol 1989),
orgiitsel sorunlann ¢bziimlenis yontemi (Basaran 1982, Schein 1984), biitiinlesme-
kaynasma araci (Robbins 1988, Ouchi 1981), moral ve giidiilenme aract (Sisman 1994),
orgiitsel iklimin belirleyicisi (Varol 1989, Cherrington 1994), orgiitsel verimlilik ve
etkinligin anahtan (Gordon 1992, Schein 1984), orgiitsel degismenin hedefi, araci,
belirléyicisi (Larsen 1991, Deal ve Kennedy 1982) ve orgiitsel istikrar ve mitkkemmelligin
gostergesi (Gordon 1992) olarak zetlenebilir (Karcioflu ve Yakupogullari, 2000: 250-

251).

Cok cesitli tanimlar yapilan kiiltiir, hangi ¢ercevede ele alinirsa alinsm, mutlak
bir y6nii, baz1 Sgelerin birlesmesinden olugmus olmasidir. Tiim yapilan tamimlarin ortak
yonii ise; kultlrlin Ogrenilmis davramglar toplulugu olmasi, toplum {iyelerince
paylasilmasi, defisebilmesi, insanin biyolojik ve psikolojik gereksinimlerini kargilamasi ve
biitiinleyici egilimi olmasidir (Akmci, 1997: 31-33). Newstrom (1993)'a gore Orgiit
kaltiriintin Szellikleri:

1) Ayt edicidir. Organizasyonlarin her biri kendilerine 6zgili tarih, iletigim
modeli, sistem ve prosediirlere, misyon ve vizyona, hikaye ve mitlere sahiptir. Bunlarn
hepsi bir araya gelerek, o Orgiitii digerlerinden farklilagtiran ve ayirt eden kiiltlirtinii
olusturur.

2) Kararh bir yapidadir. Kurum kiiltiirii zaman i¢inde ¢ok yavag degisir. Bunun
disinda hizli geligimi gerektiren istisnalar, firma ¢ok biiylik bir krizle karsilagtifinda ya da
iki farkli firma birlesme yoluna gittifinde kiiltlir sokunu engellemek igin, iki kiiltiirlin

dikkatli bir gekilde biraraya getirilmesiyle yasanmaktadir.



3) Ifade edilmeden de anlagilabilir. Kurum kiiltiri isletme icinde agikca

belirtilmekten &te ifade edilmeden de hissedilebilen bir yapidadir,

4)  Semboliktir. Kiiltlir dogrudan gézlemlenebilen kendi basina varligx olan bir
kavram degildir. Isletme kiiltiirii, isletmenin inang ve degerlerini galisanlara ileten

semboller toplulugu seklinde de ifade edilmektedir.

5) Biitiinlegtiricidir. Orgiitteki bireylerin ortak inanglariyla uyumlu bir igletme
kiiltiirti, organizasyondaki bireyleri bir amaci gergeklestirme yolunda birlestitir, kaynagtirir

ve bir arada tutar.

6) Kabul gormiistiir. Bireylerin etkilesiminden ortaya ¢ikan bir kiiltiirde
isletmedeki temel degerler, normlar, anlamlar ve fikirler igletmede caligan Dbireyler
tarafindan paylagilir.

7)  Ust ydnetimin bir yansimasidir. Bir ¢ok firmamn kiiltiird, soyledikleriyle

calisanlarimi etkileme giiciine sahip, iist ydnetimden gelmektedir (Akinci, 1997: 42-44).

Bir kavram olarak organizasyon kiiltiirli, yanhsg énla&labilir ya da iklim,
felsefe, ideoloji, tarz, insanlarin yonetilme gekli gibi kavramlarla kangtirilabilir (Schein,
1985: 24). Paylagilan inanclardan olugan &rgiit kiilttirti iklim, strateji, vizyon, misyon vb.
kavramlan da igine alarak genis bir anlam ifade eder. Kiiltiir, bir birimdeki sosyal
kavrayislar iken, iklim organizasyondaki tecriibeler hakkindaki bireysel algilama ya da
tamimlayici inanglardan olugur (Rousseau, 1990: 173). Bir organizasyonda iklim,
calisanlarin organizasyonda neyin 6nemli olduguyla ilgili algiladiklar1 mesajlardan olusur
(Schneider ve Bowen, 1995: 239), daha ¢ok drgiitte su an neler olup bittigi ile ilgilidir ve
isletmenin giinliik operasyonlarimi betimlemek i¢in kullamlir (Arslan, 2001: 178). Bir

bagka tanima gore iklim organizasyon kiltiiriiniin temelini olusturan deger ve inanclarn
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bir sonucu olarak ortaya ¢ikan belli somut politikalar, uygulamalar ve ddiil sistemleridir

(Chung and Schneider, 2003: 488).

Hem Kkiiltiir hem de strateji orgiit icindeki anlatim ve yorumlar konusunda
rehberlik yapar, gecmigteki karar ve eylemlerdeki tarz ve modelleri 6zetler, yargilama,
olugturma, hakli kilma ve onaylama gibi faaliyetleri icerir. Her iki kavram da orgiitte
diizen, anlam ve baglihk gibi kavramlarin yerlesmesine yardimci olur (Arslan, 2001: 189).
Isle ilgili stratejileri uygulamaya koymadan Once, organizasyon kiiltiirlinlin anlagilmasi
organizasyonlar agisindan dnemlidir (Pool, 2000: 33). Stratejik yonetim ve bununla ilgili
belgeler orgiit kiiltiirliniin bir par¢asidir (Arslan, 2001: 189). Stratejik yonetim kavrami
vizyon ve misyon kavramlari ile yakindan ilgilidir. Paylagilan bir orgiit kiiltiriini
olusturabilmek icin, ¢ahganlann ortak bir orgiit vizyonuna ve bu vizyonun nasil
gerceklestirilecegine iligkin fikirlere sahip olmalar1 gerekir (Sekercileroglu, 2001: 95)
Paylasilan vizyon olugturma uzun donemde ¢alisanlann isletmeye baglanmalarini tegvik

eder (Senge, 1990: 21).

Kiiltiirler aras: belirgin farklilagmalara iligkin bulgular, liderlik, giidiilenme, is
tamimi, takim olusturma gibi olgulara yon gosteren ydnetim ve orgiitlenme kuramlarinin
evrenselliginin sorgulanmasim giindeme getirmistir. Hofstede’nin 80’li yillarda yaptifi
kapsamli aragtirmada kiiltiirel farkliliklarn kritik boyutlar1 tammlanmugtir. Aralarinda
Tiirkiye’nin de bulundugu 40 iilkeden 116.00(; calisanin katildi aragtirmada, elde edilen
bulgular kiiltiirel anlamda belirgin aymmmlar igeren 4 ana kiiltiirel boyut sergilenmigtir. Bu
boyutlar ortaklasél davramiscilik-bireyselcilik (collectivism vs individualism), baskin
degerler (feminity vs masculinity), glic mesafesi (power distance) ve belirsizlikten kaginma
(uncertainty avodiance) olup, daha sonra uzun erimli yonelme (long term orientation) de 5.

boyut olarak eklenmigtir (http://www.pyd.org.tr./001.pdf).
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Kiiltiir konusu Tiirkiye’de de iizerinde yogun olarak cahsilan bir konudur.
Kuruluglarda orgiit kiiltiirii incelemesi (Tag, 2001; Tongurlu, 2000), egitim kurumlarinda
orgit kiltiirli incelemesi (Erdem ve Igbagi, 2001; Karcioglu ve Yakupogullari, 2000), orgiit
kiiltiiriinii olugturan faktorler (Kose, Tetik ve Ercan, 2001), isletme kiiltiirli: kavram tanum
ve metodolojik sorunlar (Bozkurt, 1997), bu ¢alismalann bir kismim olugturmaktadir.
Orgiit kiiltiirtiyle ilgili Tiirkiye’de yapilan ¢alismalarda daha ¢ok kiiltiiriin insan kaynaklari
uygulamalaniyla (Sekercileroglu, 2001), halkla iligkiler uygulamalanyla (Soydas, 2001),
endiistriyel karakteristiklerle (Oguz, 1998), is tatmini ile (Yildiz, 1999), ybnetim ve
organizasyon yapisi ve isgiicii verimliligi ile (Eren, 1997) iliskisi incelenmistir.

Otel isletmelerinde 6rgiit kiiltiirl, Falez Otel 6rnegiyle arastinimigtir (Altunay,
1999). Bu ¢alismada Altunay tarafindan, Falez oteldeki mevcut orgiit kiiltiirti, caliganlarin
orgiitsel uygulamalar ile ilgili algilamalarindan yola ¢ikilarak ortaya konmaya calisilmugtir.
Calismada orglit kiiltiiriiniin diizeyini belirlemeye iliskin olarak, isgbren segimi,
sosyallesme, degerlerin algilanma diizeyi, iletigim, isbirligi, kararlara katihm diizeyi,
bagimsiz karar verebilme, hosgdril, 6diil, degisikliklere uyum, grup calismasi, amag birligi,
esneklik, orgiitsel semboller ve ydnetim uygulamalarinin belirlenmesi ile ilgili sorular
sorulmustur. Yonetim, isgdren secimi, igbirligi, iletisim ve takim ruhunun olugturulmasi
konusundaki uygulamalarin, Falez Otel’in &rgiitsel yasaminda 6n plana giktify, Srgiitsel
semboller, hosgorii, 6diil, bagimsiz karar verebilme, kararlara katihm, sosyallesme ve

depisikliklere uyum konusundaki uygulamalarm ise geri planda kaldigz goriilmusgtiir.

I1.2. Organizasyon Kiiltiiriinii Olusturan Unsurlar
Akademik literatiirde iizerinde goriis birligine vanlan diislinceye gbre Orgiit

kiltiirii grup dyeleri tarafindan paylagilan davramglar, degerler ve normlardan olusur,
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goriinen ve goriinmeyen olmak {izere iki diizeyi vardir, gruptaki bireyler tarafindan
sekillendirilir, degisimi genellikle yavagtir ve yeni grup iiyelerinin resmi ve gayri-resmi

olarak sosyalizasyon siireci boyunca 6grendiklerini kapsar (Wilson, 1997: 89).

Organizasyon kiiltiirlinlin gelisimini etkileyen kritik faktorler; (1) kurucular,
(2) faaliyetler ve teknoloji, (3) personel, (4) ¢cevre, (5) isletmenin biyikliigii, (6) yapisi, (7)
yerlesim yeri ve (8) amaglardir (Brown ve Harris, 1997: 108). Isletmenin iginde bulundugu
sektoriin belirgin 6zelliklerinden olan; iiriinleri, miigterileri, rekabet sartlari, finans ve insan
kaynaklari, bigimsel orgiit yapisi, yonetim ve bilgi sistemleri, karar verme bigimleri,
haberlesme sistemleri, fonksiyonel politikalar, ahldksal faktSrler gibi unsurlar kiltiirlerin
olugmasi i¢in gerekli olan, inanglar, degerler ve varsayimlar biitiiniinii olusturur (Eren,
2000: 150-151). Schein (1991)a gére organizasyon kiiltiiriinii etkileyen en Onemli
faktorler; is gevresi, liderlik, yOnetim tarzi, resmi ve gayri-resmi sosyalizasyon siirecidir

(Wilson, 2001: 357-358).

Sekil II.1.’de organizasyon Kiiltiiriiniin olusumunu etkileyen faktorler ile
organizasyon kiiltiirii ve organizasyonel sonuglari gosterilmektedir. Kurucular-y6neticiler,
lider, isletmenin biiyiikligii, i¢inde bulundufu sektdr, rekabet sartlari, teknoloji, yerlesim
yeri ve miisterilerden olusan temel faktorler ile igletmenin finans ve insan kaynaklari,
bicimsel Orgiit yapisi, iist yonetimin destegi,, sosyalizasyon, egitim, iletisim, strateji-
politikalarin olusturdugu organizasyonel uyglllamalann bir araya gelmesiyle; goriinen
unsurlar, davranis modelleri ve bilingsiz varsayimlarin meydana getirdigi orgiit kaltiird
ortaya cikar. 0rgi’it kiiltiiriintin etkﬁedigi is tatmini, igten ayrilma niyeti, isletmeyi tavsiye
etme, igletmeye baglilik ve stres gibi bireysel tutumlar ¢alisanlann bireysel

performanslarini ve dolayisiyla rgiit performansim etkileyebilmektedir.
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Sekil IL.1.
Organizasyon Kiiltiirlinii Etkileyen Faktorler, Orgiit Kiiltiirii, Bireysel ve Organizasyonel
Sonuclar
Temel Faktorier
~Kwrucular-
yoneticiler
~Lider
~isletmenin
~Isletmenin
bulundugu 6|'g|'it Kiiltri
sektor -Goriimen Unsurlar ‘Bireysel
Rekabet sarttan (Simge, logo, yapi vb.) Tutamlar
-Tekmoloji % -Davranis Modelleri -5 Tatmini
~Yerlesim yeri | (Karar verme, -Isten Aynilma -
~Miisteriler koordinasyon, iletisim Niyeti | Bireysel
Vb.) — -I§ld]ney| - Performans
-Bilingsiz Varsayumiar | 7| Tavsive Etme
(Defserier, normiar) “isletmeye
Organizasyonel Baghiik ]
Uygulamalar -Stres Orgitse
~Finans ve insan Befoanans
-Bicimsel orgiit
yapist
~Strateji ve
politikatar
-Ust yonetimin
destesi )
-Sm:}:almsyon
“Egitim
- i1}

Morden (1995)°a gére kurucularin gegmisleri, tecriibeleri, istekleri, milliyetleri
vb. organizasyonun deger sistemini ya da organizasyondaki deger yargilarm sekillendirir
(Roper, Brookes ve Hampton, 1997: 148), Orgiit kiiltiiriiniin olugmasmnda igletmenin ilk
kurucularimn rolii yaminda Gst yonetim kademesinde bulunan kigilerin de rolil
bulunmaktadir (Bing6l, 1997: 35). Karar vericilerin ulusal kiltiirleri, endiistri ve/veya
sirket gecmigleri, iist diizey yoneticilerin uzmanlik ve becerileri orgiit kiltlirli {izerinde

etkilidir (Roper ve digerleri 1997: 148-150).
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Bir ¢ok yazara gore, liderler organizasyon kiltiirli ve calisanlarin tutum ve
davraniglar1 iizerinde etkilidir. Peters ve Waterman (1982)’a gore liderlik tarzi ve
organizasyon kiiltiirii fonksiyonel olarak iligkilidir; liderler organizasyon kiiltiirliniin temeli
olan paylagilan degerlerin ydnetiminde dnemli bir role sahiptir (Lok ve Crawford, 2001:

596).

Isletme kiiltiiriiniin olusumunu ve yapisim etkileyen bir diger faktor isletmenin
biiytikligidir. Kigiik orgiitlerde kiiltiir genellikle tek bir gii¢ seklindedir ancak biyiik
Slcekli orgiitlerde genel orgiitsel kiiltiir yaninda, genellikle farkli beklentilere, amaglara ve

degerlere sahip ¢aliganlarin alt kiiltiirler olusturdugu goriliir (Bing6l, 1997: 33).

Yeni teknolojilerin uygulanmasi Orgiitsel yapida, is iliskilerinde, iiretim
siirecinde degisikliklere yol agmaktadir. Bu da rgiitsel felsefenin, politikalarin, amaglarin,
normlarm, kurallarin degismesine, dolayisiyla Orgiit kiltiiriiniin degigsmesine neden
olmaktadir (Bing6l, 1997: 31).

Hizmet isletmelerinde isletme kiiltiiriinii etkileyen en onemli bilesenlerden biri
miisterilerdir. Ciinkii hizmet isletmelerinde igletme kiiltliri misterilerle paylasilir ve
eszamanli olarak miigterilerden etkilenir. Houghton ve Tremblay (1994)’e gore farkh
pazarlardan gelen miisterilerin konaklama isletmesinin sundugu {rtinle ilgili algilamalar:
farklidir (Roper ve digerleri, 1997: 148). Hizmeti saglayanlar ile misteriler arasindaki
karsilikli iletigim ve hizmetin ortaya ¢iktif es;lada miisterilerin bulunmas operasyonel ve
yonetimsel uygulamalan etkileyecektir (Tepeci ve Farrar, 1999: 623).

Organ{izasyon yapisi (haberlesme bigimi, kurallar, ast-iist iliskileri, yetki devri
ve sorumluluk uygulamalar) isletme kiiltiiriinii etkileyen unsurlardandir. Organizasyonel
uygulamalar organizasyon kiiltiiriinii sekillendiren degiskenlerdendir. Strateji ve politikalar

bireylerin davraniglarinin nasil olmas: gerektigini belirler (Tepeci ve Farrar, 1999: 623).
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YOnetimin Orgiitiin yagamim siirdiirmesini saglamak icin gelistirdigi strateji, yap: ve
islemler orgiit kiiltliriinti bilyiik oranda etkiler (Bingdl, 1997: 32). Denison (1990)’a gore
kiiltlir organizasyonlarin yonetim sistemlerini olugturan degerler, inanglar ve ilkeler kadar,
bu temel prensipleri g6steren ve giiglendiren yonetim faaliyetleri ve davramiglarimi da ifade
eder (Brown ve Harris, 1997: 106).

Yonetim kademesindekilerin davramiglar, sozleri ve uygulamalari orgiit
kiiltiirti tizerinde biiytik etkiye sahiptir. Risk alma, karar verme, denetim, planlama vb.
hususlardaki tutumlar, iggbrenlerin kararlara katilim derecesinin belirlenmesi, Orgiit
elemanlarimin Szgiirligii vb. hususlarda iist yonetim tarafindan olugturulan norm ve
degerler 6rgiit kiiltiirlinde 6nemli rol oynar (Bingdl, 1997: 35).

Sosyalizasyon, yeni ¢alisanlarin ise adapte olabilmeleri i¢in kendi isleri ile
ilgili bilmeleri gereken goérevleri, is rollerini, grup siireglerini ve organizasyonel dzellikleri
ogrenme stirecidir (Young, 2003: 289). Orgiitsel sosyallesme olarak da adlandirilan
sosyalizasyon Orgiit kiiltiiriinii agiklamada kullanilan temel kavramlardan biridir. Can
(1997)’a gore orgiitsel sosyallesme, bir orgiite yeni katilan ya da ayn1 orgiitte farkls bir ige
gecen isgérenin, kendisinden beklenen tutum, defer ve davramiglari Sgrenme siirecidir
(Kose ve digerleri, 2001: 231). Organizasyon kiiltiirii, yeni iggdrenin orgiitiin bir liyesi
olarak kabul edilmesi i¢in grenmesi gerekenleri igerir (Ceylan, 1997: 37).

Sosyalizasyon stireci ise yeni alinacak personelin secimiyle beraber isler. Grup
tiyelerinin homojenligi yani {iyelerin aym deger ve duygulara, aym tarzlara sahip olmalar
grubun biitiinlesme derecesini arttirir (Ergan, 2001: 575). Isletmede galiganlar ayn ya da
benzer kiiltiirel degerlere sahip ise Orgiit i¢inde faaliyetlerin yiriitiilmesi ve uyumun
saglanmas1 daha kolay olur. Dolayisiyla ise yeni alinacak personelin segiminde de

isletmenin temel degerlerinin yam sira, diger ¢alisanlarin kiiltiirel 6zellikleri ile benzer
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g
degerleri paylasan kisilerin secilmesi uyumun siirdiiriilmesi agisindan uygun olacaktir.
Sosyalizasyon stiireci etkili oldufunda yeni fiyeler organizasyona daha bagli olacak,
belirsizlik, ¢catisma ve isten ayrilmalar azalacaktir (Young, 2003: 306).

Isgorenin, heniiz ise yeni alindifn zaman uygulanacak bir egitim programi ile
Orgiitii tammasi; amaclari, tutumlari, kurallar kisacasi orgiit icindeki kiiltiirli dgrenip,
kendi deger yargilariyla kiyaslamas: saglamir. Zaten bu kiyaslama sonucunda iggdren ya ise
ve rgiit kiiltliriine uyum gosterip verimli olacaktir yada daha bagindan kendisini ige uygun
olarak gormeyip bagka yollar deneyecektir (Eren, 1997: 96), bu da isletmeler igin
maliyetlerin azalmas: anlamina gelecektir.

Etkin iletisim orgiitteki kiiltiirel dokunun biitlin ¢aliganlarca paylagilmasim
saplayacak bir fonksiyona sahiptir (Sekercileroglu, 2001: 100). Iletisim yoluyla &rgiit
kiiltiiriinii olusturan degerler, normlar, hikayeler, gelenckler (Altunay, 1999: 83) ve
faaliyetlerin yiiriitiilmesi i¢in gerekli bilgiler ¢alisanlar tarafindan 6grenilip yorumlanabilir.
Etkin bir iletigimle, orgiit kiltliriin{i, temel degerlerini ve hedeflerini daha iyi anlayan ve
gorevlerinin gereklerini iyice benimseyen bireyler, daha fazla katilimei ve sahiplenici bir
tutum gelistirirler, bu durumda performans ve is tatmini artar (Akinci, 1997: 121). Etkin bir
Srgiit kiiltliri ve iletigim birbirini karsilikl olarak etkileyen siireglerdir. Etkili bir iletigim
olmadan giiglii bir kiiltiirden, giiglii bir kiiltiir olmadan etkili bir iletisimden bahsetmek
oldukg¢a zordur. S

Paylasilan deger ve davramslar bireylerin calistiklan isletme ile ilgili iyi seyler
hissetmelerini saglar. Baghlik ve sadakit hisleri ¢aliganlarin daba iyi performans
gerceklestirme yolunda daha fazla gaba gostermelerine yol acar (Kotter ve Heskett, 1992:

16). Kotter ve Heskett (1992)’in organizasyon kiiltliri ile uzun domem ekonomik

performans arasinda bir iligki olup olmadiim saptamak amacryla yaptiklar1 ¢ahgmalardan



17

elde edilen sonuclara gore; isletme Kkiiltliriiniin uzun dénemli ekonomik performans
{izerinde 6nemli bir etkisi vardir ve igletme kiiltiirii performansin arttinlmasma yardimci

olabilir.

IL.3. Organizasyon Kiiltiiriiniin Kavramsallagtirilmasi

Kotter ve Heskett’in organizasyon kiiltiiriinii goriilebilen ve derinlerde daha zor
goriilebilen olmak fizere iki diizeye aywrarak yaptiklari aragtirmalara gore; daha derinlerde
ve zor goriilebilen diizeyde kiiltiir, gruptaki bireyler tarafindan paylasilan ve iiyelerin
degismesi ile kolayca degismeyen degerler toplamidir. Bu degerler organizasyonlara gére
farklilik g6sterebilir ve bu diizeyde kiiltiiriin degisimi oldukga giictiir. Daha goriilebilir
diizeyde kiiltir, isletmedeki yeni g¢aliganlarin, organizasyondaki mevcut ¢aliganlan takip
edebilmelerini otomatik olarak tegvik eden davranis 6rnekleri ya da tarzlari sunar. Kiiltiiriin
~ bu iki diizeyi dogal olarak birbirini etkiler; paylagilan degerler ile grubun davranislan ve

uygulamalari birbirleri tizerinde etkilidir (Kotter ve Heskett,1992: 4).

Schein (1991) diginda bir ¢ok yazar kiiltiiriin iki diizeyi olduguna inanmaktadir.
Schein goriilebilen unsurlar: farkl: kiiltiirleri tanimlamak ve anlamak i¢in kullandig1 halde,
onun bakig agistyla kiiltlir sadece derinlerdeki daha az goriilebilen diizey ile ilgilidir
(Wilson, 1997: 88). Wagner ve Hollenbeek (1998)’¢ gbre de organizasyon kiiltiirii
derinlerde yer alan normlar ve degerler ile bunlarn gériinen ifadeleri olan toplantilar,

torenler, adetler, hikayeler ve dilden meydana gelen iki diizeyden olusmaktadir.
Woods (1989), kiiltirtin ¢ diizeyinden s6z etmektedir. Goriiniir diizeyde
kiiltiir sloganlar, hikayeler, normlar, dil, torenler (calisanlarin &diillendirilmesi gibi),

iiniformalar, yapisal dizayn, vb. unsurlardan olugur. Stratejik diizeyde kiltiir, miigteriler
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tarafindan her zaman gOrinmez ama faaliyetleri etkiler. Stratejik diizey Ust diizey

yoneticilerin sermaye firlin, pazar vb. stratejik kararlariyla ilgilidir. En derindeki diizeyde

Sekil 1.2,
Organizasyon Kiiltiirinii Olusturan Unsurlar

Kaynak: Rousseau, D.M. 1990. Assessing organizational culture: the case for multiple methods,
Organizational Climate and Culture, 158.

kiiltiir, igletmede cahsaniar tarafindan kabul edilen, varsaymm ve degerlerden olusan bir

anlam ifade eder (Woods, 1989: 83-84).

Bilegimi ve etkileri oldukga karmagik olan organizasyon killtiirii ile ilgili
iligkiler ve pargalarin ¢dziimiinii bulmak igin lizerinde gériig birliine varilmas: gerekir
(Gordon ve Ditomaso, 1992: 795). Rousseau, (1990: 159), kiiltiir aragtirmalarinda

odaklanmaya yardimc: olmak ve ilgili faktdrleri belirlemek amaciyla, kiiltiirii olugturan
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temel unsurlari diizenleyerek, kullamma hazir bir tanstim gelistirmistir. Sekil I1.2.°de
kiiltiirii olusturan unsurlar, daha gériiniir-kolay ulagilabilir unsurlardan, daha derinlerdeki
zor Olgiilebilen unsurlara gore siralanmaktadir.

Kiiltiirel aktivitelerin {irlinleri olan fiziksel belirtiler; logolar, rozetler vb.,
davramis modelleri; disaridan gézlenebilen ve organizasyonun temel fonksiyonlarim yerine
getirmesine yardumci olan karar verme, koordinasyon ve iletisim mekanizmasi gibi
unsurlardir. Davranigsal normlar; organizasyon iiyelerinin inandify, kabul edilebilir ve
kabul edilemez davramglardir. Degerler; kesin sonuglar ya da durumlar i¢in Oncelikleri
belirleyen (tahmin edilebilirlige kars: yenilik gibi) unsurlardir. Bilingsiz varsayimlar; direkt
olarak {iyeler tarafindan bile bilinmeyen ve dl¢iilmesi i¢in aragtirmac: ve fiyenin karsilikli
etkilesimini gerektiren unsurlardir (Rousseau, 1990: 157). Bu calismada isletme kiiltiir(i
deger yargilar yoniinden &lgiilmeye galigilacaktir. Isletmedeki ¢aligan insanlarin degerleri
uzun siire aym bicimdedir ve zor degisir. Ayrica degerler, galisanlarin tutum ve

davramglarim 6nemli dlgiide etkiler.

IL4. Organizasyon Kiiltiiriiniin Siniflandiriimasi

Organizasyon kiiltiirii farkli yazarlar tarafindan farkli sekilde smmiflandinlmigtir.
Organizasyon kiiltiiriinii her yaklagim kullanim amaci ve kullamilan kriterlere gore
siniflandirmaktadir (Kusluvan ve Karamustafa, 2003: 466). Pool (2000: 36),
organizasyonel kiiltiir envanterinin 6l¢tiigii (12 kiime) normatif inanglar ya da paylagilan
davramssal beklentilerle ilgili olarak olugturulan 3 tip kiiltiirel dzellikten s6z etmektedir:
yapici kiiltir, pasif- savunmaci kiltiir, saldirgan-savunmaci kiiltiir. Fletcher ve Jones
(1992), yaptiklan kiiltiirel denetim ¢aligmalan sonucunda kiiltiirii, (1) homojen - heterojen

kiiltiir, (2) zenginlestirilmis - yonetilebilir kiiltiir, (3) gelisen - duragan kiiltiir ve (4) dengeli
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- uyumsuz kiiltiir olmak iizere 4 temel kategoriye ayirmistir (Fletcher ve Jones, 1992: 31).
Lysons (2000) ise igletme kiiltiiriinii; baskin kiiltiir-alt kiiltiirler, gii¢li-zayif kiltiirler ve
uyarlanmig-kendiliginden =~ olusmus  (adaptive-unadaptive)  kiiltiirler ~ seklinde
smiflandirmigtir (Kugluvan, 2003: 459-460). Wilson (1997), isletme kiiltiirlin{i olugturan
ozellikleri, hizmet sektoriinde bankacilik alaninda, Martin ve Meyerson (1988)’un
yaptiklar gibi bﬁtﬁnlestiriéi, farklilagtiric1 ve pargalara ayirici olarak 3 temel perspektiften
incelemigtir.

Bu ¢aligmada igletme kiltiirti; baskin kﬁltﬁr—alt kiiltiir, gliclii kiilttr-zay:f kiltiir
ve etkin-ideal kiiltiir bagliklari altinda incelenmigtir. Etkin-ideal kiiltiirin farkli bir baglhk
olarak incelenmesinin nedeni giiglii ve zayif kiiltiirler ile baskin-alt kiiltiirlerin bir gok
isletmede bir arada goriilmesi ve bu kiiltiir tiplerinin her birinin etkinligi ile ilgili
tartismalardir. Turizm ve otel isletmelerinde organizasyon kiiltlirlinlin ¢alisanlarn
tutumlan {izerine etkilerinin incelendigi bu c;ahsmada‘ etkin-ideal kiiltiirler ulasiimasi

hedeflenen kiiltiir boyutunu ifade edildigi i¢in ayr1 bir baglik olarak ele alinmigtir.

11.4.1. Baskan Kiiltiir-Alt Kiiltiir

Bir kurumun kiiltiiriinden bahsedildigi zaman, aslinda o kurumdaki baskin
kiiltiirden bahsedilmektedir. Yani baskin kﬁltﬁfun orgiite belli bir kigiligi veren kdltiiriin,
makro bakis agisi oldugu soylenebilir (Akinci, 1997: 37). Bununla beraber, her drgiitiin
yapist organizasyon i¢inde degisik altyapilar ve siiregler olusturur. Bu siirecte, her Srgiit
kiiltiirti birgok alt kiiltiire aynlir. Alt kiiltiirler, organizasyonun degisik parcalan arasinda,
departmanlarda, boliimlerde ve degisik islem yerlerinde kolayca olusabilir (Ceylan, 1997:

37). Martin ve Siehl (1983)’e gbre organizasyonel diizeyde farkli birimler baskin kiltiiriin
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yaninda ya da baskin kiiltiirle catigan alt kiiltiirler gelistirebilecegi gibi (Gordon, 1991:

397), bu alt kiiltiirler birbirleriyle ilgisiz de olabilir (Wilson, 1997: 90).

Kiiltiirin, hakim degerlerin igsellogtirilmesi veya benimsenmesi olarak
tammlanmasi, biitlin 6rgiit fiyelerinin bunu benimsemeleri gerektigi iddiasi, her zaman
dogru degildir. Isletmelerde astlarla iistlerin farkli sosyal gruplara ve degerlere bagh
olmalar1 (Yildinim, 1997: 99), drgiitlerin isgiicii gesitliligi ve global gevresi (Ceylan, 1997:
38), departmanlar-boliimler arasinda, ya da farkli hiyerarsik diizeylerde gesitli alt
kiiltiirlerin olugmasinda etkili olur. Organizasyondaki farkli is gruplari, ¢ogunlukla farkli

alt kiiltiirler olugtururlar (Ceylan, 1997: 38).

Isletmelerin faaliyetlerini gelistirmelerini etkileyen unsurlar incelendiginde,
kiiltiir ile birlikte alt kiiltiirlerin de bu siiregte 6nemli bir rol oynadif1 goriiliir (Schein,
1992: 98). Alt kiiltlirler daha geni§ organizasyonlarda gelismekte olup, grubun degerlerini,
tavirlarini, inanglarim, durumlarim ve tecriibelerini yansitir (Lok ve Crawford, 2001: 595).
Bu durumda alt kiiltiirler, genis Olgekli orgiitlerde tek bir deger, inang ve kurallar
topluluguna sahip birey grubu olarak ifade edilebilir (Bing6l, 1997: 33). Grup ya da
birimin olugturdugu alt kiiltlir efer varsa organizasyonun baskin (dominant) ve temel
degerlerine ilaveten grubun/boliimiin degerlerini de benimser (Lok ve Crawford, 2001:
596). Alt kiiltiirde bireyler, firmanmn baskin kiiltiiriiniin temel degerleriyle beraber, kendi
alt kiiltiirlerinin ek degerlerini de benimserr;ektedirler (Akinci, 1997: 37). Alt kultiir

iiyelerine bir kimlik saglar (Bingdl, 1997: 33).

Wilson (1997)’a gére isletme Kkiiltiirlinlin biitiin ¢aliganlar tarafindan
paylagildigina dair bir kamt bulunmamaktadir. Tavirlar, davramislar ve normlar bolimler
arasinda farklilik gostermektedir. Wilson (1997)’1n yaptigi calismalarda organizasyonel

diizeyde ve alt boliimler diizeyinde Srgit kiiltiird ile ilgili sturli bir goriis birliginin oldugu
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ve amaglarin belirli olmadig1 durumlarda caliganlarin kendi rollerini anlayamadiklarin
goriilmiigtiir. Bu ¢aligmada ayrica organizasyonlarda hizmetin sunuldugu yer ve farkli

hiyerarsik diizeyler arasinda alt kiiltiirlerin oldugu agik¢a goriillmiigtiir (Wilson, 1997).

Alt kiiltiirlerin ortaya ¢ikmasiyla organizasyonlarda boliimler, fonksiyonlar ve
diizeyler arasinda degerler, amaglar ve &diillerin farkllastifi goriilmektedir (Cooke ve
Rousseau, 1988: 269-270). Orgiitlerdeki normlar, degerler ve sosyal anlamlar her bir
grubun kendi alt kiiltliriinden etkilenmektedir. Orgiit ici normlar ve degerler sosyal
biitiinlesmeye yol agabilecegi gibi ¢atigmaya da neden olabilmektedir (Yildirim, 1997: 99).
Ozellikle genis 6lcekli, biirokratik ve dnemli dlglide rekabetle kars1 karsiya bulunmayan
orgiitlerde alt kiiltiirlerin Srgiitlin genel misyonuna zarar verme tehlikesi vardir (Bingdl,
1997; 33). Organizasyonlarda alt kiiltiirlerin olugmasi, gliclii kiltlirlerin olugmasin
engellemektedir (Cooke ve Rousseau, 1988: 260).

Drucker (1992)’a gére, orgiit kiiltiiriinlin ¢cahsanlar arasinda isbirligini artirict
ozellikler tasimasi, yani alt ve kargit kiltiirleri ortak amaglar dogrultusunda birlegtirmesi
etkinlik derecesini artirici bir etki olusturacaktir. Boylece ¢alisanlar arasindaki isbirligi ile
olusacak sinerji orgiitlin ¢ikarlarina katki saglayacaktir (ekercileroglu, 2001: 81). Lok ve
Crawford, (2001: 608)’un yaptiklari ¢aligmanin sonuglarina g(iré alt kiltiir ¢aliganlarin

organizasyonel bagliliklarni, organizasyonun baskn kiiltiiriinden daha ¢ok etkilemektedir.

-

I1.4.2. Giiglii Kiiltiir-Zayif Kiltiir

Bir kurumun kiiltiirii, neticede etkili bir performans ve etkinligi beraberinde
getiriyorsa, gli¢lii bir kiiltiir olarak nitelendirilebilir (Akimnci, 1997: 42). Gugli bir kiiltir

yonetsel olarak belirlenmis kalite, hizmet ve yenilik gibi amaglar etrafinda iggbrenleri
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birlestirmeyi hedefler ve iggdrenle igveren arasinda gikar birlifini savunur (Yildinim, 1997:
101). Deal ve Kennedy’e gbre giiclii ya da zayif butiin kiiltiirlerin organizasyondaki
davramglar Uzerinde giiclii bir etkisi vardwr, fakat giicli kiiltiirlerde tiim -galiganlar
organizasyonun amaglarini bilir ve bu amaglan gergeklestirmek igin galigir (Saffold, 1988:

548).

Giiglii kiiltiirler ¢alisanlarin davramiglar iizerinde son derece etkilidir ve direkt
olarak isten ayrilmalan azaltici ve baglilik ve birlikteligi artirici bir rol oynarlar (Kemp ve
Dwyer, 2001: 78). Guglii kiiltiirler, calisanlar arasinda yogun bir baglilifin olusturulmasi
ve korunmasmda Snemli bir rol {istlenmektedir. Bu giiclii baglilik, dzellikle calisanlar
orgitiin bagarisinda yararh olabilecek bilgilere sahip oldujunda ya da gok yiiksek seviyede
motivasyona ihtiyag duyuldufu dénemlerde 6nem kazanmaktadir (Akinci, 1997: 57).
Giglii bir kiiltlir performans iyilestirme, misterileri elde tutma ve bilylimeye katkida
bulunan siriikleyici faktorler ve siiregleri belirleme {izerinde yogunlasmaktadir

(http://bahadirakin.tripod.com/kalitegudusu.htm).

Giiclii bir 6rgflit kiiltiirii isletmeye bir ¢ok agidan yarar saflar. Isletmedeki
uygulamalara ve siireglere standartlagtrma veya rasyonellik getiren Orgiit kaltiird, bu
ozelligiyle cahganlarn psikolojisini ve moralini olumlu yonde etkiler. Yine isletmelerde
onemli bir problem niteligi tagiyan ybneticilerin yetigtirilmesi de &rgiit kiiltiirii aracilifiyla
kolaylasir. Bu yolla yoneticilerin {iyesi olduﬂan orgiitiin temel deBer ve dinamiklerine
uygun tarzda yetigmeleri miimkiin olur (Unutkan, 1995: 70).

Giigli' bir igletme kiiltiirlinde yoneticilerin tamamuna yakim iglerin yapili
yontemiyle ilgili fikir birligine sahiptir ve isletmedeki degerleri paylagirlar. Giiglii kiltiire
sahip firmalar digandan bakildiginda kesin bir tarz sahibi olarak gdriliir (Kotter ve

Heskett, 1992: 15- 16). Giiglii kiiltiirlerin davramgsal tutarlili artirmasindan yola ¢ikarak,



24

i
kurum iginde gizli bir kontrol mekanizmas: olusturdugu ve resmiyetin yerini alan bir rol
iistlendigi s6ylenebilir (Akinci, 1997: 57). Sisman (1994)’a gore giiclii orgiit kiiltlirleri
calisanlar arasinda dostluk, sevgi, sayg: gibi insancil duygulan da gelistirip *’birimiz

hepimiz, hepimiz birimiz i¢in’* duygusunu olugtururlar (Altunay, 1999: 103).

Giiglii orgiit kiiltiiriine sahip olan isletmelerde, isgbrenlerin nasil davranmalan
gerektigini belirten yerlesmis davramgsal parametreler olugur. Fakat zayif orgiitsel kiilttire
sahip bir kurulusta iggdrenler ne yapmalar: ve bunu nasil yapmalan gerektigini belirlemeye
caligarak zaman kaybederler. Calisanlarm ortak deger, inamgs ve davramsglan
paylagmadiklan zayif kiiltiire sahip organizasyonlar, belirlenen rgiit stratejisini yiiriitme
asamasinda giiglii kiiltiire sahip organizasyonlara kiyasla, orgiit i¢i ve ¢evresel iligkilerinde
davramis cabuklugu ve atakligi gosteremedikleri igin, rakiplerinin gerisinde kalmaktadirlar
(Eren, 2000: 150). Bununla birlikte Kotter ve Heskett (1992) organizasyon kiiltiiriintin
giicliiligdi ile uzun d6nem ekonomik performans arasinda pozitif ama zayif bir iligki
oldufunu bulmuslardir. Buna gore giiglii kiiltiirler her zaman milkkemmel performans

yaratmamaktadir.

11.4.3. Etkin-ideal Kiiltiir

Isletme yonetimi agisindan degerlendirildiginde etkin bir kiltiir, st yonetimee
desteklenen, isletmenin amaglarimin ve stratejilerinin gergeklesmesine yardime: olan,
calisanlar arasinda uyum ve isbirligini artiran, baghlik ve psikolojik tatmin yaratan,
motivasyonu artiran, iletisimde etkinligi ve stirekli ogrenmeyi destekleyen, i¢ ve dig

cevrede meydana gelen degisikliklere uyum saglamayi kolaylastiran bir unsurdur. Fletcher
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ve Jones (1992: 31)’a gore ideal kiiltiir yoktur, farkl: baglamlar icin farkh kiiltiirler uygun

olabilir.

Esnek ve yeniliklere agik, degisikliklere kolayca uyum saglayabilen ve kendini
devamli geligtirebilen kiiltiirler bagar1 i¢in ideal kiiltiirlerdir (Altunay, 1999: 106).
Degisimi kiiltiirtin bir pargasi haline getirmig orgiitlerde farkli kogullara uyum daha kolay
ve mzh olmaktadir (Sekercileroglu, 2001: 83-85). Orgiit kiiltiirleri olugturulurken ya da
uygun kiiltiir siirdiiriilmeye calisilirken ¢evrede meydana gelen ekonomik ve teknolojik
gelismeler, rakiplerin durumlann ve miigterilerin istek ve ihtiyaclarindaki degisiklikler

stirekli takip edilmeli ve degisime adapte olmak isletmedeki kiiltiiriin bir 6zelligi olmalidur.

Kurum kiiltiirli, drgiitsel davramgta tutarlilifin artmasina yardimer olan bir
olgudur. Caliganlara nasil davranmalari gerektifini nakletmekte ve nelerin onaylanip
nelerin onaylanmayacagim anlatmaktadir (Akinci, 1997: 57). Etkin bir isletme kiiltiirtine
sahip isletmelerde, yonetimin ¢aliganlarin davraniglarim yonlendirmek icin resmi kural ve
yonetmeliklere olan ihtiyag azalacaktir. Calhiganlar firma kiltiiriinti benimsediklerinde
yazili kural ve yonetmeliklere gerek kalmadan bunlan igsellestirerek, kendi kendilerini
yonlendireceklerdir (Akinci, 1997: 53). Etkin bir kurumsal kiiltiire sahip isletmelerde,
koordinasyon iglevi yerini kendiliinden koordinasyona birakacaktir (Altunay, 1999: 100-
101). Ideal kiiltiirler basarma odakli, birlestirici, insancil, kendini gergeklestirici diislince

ve davranig tarzlarinin gelismesine yardimei olur (Cooke ve Rousseau, 1988: 245).

I1.5. Organizasyon Kiiltiiriiniin Etkileri

Organizasyon Kiiltiiriiniin, 6rgiitii bigcimlendirme, orgiitsel toplumsallagmay1

saglama, biitlinlestirici ve kaynagtinci olma, gidiilemeye yardim etme gibi, tim
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islevlerinin yerine gelmesiyle, iggbren agisindan sorun olan ya da iggbrenin ¢alismasim
engelleyen tiim olumsuz etmenler ortadan kalkacaktir (Eren, 1997: 97). Orgiitte gegerli
olan kiiltiirel ozellikleri kabullenen bireyler, orgiitiin ve yonetimin beklentilerine pozitif
katk: saglar (Kose ve digerleri, 2001: 222). Eger uygun degerler ve davramglar orgiit
tiyeleri tarafindan benimsenirse ortak bir amag ve ahlaki katilim gelisir ve bu da bir kontrol
yOntemi olarak ¢aliganlarn siirekli gozetilmesi ihtiyacim ortadan kaldirir (Yildirim, 1997:
100).

March ve Simon (1958)’a gore, organizasyondaki gruplar arasi gatigmalar
calisanlarin  amaglarnindaki ya da gergegi algilamalarindaki  farklhiliklardan
kaynaklanmaktadir (Bolon ve Bolon, 1994: 22). Orgiit kiiltiirQi galiganlar arasinda bir amag
birligi saglayarak ve tiiyelerin algilamalanm gekillendirerek ¢atigmalarn azaltiimasma
yardimei olur. Ayrica kiiltiir gruplarin symrlarim ¢izer ve gruba katilmak icin gerekli olan
kriterleri tammlar. Iyi tamimlanmis grup smirlari dyenin grupla ve grubun isiyle

biitiinlesmesini arttirir (Ceylan, 1997: 38).

Orgit kiltirh o orgltin cevrede taninmasini, degerlerini, toplumsal
standartlarim, gevredeki diger orgiit ve bireylerle iligki bi¢imlerini ve diizeylerini de
yansitir. Bu fonksiyonu ile kiiltiir, orgiitii topluma baglayan, onun toplum iginde yerini,

Snemini ve hatta basarisim belirleyen en 6nemli araglardan biridir (Eren, 2000: 120).

O’Reilly ve digerlerine gére islem;e kiiltiirli caliganlanin sergiledikleri tavir ve
davramslar etkiler (Wagner ve Hollenbeek, 1998: 341). Erdem’e gbre oOrgiit kiiltiirii
bireylere nasil dalwranmalar'l gerektigi konusunda yol gostericidir. Giyinme, konugma,
davranma bu etkinin ¢alisma ortamina yansiyan bigimleridir. Bu etki sayesinde bireyler
kendilerinden beklenen, orgiit cikarlaniyla c¢atigmayan davramiglar gostereceklerdir.

Boylece calisanlar beklenmeyen veya acil olaylara iliskin durumiarla kargilastiklarinda
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davrams bicimlerindeki belirginlik ile etkin davramglar gelistirebilirler (Sekercileroglu,
2001: 82). Kiiltiir verimlilik ve is giicti devri gibi degiskenler aracilifiyla finansal
performans: etkileyebilir (Tepeci ve Farrar, 1999: 617).

Pool (2000), organizasyon kiiltiirii ile ¢alisamin sahip oldugu rolden
kaynaklanan stres arasindaki iliskiyi incelemistir. Yapici-olumlu kiiltiir ile rol ¢atigmasi ve
rol karmagsasi arasinda ters bir iligki bulmustur. Yapici-olumlu kiiltiirler rol kaynaklh stresi
onemli Slgilide azaltmakta, isletmelerde yaraticiligi arttirmakta, igin kalitesini ve yapilan is
miktarim olumlu etkilemektedir. Isteki stres azalirken, ig tatmini, performans ve ise
bagliik artmaktadir. Saldirgan ve pasif kiiltiitler organizasyondaki performansi, is
tatminini ve ige baglihig engellemektedir (Pool, 2000: 39).

Organizasyon kiltiiriinii gliclendirmek, etkinlestirmek ya da degistirebilmek
icin organizasyondaki mevcut kiiltir ya da alt kiiltiirlerin anlagilmasi ve objektif bir
bicimde olglilmesi gerekir (Kusluvan ve Karamustafa, 2003: 475). Olgiimler
organizasyonda strateji, yap1 ve kontrol sistemleriyle ilgili kararlarin alinmasinda yardimci
olabilecek bilgiler sunar (Brown ve Harris, 1997: 127). Hofstede (1990) ve Van Don ve
Sanders (1993)’e gbre ¢alisanlarin organizasyondaki kiltiirel farkhiliklarla ilgili
farkindaliklarin1 gelistirmeleri kiiltiiriin Slgiilmesi ile saglanabilir (Brown ve Harris: 1997:
126). Olgiimler ayrica ySnetime, kendi organizasyonlarindaki kiiltiirel degigiklikler ve
farkhliklann Olgmeye yardimci olur ve orgarlizasyonlarm stratejik planlarmin  ve

kontrollerin etkinligini gdsterir (Brown ve Harris, 1997: 127).

I1.6. Organizasyon Kiiltiiriiniin Olgiilmesi

Kiiltir kavramindan fayda saglanmak isteniyorsa, organizasyon kiiltiirliniin

analiz edilmesinde basvurulacak ortak bir cerceve gelistirilmeli ve uygun bir tarzda
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kullanilmalidir. Kiiltiir olgusunun igeriginin tam ve dogru olarak bilinmemesi, bu olgunun
dinamik sonuglarmn anlagilmasinda basanisizhifa, kiiltiirel 6grenmeye gereginden fazla,
Ogrenilmesi gerekenleri (gergek kiiltlir) 6grenmeye yetersiz 6nem verilmesine, kiltiiriin
bazi kisimlarnin (kiiltiirii olugturan pargalarin, kiiltiiriin kendisiyle) kiiltiir{in biitiiniiyle ve

kiiltiirlin goriinen diizeyinin kiiltiirlin 6ziiyle karigtirilmasina yol agar (Schein, 1985: 24)

Orgiitsel kiiltlir, her orglittin diger Orgiitlerden kiiltiirel olarak farkldigim
(Arslan, 2001: 36) gosterdifine gére, her drgiitte galiganlarin inang, tutum ve davraniglarini
yonlendiren kiiltiirel degerlerin farkli oldugu sdylenebilir. Bu durumda ¢aliganian igletme
amaclarina yonlendirebilmek i¢in, organizasyonun tamaminda bulunan kiiltiirel
karakteristiklerin derecesinin Slglilmesi Gnemlidir (Saffold, 1988: 550). Bir isletmede

hakim olan kiiltiiriin tammlanmasi ve Sl¢lilmesi olduk¢a karmagik ve zor bir siiregtir.

Aragtirmacilar organizasyon killtiiriini SlgmeXk icin gesitli yontemler ve araglar
kullanmuglardir. Smircich (1983)’e gore organizasyon kiiltiirti gelencksel olarak gézlem ve
gorilsme gibi kalitatif yontemlerle 6l¢iiltir. Goriisme ve gézlemler galisanlan daha farkh.
davranmaya (genellikle daha iyi) ve goriigmelerde sorulara sosyal arzu edilebilirlik
diiglincesiyle cevap vermeye tegvik eder. Daha Onemlisi katthmh gézlemde gdzlenenler
subjektif olarak yorumlanabilir.

Organizasyon {iyelerinin davramig ve diigince tarzlarma rehberlik eden-yol
gbsteren paylasilan degerler ve inanglar olar;k orgit killtiirli gelencksel olarak kalitatif
yontemlerle 6lgilir (Cooke ve Rousseau, 1988: 245). Schein (1996: 229)’a gore
organizasyonun 'sahip oldugu Kkiiltiirti anlayabilmek i¢in organizasyondaki gergek
davramslann gbzlenmesi gerekir. Kalitatif metodlarla yapilan Slglimlerde odaklamian
birimler kendilerini kendi s6zcikleriyle tamimladiklarindan, bir birimle ilgili yogun ve

derinlemesine bilgi edinilebilir ve hakkinda yeterince bilgi sahibi olunmayan konu ve
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stireglerle ilgili bilgilerin ortaya ¢ikarilmasi i¢in uygundur (Cooke ve Rousseau, 1988:
246).

Kantitatif metodlarm kullammi, degisik boliimler arasindaki olglimler ve
bireyler, organizasyonlar ve alt birimler arasinda kargilagtirmalar yapilmasim kolaylagtirir.
Farkli aragtirmacilar tarafindan farkli birimlerde yapilan olgtimlerin tekrarlanabilirligini
saglar, verilerin yorumlanmasinda genel olarak ifade edilen bir gergeve sunar ve ve
kiiltiirel degisim programlan i¢in gerekli bilgilerin toplanmasinda 6nemli avantajlar saglar.
Kantitatif yontemler genis Slgekli caligmalarda kalitatif olgeklere gore avantajlar saglar
(tekrarlan ve kiyaslamalan kolaylastirtr) (Cooke ve Rousseau, 1988:246).

Kantitatif yaklagimlar, kiiltiirlin kuramsal ilgi alanindaki unsurlarla ilgili agik,
tekrarlanabilir bilginin elde edilmesi ve degerlendirilmesi i¢in standartlagtirilmig
yontemlerden olusur (Rousseau, 1990: 166-169). Kantitatif 6l¢tim, organizasyonda kiiltiir
ile organizasyon basarisi, strateji ve amaglar arasindaki iligkinin Olgiilmesine ve
organizasyonlar arasinda kargilagtirmalar yapilmasina olanak saglar (Rousseau, 1990:185).

Orgit kiiltiiriiniin genis caphi ve detaylh olarak belirlenmesinde kalitatif ve
kantitatif aragtirma teknikleri birarada kullamlabilir. Bowditch (1997)’e gore kiiltiir
hakkinda bireylerin s6zll olarak verdigi ifadelerin yam sira, bireylerin nasil davrandiklar
ve birbirleri ile olan iligkileri, tepe yonetimin g¢esitli durumlara nasil miidahale ettii,
insanlarin nasil vakit gegirdigi, isletmenin yillik raporlarda ve diger dokiimanlarda kendini
nasil ifade ettigi ve 6rgﬁﬁn fiziksel yerlesimi bir biitiin olarak bir isletmenin kiltiirtini
anlamaya yardim, eder (Uguz, 1999: 20-21). Dolaysiyla farkli katmanlardan olusan
kiiltiiriin Slglilmesinde farkli aragtirma yontemlerinin kullamlmasim gerektirmektedir.
Organizasyon kiiltiirli aragtirmacilari, organizasyon kiiltiiriinii lgmek igin yapilandiriimig

goriismeler, Q-sorts (zorunlu bolimleme-siniflandirma) ve standartlagtinimis anketlerle,
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iyi tespit edilmis yapilarla hayli karmasik olan &iglim teknolojileri kullanmaktadirlar
(Rousseau, 1990: 153). Kiiltiiriin katmanlara ayrilarak modellenmesinde, merkezden disa
dogru gidildiginde, yapilandirilmis araclardan, digardan gézleme dogru bir yol kullanilmas:
uygun olur (Rousseau, 1990: 166). Woods (1989:84), restaurant endiistrisinde sdzii edilen
ii¢ diizeyde (goriinen diizey, stratejik diizey, derinlerdeki anlamlar) kiiltlirii olusturan temel
unsurlan saptamak amaciyla dogrudan gozlem, gériisme ve dlgme tekniklerini kullanarak
aragtirmalanini yiiriitmiistir. Woods’un bu yodntemlerin hepsini beraber kullanmasimn
sebebi sosyal bilimlerdeki aragtirmalarda yaygin olarak goriilen problemin ortada
kaldinlmasini saglamaktir. Hawthorne etkisi olarak adlandirilan bu durumda ¢alisanlar,
gozlendiklerini anladiklarinda farkli (genellikle daha iyi) davranma egilimi
gOstermektedirler.
Isletme kiltiiriinii Slgmenin bir yolu kiiltiirel denetim galigmas: yiiritmektir.
Fletcher tarafindan geligtirilen Cultural Audit (Kiltiirel denetim), organizasyon kiiltlirtiniin
genis diizeyde, detayli bir bigimde, farkh agilardan Slgtilmesine olanak saglar (Fletcher ve
Jones, 1992: 30). Denetimler, iginde yaganan kiiltiiriin 6zelliklerinin anlagilmasim saglar
(Cetin, Akin ve Erol, 2001: 315). Kiltiirel denetimde maddeler, iggilictinin
motivasyonuyla ilgili belirli is 6zellikleri ve pozitif is sonuglari elde etme agisindan 6nemli
unsurlar géz dniinde bulundurularak olusturulmugtur. Kiiltiirel denetimde bireylerin igin
her boyutuyla ilgili algilamalar1 ve bireysel olarak idealin ne olmasi gerektigi de Olgiliir
(Fletcher ve Jones, 1992: 31-32). Bu ol¢lim agagida yer alan 3 unsurun bulunmasim
gerektirir:
1) Kigilerin kendi durumlarina iligkin algilamalar1 (M-Score)
2) Kisilerin organizasyondaki diger bireylerin durumlan ile ilgili algilamalan (O-

Score)
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3) Kendi ideal durumlan (I-Score)

Kiltiirel denetim, organizasyonun nasil algilandifiyla ilgili bir perspektif
sunar. Caliganlarin simdiki algilamalarimin ideal durumdan ne s‘ekilde ve ne kadar saptifini
gosterir. Yeni fikirler, teknikler, prosediirler vb.’nin nasil Karsilanacafimn &lgiilmesini
saglar. Isletme kiiltiiriiniin yeni baglangiglar icin (TK'Y gibi) uygun olup olmadigin1 ve eger
degilse bunun igin neye ihtiyag duyuldugunu gosterir. Isletmenin farkli departman ya da
boliimleri arasinda, kiiltiirde uyumsuzluklar belirler, bunlarin ¢6ziimii icin neler yapilmasi
gerektiginin tam olarak saptanmasina yardimc: olur. Cok sayida verinin gesitli yollarla
analiz edilmesine olanak saglar (Fletcher ve Jones, 1992: 34).

Tepeci (2001) tarafindan geligtirilen Turizm ve Konaklama Endiistrisi Kiiltiir
Profili (Hospitality Industry Culture Profile (HICP)), algilanan organizasyon kiiltiirii ile
tercih edilen organizasyon kiiltiirfiniin zelliklerini ve organizasyonlarda, kisi organizasyon
uyumunu 6lgmek amaciyla gelistirilmistir. Bu ¢alismada aynica kisi-organizasyon uyumu
ile calisanlarin is tatminleri, isten ayrilma niyetleri ve organizasyonu tavsiye etmeleri
arasindaki iligki incelenmigtir. HICP, turizm endiistrisindeki aragtirmalarda kiiltiir, bireysel
degerler ve kisi organizasyon uyumunu Ol¢mek amaciyla kullamlabilecek bir arag
niteligindedir.

Tepeci (2001), daha 6nce muhasebe, kamu ¢aliganlan gibi hizmet endiistrisinin
gesitli boliimlerindeki farkli igletmelerde kullanilmig olan 7 boyutlu Organizasyon Kiiltiirli
Profili (Organizational Culture Profile, OCP)’ni bir dizi pilot ¢aligmayla gelistirerek,
turizm igletmelerinde paylagilan kiltiirel degerler ile ilgili en uygun fakt6r boyutlarim
bulmaya ¢aligmistir. Bu 8lgek O’Reilly’in gelistirdigi OCP’nin 54 maddeden olusan 1991
versiyonuna dayanmaktadir. OCP, Cable ve Judge (1996) ve Judge ve Cable (1997)

tarafindan, faktdr boyutlarindan 6diin verilmeden 40 maddeye diisiiriilmigtiir. Tepeci
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tarafindan turizm endistrisini tammlayacak ozelliklerden olusacak sekilde diizenlenerek, 8
kiilttirel boyut (yenilikgilik, detaylara dikkat etme, sonug odaklilik, ataklik (saldirganlik),
takim odaklilik, insan odaklilik, diiriistliik ve etik degerlere 6nem verme, miisterilere nem
verme) ortaya konmugtur. Her bir kiiltiir boyutunu dlgmek i¢in 4 madde kullamlmugtir.
Tepeci tarafindan yapilan 3 pilot galismada bu boyutlarla ilgili maddelerin, boyutlar tam
olarak 6l¢iip Slgmedigi aragtirilomg ve Srgiit kiiltiirli kavram 6l¢lilmeye ¢alisilmgtir. Pilot
caligmalarin sonuglarma gore dlgekte gerekli degisiklik ve diizenlemeler yapilarak, turizm
isletmelerinde kiiltiirii giivenilir ve gegerli olarak lgen bir arag gelistirilmigtir.

Birinci pilot ¢alisma sonucunda anlamli sonuglar elde edilememesi {izerine
ikinci pilot galisma yapilmigtir. Ikinci pilot ¢alipmada 8 boyutlu (yenilikgilik, sonug
odaklilik, detaylara dikkat etme, saldirganlik, takim odaklilik, birey odaklilik, etik
degerlere 6nem verme ve diiriistliik, miisterilere deger verme) 32 maddeden olugan Slgme
arac1 kullamilmis; saldirganlik ayn bir faktor olarak ortaya ¢ikmamig, takim ve insan
odaklilik maddeleri beraber yiiklenerek, 6 faktér boyutu ortaya ¢ikmistir. Olgme aracinin
soru formatinin uygunlugunu (zorunlu siralamaya kargi siiflama) ve deger boyutlanm
dlemek i¢in Tepeci tarafindan 3. pilot ¢alisma yapilmigtir. Ugtincii pilot ¢ahgmadan 6nce
literatiir tekrar taranarak; Kisisel/kariyer gelistirme, adil ticretlendirme ve yetkilendirme
boyutlan &lgege eklenmigtir. Bu durumda tiglincii pilot ¢alisma 40 maddeden olugan 10
boyutlu bir Slgekle yapiimgtir. Uglincii pilot galisma sonucunda yetkilendirme maddeleri
bir araya gelmedigi icin 6lcekten ¢gikanlmigtir.

Sonug olarak organizasyon kiiltiirii ve bireysel degerlerin meydana getirdigi 9
boyutlu, 36 maddeden olugan Hospitality Industry Culture Profile (HICP) (Turizm ve
Konaklama Endistrisi Kiiltiir Profili) 6lgegi ortaya konmustur (Tepeci ve Bartlett, 2002).

Maddelerin daha anlasilabilir olmasi i¢in daha sonra {i¢ maddenin isimleri; giiven -
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givenilir olma (trust-truthfulness, empathy for employees-fairness with employees,
achivment orientation-task accomplishment) calisanlar i¢in empati - ¢aliganlara kars:

diirtistliik, basarma odaklilik-bagariya odaklanma olarak diizeltilmigtir,

I1.7. Organizasyonel Degerler

Orgit kiltiri, paylagilan bir deger sistemidir (Sekercileroglu, 2001: 83).
Organizasyon kiiltiiriiniin kesinlikle temel gesi olan organizasyonel degerler (Enz; 1986,
Rousseau; 1990), organizasyonlar agisindan $nemli olan anlamlar ve amaclarla ilgilidir.

Kiiltir, bir organizasyonda neyin dnemli olduguyla ilgili konu ya da algilarin
paylasilan Ozetidir. Paylasilan degerler, inanclar ve varsayimlar bu konu yada algilarin
neden Snemli olduguyla ilgilidir (Schneider ve Bowen, 1995: 240). O°Reilly (1989)’e gore
bir organizasyonun defer sistemi, hizmet ¢aliganlarinin davraniglarina yol gdsteren ve
kontrol eden Gnemli bir kaynaktir ve fiyeler i¢in bir anlam ifade eder; nelerin 6nemli
oldugunu belirtir, nelerin nasil ve neden yapilacafini ve nelerin yapilmasmmn beklendigini
gostererek, {iyeler arasinda uygun davramglarin nelerden olustuguyla ilgili tam bir goriis
birligi saglamalarina yardimei olur (Dobni, Ritchie ve Zerbe, 2000: 91-93),

Chatman (1991)’e¢ gore degerler hem organizasyonlarin, hem de bireylerin
stirekli ve temel ozellikleridir, Meglino (1992)’ya gére degerler tatmin ve davramgsal
niyetler gibi bir ¢ok sonucun tahmin edilmesine yardime: olur (Tepeci, 2001: 21).

Genellikle organizasyon kiiltliriind ifade etmek icin ya da organizasyon kiiltiirli
yerine kullanilan organizasyonel degerler bir hizmet igletmesinin kiiltlirlini ve yagamim
her yonden etkiler. Dion (1996)’a gore organizasyonel degerler isletmede ne yapilacagini,
i¢ ve dig miigterilere nasil davranilmasi gerektifini, karar alma siireci esnasinda ne tiir

bilgilerin gz oniinde tutulmasi gerektigini belirler (Kusluvan ve Karamustafa, 2003: 468).
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Degerler organizasyonun faaliyetlerine rehberlik ederek ve yol gostererek dnemli bir rol

oynar (Dobni ve digerleri, 2000: 91-92).

Organizasyonun degerleri iiyeler arasinda uygun davram:;lann' nelerden
olugtuguyla ilgili gizli bir anlagma duygusu yaratir (Dobni ve digerleri 2000: 91). Eger
kiiltiirel degerlerin Grgiit liyelerince icten benimsenmesi saglanabilirse, bu asamada kiiltiir
Orgiitteki catigmalan ve gerilimleri azaltma iglevini gorerek, uyumlu bir ¢aligma ortami
olugturulmasma yardimci olur (Sekercileroglu, 2001: 83). Bu durumda organizasyonel
basar1 g¢alisanlarin degerlerinin organizasyonel degerlerle uyum iginde olmasmmn
saglanmasina (Young, 2003: 290) ve bu degerlerin organizasyonun her bir {iyesi tarafindan

kabul edilmesine baglidir (Kusluvan ve Karamustafa, 2003: 467).

Temel degerlerle uygulamalar arasinda uyum saglayan orgiitlerde verimlilik
artacaktir. Cilinkii degerlerle uygulamalar arasindaki uyumsuzluk enerjinin bosa
tiketilmesine yol agar. Degerlerin giindelik etkinliklerle biitiinlegtirilmesi ise enetjiyi 6zglir
birakir ve insanlar1 birlikte hareket etmeye y6nlendirir. Bu da sadik miisteriler, isg6renler

ve verimli bir is ortam: olugturur (Blanchord, 1998: 105).

Dobni ve digerleri (2000: 91) tarafindan, hizmet endiistrisinde farkli deger
sistemlerinin farkli verimlilik sonuglari yaratip yaratmadigiyla ilgili arastirmanin
sonuglarma gore hizmet sekidriinde bireylerin performanslar, iglerindeki hisleri,
davramslan ve diistinlislerinden etkilenmektedir. Bu c¢aligma, baghlik lizerinde olumsuz
etkisi bulunan, geleneksellik, risk Onleme ve verimlilii azaltici davranislarin Snemini
gostermektedir. |

Organizasyonlar insana sayg ve iyi performans i¢in yiiksek icret gibi bir takim

kesin degerleri tegvik ederek, calisanlarin tavir ve davranislarim etkileyerek, sosyal enerji
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ve motivasyon yaratabilir. Calisanlara yonelik ek imkanlar saglayan yiiksek kalitede bir ig
ortaminin saglanmasi c¢aliganlarin tatminini arttiracak ve dolayisiyla isten ayrilma
davramslarimi azaltacaktir. Esnek galigma saatleri, egitim ve ilerleme firsatlari, iyi licret,
arkadagga ve destekleyici bir ¢alisma ortaminin yaratti: yiiksek moral (Blake, 1997), gibi
bir takim oOzelliklere sahip olmayan isletmelerde yoneticiler agisindan calisanlarin
tatminsizligi, devamsizlik ve isten ayrilma gibi sorunlar ortaya ¢ikmaktadir (Gray ve
digerleri, 45-46). Berry (1999)’e gore miikemmellik (excellence), yenilik (innovation),
nese (joy), takim ¢aligmasi (teamwork), saygi (respect), biitiinliik-dogruluk (integrity) ve
sosyal kazanglar gibi temel kdltiirel degerler hizmet isletmelerinde yiiksek performans
yaratmaktadir (Kusluvan, 2003: 467).

Fintel (1989), Withiam (1996), ve Woods (1989)’a gére esitlik, empati, ilgi,
iceriden terfi, detaylara dikkat, yenilik, takim ¢aligmasi gibi kiiltiirel degerler ¢aliganlart
motive eder ve daha Onemlisi onlan arzu edilen davramiglari ve standartlars
gergeklestirmeleri yoniinde tegvik edebilmektedir (Tepeci, 2001: 15).

Goodman, Zammuta ve Gifford (2001)’a gdre organizasyonel degerler ile
organizasyona baglilik, ise baglilik, yetkilendirme ve ig tatmini arasinda pozitif, isten
ayrilma niyeti arasinda negatif bir iligki vardir. Aym gekilde Gifford (2002)’a gore, kiiltiirel
degerler, organizasyonel baglilik, ise baghlik, yetkilendirme ve ig tatmini ile pozitif, isten
ayrilmalarla negatif iligkilidir (Kusluvan ve Karamustafa, 2003: 471).

Bununla beraber Deal ve Kennedy (1982)°e gore organizasyonda paylagilan
degerlerin artmas), ve gliclenmesi, demode olma, yenilikler karsi direnis ve tutarsizlik-
celigki gibi bazi riskler yaratmaktadir. Yonetim belirli kararlari ile organizasyonel degerler

arasindaki geliski organizasyon kiltiiriinii tehdit eder. Giiclii paylagilan degerlerin oldugu
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organizasyonlarda isletme c¢evredeki degisikliklere gerektigi kadar hizli uyum
saglayamayabilir (Kusluvan ve Karamustafa, 2003: 468).

Yoneticiler yuvarlak masa toplantilari, kisisel goriismeler ve c¢esitli dlgme
araglanyla calisanlarmn deger sistemleriyle ilgili algilarim &frenebilmek icin bilgi
toplamali, beklentilerini belirlemek, iletigimlerini giiclendirmek igin ve gerekli
degisiklikleri yapmak icin daha fazla zaman ve enerji harcamahidir (Dobni ve digerleri,
2000: 105). Isletmede galisanlar tarafindan paylagilan degerlerin bilinip, dogru bigimde
analiz edilmesi igletmelerde, yoneticilerin ¢aliganlarin tutum ve davramglarini yonlendirip,

onlar1 yonetmek ve isletme amaglarm gerceklestirmek yoniinde Snemli avantajlar saglar.

IL8. Organizasyonel Degerlerin Ol¢iilmesi

Bir organizasyondaki kiiltiir, ¢alisanlarin demografik &zellikleri, 6nyargilari,
ihtiyaclari, isten beklentileri vb. farkliliklar nedeniyle isletmedeki tiim ¢alisanlar tarafindan
ayni algilanmayabilir. Sokugama (1996)’ya gbre bir grubun oOrgiit kiiltiiriine iligkin
algilamalari, motivasyonlarini, ige baghliklarim, is tatminlerini ve performanslarim
etkilemektedir (Erdem ve isbasi, 2001: 38). Hizmet isinde performansin verimliligi biiyiik
Slgiide galiganlarin bireysel olarak diigiindiikleri, hissettikleri ve iglerindeki davramsglarinn
bir fonksiyonudur (Dobni ve digerleri, 2000:- 91). Organizasyon Kkiiltiiriinii yOnetmek
organizasyonel davramigin resmi olmayan kismum gekillendiren normlar ve degerler

hakkinda bilgi sahibi olmayi gerektirir (Wagner ve Hollenbeek, 1998 : 363).

Her organizasyon kiiltiriintin derinliklerinde, iyelerin davramglarim

bigimlendiren ve onlarin organizasyon ortamini anlamalarina yardimei olan temel deger ve
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normlarin toplamu yer alir (Wagner ve Hollenbeek, 1998: 337). Degerler ve davramigsal

normlann Olgen Olgme araglarimin igerifi ¢ok ¢esitlidir. Baz1 durumlarda belirtilen

Tablo II.1.
Kiiltiirel Degerler ve Davramigsal Normlarin Genel Boyutlar
Boyutlar
Is ile Tlgili Kigileraras: Bireysel
Tarmmiamalar
Yenilik Iletisim
Kalite Insana deger verme ~ Ozgiirlik
Analiz Adaletlilik Kendini ifade etme
Risk alma Uyum Esneklik
Miikemmelivetcilik Takim ruhu/Morale
Ornekder
Deger Bagaramama korkusu Diirtstlik Kendini gergeklestirme
Stattikoyu tercih etme Biitiinliik
Davranmigsal  Asla hata yapmama Bagkalarn tarafindan  Kigisel ifade
Norm Yeni fikirlere meydan kabul edilme
okuma Tletisime agik olma

Kaynak: Rousseau, D.M. 1990. Assessing organizational culture: the case for multiple methods,
Organizational Climate and Culture, 179.

boyutlarin davranig ya da deger olup olmad{g1 kesin degildir. Boyutlarin birbirleriyle
cakistift durumlar Tablo II.1.°de 3 temel kategoriye ayrilarak gosterilmektedir (Rousseau,
1990: 179).

Organizasyonel degerler de organizasyon kiltiirti gibi kalitatif ve kantitatif
yontemlerle dlgiilebilir. Organizasyonda degerleri dlgmek igin kullanilan kantitatif Slgme

araclarindan bazlari; Organizasyon Kiiltiir Profili (Organizational Culture Profile)
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(O’Reilly, Chatman ve Caldwell, 1988), Organizasyonel Inanglar Anketi (Organizational
Beliefs Questionnaire) (Sashkin ve Fulmer, 1985), Isletme Kiltir Olgegi (Corporate
Culture Survey) (Glaser, 1983), Deger Olgegi (Value Survey) (Schwartz, 1992), Isin
Anlam ve Deger Olcegi (The Meaning and Value of Work Scale) (Kazanas, 1978), Insan

Deger Olgegi (Human Value Index) (Ronen, 1978) (Tepeci, 2001: 9-18).

Tablo I1.2.
Bes Deger Olgegi Tarafindan Bulunan Organizasyonel Degerlerin (Kiiltiir) Boyutlar:
ocp CES OVCS SWW MVW
(54 Madde) (24 Madde) (19 Madde) (42 Madde) (50 Madde)
Yenilik
Istikrar .
Insana sayg Digerlerine ilgi Calisanlara deger Kigileraras: ilig.
Sonug odakliik Bagarma Kéra defer verme  Parakazanma  Ekon. bagimsiz
Detaylara dikkat
Saldirganhik flerleme imkanlari
Takim odaklifik
Esitlik
Diiriistlitk Etik Etik
Miisteri odaklihk
Topluma fayda Ise diiskiintiik
Giivenlik
Calisma sartlan
Prestij
Sosyal statii Sosyal statii
Gurur-Onur Tanmma

Kaynak: Tepeci, M. 2001. The Effect of Personal Values, Organizational Culture, and Person-
Organization Fit on Individual Outcomes in the Restaurant Industry. Yayimlanmamg Doktora
Tezi, The Penn. State University. ABD.

-

Yukandaki tabloda, bes deper Olgegi tarafindan bulunmus olan restaurant

sektoriiniin kiiltiirel dzellikleri Tepeci (2001, 2002) tarafindan 6zetlenmektedir.
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IL.9. Turizm Isletmelerinde Kiiltiir

Kisi bagina diisen gelirin artmasi, ¢aligma saatlerinin azalmasi, teknoloji ve
kiiresellesmenin etkisiyle insanlarin seyahate yonelmeleri artmaktadir. Bu durum turizm
isletmelerinin giderek daha ¢ok Onem kazanan isletmeler durumuna gelmesine yol
acmaktadir. Otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetler daha ¢ok miisterilerin psikolojik
tatmin duygularina ydneliktir ve bu hizmetlerin iiretiminde en ¢ok kullamlan kaynak, insan
emegi ve iggiicidiir. Bu yiizden otel igletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesi, bir
anlamda biinyesinde c¢aligan i gorenlerin bilgi ve deneyimlerine, yeteneklerine,
davramslarina, miisterilerle iletigim becerilerine ve miigterilerine en iyi hizmeti sunmak

igin gosterdikleri ¢gabaya baglidir.

Hizmette esnekligin artmasi, otel gevresi ve miigteri deneyimlerinin analiz
edilmesi ve geligtirilmesi siirecinin tamamina biitlin ¢aliganlarin katthminin tesvik
edilmesini gerektirmektedir (Teare, 1993: 73). Varol (1989)°’a gére otellerin goreli
bagarisinda ekonomik ya da teknolojik kaynaklar, 6rgiitsel yapi, yenilik¢ilik ve zamanlama
mutlaka ¢ok onemli yere sahiptir ama bunlardan daba da Snemlisi, sayilan bu unsurlan
kullanacak, harekete gecirecek temel felsefeye, ruha ve diirtitye sahip olmalaridir. Istihdam
edilen personelin, otelin degerlerine ne oranda inandiklar1 ve sahip olduklari, sayilan

unsurlardan ¢ok daha fazla 6nem tagir.

Otel isletmeleri ybnetim, liretim, pazarlama, mali yap: ve sunulan hizmetlerin
nitelikleri bakimindan diger isletmelere gére farkli bazi Szelliklere sahip isletmelerdir.
Turizm ve konakiama isletmelerinde Uriiniin elie tutulamamasi, iiretim ve tiiketimin e
zamanli olmasi, iiretim ve tiiketim esnasinda ortamda miigterilerin  bulunmasi ve
organizasyondaki personelin {iriinii miisteriye servis etmede ¢ok onemli unsur olmasi bu

endiistrilerde organizasyonlar agisindan Szellikle dnemlidir.
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Hizmet isi, personelin organizasyonda varolan organizasyona Ozgii inanglar,

normlar ve degerler tarafindan yonlendirildigi bir siiregtir. Hizmet personeli
organizasyonun yliziidir ve bu yliziin etkili kullanilabilmesi organizasyonel kiiltiiriin
anlagilmasina baghdlr (Wilson, 2001: 353). Hizmet sektdriinde miigteriyle kargilikli
etkilesim iginde olan c¢alisanlar direkt olarak kontrol edilemez. Hizmet sekt6riinde
calisanlar1 kontrol etmenin tek yolu, davramglarina dolayli olarak yol gdsteren kiiltiirel

degerler yaratmaktir (Schneider ve Bowen, 1995: 238).

Organizasyondaki goriinen unsurlar ile temel deger ve inanglardan olusan
kiltiir, konaklama igletmelerinin performanslanmn giigliiligit ve zayifiimin dnemli
unsurlarindandir (Kemp ve Dwyer, 2001: 91). Fidan (1996)’a gore bir isletmede ¢alisan
personelin kiiltiirel degerleri arasindaki farklar ve ayrintilar, insanlart etkili ve verimli
yonetmeyi amaglayan yoneticiler i¢in gesitli problemlerin kaynagim tegkil ettiinden, otel
yoneticilerinin dncelikle elemanlarinin deger yargilarini sonra da orgiit kiiltiirinii olugturan
deger inan¢ ve normlar ¢ok iyi bilmeleri ve aralarinda bir bag olusturarak verimliligi
arttirmalart gerekmektedir (Altunay, 1999: 105).

Woods (1989: 96)’a gbre turizm endiistrisinde kiiltiirii olugturan degerler
asagidaki gibidir:

- Organizasyonlar, hizmetler dogrultusunda farklilik gostermektedir,

- Egitim Snemlidir,

- Endistri belirli kigilik 6zellikleri gerektirmektedir,

- Tilkkenmislik biiyiik bir problemdir,

- Takim ¢aligmas: 6nemlidir,

- Organizasyonun iginden terfi gériilmektedir,
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- Eglence 6nemlidir,
- Endiistri cok calismay: gerektirmektedir.

Kemp ve Dywer (2001: 90)’a gore kiiltiir organizasyona bir ¢ok avahtaj saglar,
tek tek bireyler tarafindan fistesinden gelinemeyecek, karmagik is ve gorevlerin kolayca
gergeklestirilmesine yardime olur, yeni fikirlerin ortaya ¢itkmasini miimkiin kilar, kargilikla
tesviklerle yaraticiifn arttinir, gruplarin gorev koordinasyonlarinda kolaylik saglar,

problemlerin ¢6ziimii agisindan farkli bakig agilan yaratir.

Konaklama isletmelerinde organizasyon kiiltiirii, strateji ve performans
arasindaki iligkiyi inceleyen Kemp ve Dwyer (2001: 90)’a gore stratejik bir unsur olarak
kiiltiir ¢alisanlarin otel ile kendi geleceklerini planlama fikirlerini giiclendirmenin yam sira
otelin gelece@inin planlanmasinda bir anahtar islevi gorerek performansin arttirilmasini

garanti eder.

Roper ve digerleri, uluslar arasi otel gruplarinda kurucularin, karar vericilerin,
yoneticiler ve c¢aliganlarin ulusal, kisisel, profesyonel ve endiistri gegmiglerinin bu
organizasyonlar: nasil etkiledigini Pizam (1993)’n kiiltiirler hiyerarsisinden yararlanarak
incelemiglerdir. Bu aragtirmacilar, bu kisilerin uluslar aras: igletmeler tizerindeki kiiltiirel

etkilerini de incelemislerdir (Roper ve digerleri, 1997: 157).

Sigman (1994)’a gore bir otelde kargilagilan sorunlar uyum ve biitiinlesme
konulartyla ilgili oldugundan otel elemanlanmin dig ¢evreye uyum saglayabilmesi ve i¢
bagliliklarim1 kolaylagtirmada karsilasacaklari problemlere ¢dziim bulabilmeleri sahip
olduklan kiiltiirel dlgiitlere baghdir ve bu 6dlgiitler kullanilarak problemler ¢dziilebilecektir

(Altunay, 1999: 106). Kiiltiirin kigilerde yarattifa ortak amag ve sosyal dayamisma
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duygular, otel icinde personelin anlagmasina yardimc olurken, soyut iligkileri diizenleyip

koordinasyonu saglayacaktir (Altunay, 1999: 100-101).

Turizm ve konaklama endiistrisinde diisiik ticret, isgiicii devri, sosyal olmayan
calisma saatleri (gece, hafta sonu, tatil glinleri vb.), degisken ve emniyetsiz ¢alisma, ¢iftli
(tam zamanli ve part time) iggiiclinlin varligi, egitimsizlik, yetkilendirme ve katilimin
olmamasi, uygunsuz terfi uygulamalari, kariyer gelistirme ve planlamasmin olmamasi,
otokratik yonetim tarzlari, diisiik ¢alisan tatmini gibi belirli faktorler, 6zellikler, calisma
sartlar1 ve insan kaynaklan uygulamalar, organizasyonel amaglar ve stratejilerle uyumlu
tek ve gliclil bir kiiltiirlin yaratilmasin1 ve siirdiiriilmesini zorlagtirmaktadir (Kusluvan ve

Karamustafa, 2003: 473).

Otel igletmelerinde kiiltiiriin etkinliginin Sniindeki en énemli engellerden biri
olan personel devir izim diislirebilmek icin ise yeni alinacak personelin segimi ve bu
kisilerin uygun bir sosyalizasyon siirecine tabii tutulmalar1 biiyiik 6nem tagimaktadir. K6se
ve Giilgiin (1997)’e gore kisinin degerleri ve otelin kiiltiiri arasindaki uyumun yiikseklik
derecesi oteldeki personel devir hizinin azalmasi, otele daha fazla baglanma, daha fazla
performans gibi davramigsal sonuglarla gézardi edilemez sekilde iligkilidir (Altunay, 1999:

79).

I1.10. Iy Tatmini
Is tatmini ¢aliganlarin islerini yerine getirmekten duyduklan memnuniyet ve
aldiklar1 hazz1 yansitir (Pool, 2000: 24). Cranny ve digerleri (1992)’ne gore is tatmini bir

bireyin bekledigi veya arzuladigi durumlar ile gergeklesen durumlar arasinda yaptifi
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kargilagtirma sonucunda isine kars: besledigi duygusal tepkisidir. Brief (1998)’e gore is
tatmini ‘“bir bireyin igine kars1 tutumu’’dur (Ozdevecioglu, 2003: 695-696).

Literatiire bakildiginda bir ¢ok caligmada i tatmini ve ¢aliganlarin davraniglart
arasinda yakin bir iliski oldugu goriilmektedir (Lam, Baum, ve Pine, 2001: 36). Blau ve
Boal (1989), Brooke ve digerleri (1988) de is tatmini ile isten ayriima niyetinin
birbirleriyle iligkili oldugunu ortaya koymuslardir (Lam ve digerleri, 2001: 36).
Isgorenlerin ¢aligma ortaminda tatminsiz olmalan durumunda uyumsuzluk gozlenmekte,
bunun sonucu olarak, isten ayrilma egilimi ve buna bagh olarak da isgbren devir hizi
artmaktadir (Titlincti, 2000: 108). Is doyumsuzlugu gizli bicimlerde ani grevlere, isi
yavaglatma eylemlerine, disiplin sorunlarimin g¢ogalmasina ve o&rgiitsel sorunlarin

birikmesine neden olacaktir (Tiitlincii ve Cigek, 2000: 125).

Is tatmininin en 6nemli sonucu organizasyonel bagliliktir. Saparrow (1994)’a
gore ig tatmininin artmas: ¢aliganlarin isten ayrilma niyetlerini azaltmaktadir. Is tatmini,
isten ayrilma niyetini azaltma (Gray ve digerleri, 53), daha az devamsizlik, iist diizeyde
verimlilik ve gelismis misafir hizmetlerinde memnuniyeti artirma gibi arzu edilir sonuglar
yaratir (Swerdlow ve Roehl, 2003: 358). Lam ve digerleri (2001: 36)’nin yaptiklan
c¢alismanin sonuglarina gore is tatmin diizeyleri diigiik olan ydneticilerin igten ayrilma
niyetleri, ig tatmini yiiksek olanlara gore daha st diizeydedir. Vroom (1964), Muchinsky
ve Tuttle (1979) ve Porter ve Steers (1973)’e gore ig tatmini diizeyi ile iggilicti devri
birbirleriyle ters iligkilidir (Lam ve digerleri 2001: 35). Lam ve digerleri (2001)’ne gore, is
tatmini yiiksek olan calisanlarin diigiik olanlara gore, isten ayrilma niyetleri daha alt
seviyelerdedir. Woods (1989)’un da ifade ettigi gibi, ¢aliganlar isletmenin 6zelliklerine
uyum saglayamadiklari zaman mutluluk ve basan hissedememekte ve bu tiir durumlarda

isten ayrilmalar artmaktadar.
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Bir otel calisammin tatmini isle ilgili her biri ayn ayn olgiilebilen ig yiikii, is
glivenligi, Gicretlendirme, ¢aligma sartlari, statii, caliganlarin uyumu, siirekli degerlendirme
politikalari, yGnetimin uygulamalari, ast iist iligkileri, isteki 6zerklik, kisinin kendi bilgisini
kullanma firsatlan, kisisel gelisim firsatlar gibi ¢esitli karakteristiklere baghdir (Swerdlow
ve Roehl, 2003: 359). Caliganlarin tatminini belirleyen unsurlarin saptanmasi yoneticilere
¢alisanlann tatminlerini arttirma, dolayisiyla daha yiiksek karliik saglayabilmeleri icin

strateji gelistirmede yardimet olur.

Johnson (1981)’a gore hizmet isletmelerinde iist diizeyde gorillen personel
devirleri, tirlin ve hizmet kalitesini etkilemekte, ayrilan personelin yerine yenisini alma ve
onlar1 ¢abstirma maliyetlerini artirmakta ve karhhg etkilemektedir (Lam ve diferleri,

2001: 36).

Bu ¢alismada Is Tatmini, Genel Is Tatmini ve I¢sel ve Digsal Is Tatmini
boyutlarinda &lgiilmiistiir. Genel Is Tatmini bir isi olusturan farkli &zelliklerin (licret,
iletisim, diger cahsanlarla iligkiler vb.) degerlendirmelerinin toplamindan olusur ve
caliganlarin igleri ile ilgili tagidiklar1 genel hisleri ifade eder. Igsel ve Digsal Is Tatmini,
¢aliganlarn is tatmini Slgmede Onemli olarak goriilen iki boyutta (i¢sel ve digsal) yapilan
Slctim sonuglarim ifade etmek igin kullamilir. Isin kendisi veya isin igerigi ile iligkili igsel
faktorler; insanlarin psikolojik ihtiyaglari, 6r: tamnma, sorumluluk, bagarma, ilerleme iken,
is gevresi ile ilgili olan digsal faktorler: diéret, denetim, ¢alisma kosullart ve isletme
politikalarindan olusmaktadir.

Is doMmu olgmek igin kullamlan Slgeklerin bazilari; Is Tanimlama Endeksi
(Job Descriptive Index, JDI), Porter Gereksinim ve Doyum Anketi (Porter Need ve
Satisfaction Questionnaire), Yiiz Cizelgesi (Faces Kunin Scale), Minnesota Doyum Anketi

(Minnesota Satisfaction Questionnaire, MSQ)’dir (Swerdlow ve Roehl, 2003: 359,
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Tittincii ve Cigek, 2000: 125-126). MSQ ile insanlarin psikolojik ihtiyaclarindan olan,
Ornegin: taminma, sorumluluk, basarma, ilerleme gibi i¢sel faktorlerin yaninda, is gevresi
ile ilgili olan digsal faktdrler; iicret, denetim, terfi, ¢calisma kogullan ve igletme politikalar
Olciilmektedir.

Akademik aragtirmalarda galiganlarin ig tatminlerini 6l¢gmek icin en fazla tercih
edilen envanter Minnesota Is Tatmini Ol¢egidir. Minnesota Is Tatmini Olgegi 1967 yilmda
Weiss, Dawis, England ve Lofquist tarafindan geligtirilmigtir. MSQ, 100 maddeli uzun
versiyonu ve 20 boyutlu kisa formuyla iki farkli sekilden olusur. MSQ distan gelen, i¢ten
gelen ve ikisinin toplamindan olusan genel tatmini Slger (Spector, 1997: 15). 1985 yilinda
Ash Baycan tarafindan Tiirkge’ye gevrilmistir (Oran, 1989). Ol¢egin Tiirkge terciimesi
Baycan (1985), Oran (1989), Gorgiin (1995) ve Bayraktar (1996) tarafindan arastirmalarda
kullamilmigtir. MSQ 20 tane ifadeden olusmaktadir. Her bir ifade, "Hi¢ Memnun Degilim",
"Memnun Degilim", "Kararsizim" "Memnunum" ve "Cok Memnunum"a kadar 5 asamali
Likert tipi dl¢ekle degerlendirilmektedir. Envanterden saglanacak en yiiksek puan 100, en
diigtik puan ise 20'dir. Yiiksek puanlar ¢aliganin i tatmini derecesi ile dogru orantilidir

(http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodylD=564).

I1.11. isten Aynlma Niyeti

-

Calisanlar, isletmenin 6zellikleriyle uyum saglayamadiklari durumlarda
mutluluk ve bagan hissedememekte bu tiir durumlarda isten aymimalar artmaktadir
(Woods, 1989: 96). Turizm sektoriinde iggbren devir hizinin yiiksek olugu, otel
igletmelerinde, bireyler arasinda biyiik Olclide paylagilan degerler sistemi olarak

tanimlanan etkin bir kiiltlirlin olugturulmasini ve siirdiiriilmesini zorlagtiran bir 6zelliktir.
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Bireysel ve organizasyonel Ozelliklerin ¢aliganlarin igten ayrilma niyetleri Gzerindeki
etkilerinin bilinmesi, yoneticilerin gercek isgiicii devrini azaltmalarina yardimci olur.

Issizlik oranlar1 yiiksek olmasina ragmen turizm endiistrisinde calisacak
kalifiye eleman bulma gii¢liigii sektSriin kars1 karsiya kaldig: 6nemli sorunlardan biridir
(Sims, 2003: 545). Yiiksek isgiicii devri turizm endiistrisinde, kiiltiirel kontroliin diizeyini
kisitlayan en dnemli faktSrlerdendir (Ogbonna ve Harris, 2002: 41). Personeli segme, ise
alma ve egitme maliyetleri hesaba katildifinda yeni caliganlarin birkag¢ ay hatta bazi
durumlarda birkag hafta iginde isten ayrimalann organizasyonlarin sakinmak isteme
sebepleri ortaya ¢ikar (Young, 2003: 290).

Hurst (1997)’e gbre konaklama endiistrisi igglicli devrinin en st diizeyde
goriildiigli sektdrlerden biridir. Turizm sektoriinde iggiicli devrinin asin diizeyde yiiksek
olmasmin teme] etkisi, galisanlarin ige alma ve eitim maliyetleri, miigterilerin hizmet
kalitesiyle ilgili algilamalar1 ve igletmenin her diizeyinde ¢alisanlarin tatmini {izerinedir
(Sims, 2003: 545, Gray ve digerleri, 46). Lashley ve Rowson (2000)’e gbre baz1 turizm ve
konaklama sektdriinde ¢ok az firma hesabini yapsa da, sektdrde personelin isten ayriima

maliyetlerinin toplami ¢ok yiiksektir (Lashley, 2003: 408).

I1.12. Kontrol Degiskenleri

Bireysel farkliliklar kigilerin tercihlerini ve ideal ig dzelliklerini etkiler. Ayrica,
kigisel faktorler, organizasyonel Ozellikler ve sonuglar arasindaki iliskinin 6nemli
belirleyicisidir (Fietcher ve Jones, 1992: 32). Locke (1976)’a gore cinsiyet, yas, ¢aligilan
ve ¢alisma siiresi gibi demografik faktorler bireylerin is tatminlerini etkilemektedir (Roper

ve Brookes, 1997: 167).
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Mathieu ve Zajac (1990)’a gore daha yagli ve ¢aligma siiresi daha uzun olan
calisanlann ig tatmini digerlerine gbre daha yiiksektir (Lok ve Crawford, 2001: 609).
Mobley (1982)’ye gore yas ve isglicli devri birbirleriyle ters orantll;dlr. Geng insanlar daha
ileri yaslardakilere gore Kisisel sebeplerle (seyahat ya da egitime devam etme gibi) daha
¢ok igten ayrilmaktadir (Sims, 2003: 550).

Lok ve Crawford (2001: 609)’un yaptiklan ¢aligmanin sonuglari da is tatmini
ve organizasyona baglilik ile yag ve caligma siliresi arasinda aym yonde bir iliski
bulunmugtur. Altunay (1999)’1n Falez Otel’de yaptigi ¢calismada da galisanlarin isletmede
caligma siireleri arttikca, daha olumlu tutum sergiledikleﬁ ve isletmeye baglhiliklarinin

arttig1 gorilmigtir.

Calisma saatleri ve fiziksel kosullar bakimindan part-time c¢ahiganlarm (%70
oraninda) tatmin diizeyi, yiiksek bulunmustur (Harbourne 1995). Mok ve Finley (1986),
Hong-Kong’da otel yiyecek-hizmet is gOrenlerinin ig tatmin diizeylerini demogragfik
degiskenlere gbre inceleyerek, is tatmini ve iggbren devri (turnover) arasindaki iligkiyi
aragtirmistir. Bu ¢alismamin sonuglarina gore; bayan ¢alisanlar terfi firsatlari agisindan
erkek caliganlara gdre daha memnuniyetsiz, gen¢ ¢alisanlarin tatmin diizeyleri ileri
yaglardakilere gbre daha diigiik bulunmugstur. Geng isgorenler arasinda iggbéren devir hiz
yiksek bulunmustur, 10 yildan daha uzun bir siire aym igletmede caliganlar {icret
bakimindan daha yiiksek tatmine sahiptir. Bu-nedenle, bu gruptaki isgdren devri daha az

goriilmektedir (Mok ve Finley, 1986: 71-73).
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ITL. BOLUM
ARASTIRMA YONTEMI

Calisanlarn tutumlarimin ve davranigsal niyetlerinin anlasilmas, isletmelerin
temel degerlerinin ¢alisanlar tarafindan benimsenerek, verimlilifin ve karhihgm
artirllmasim saglamak, yoneticiler agisindan rekabet avantaji yaratabilecek onemli bir
unsurdur. Isletmede kiiltiirel degerlerin ortaya konarak, calisanlarin tutum ve davramgsal
niyetlerinin bu degerlerden ne sekilde etkilenebilecegini saptamak Onem tagiyan bir
konudur. Yonetim tarafindan galisanlarin tatminlerini ve isten ayrilma niyetlerini etkileyen
unsurlar belirlenerek, ¢aliganlarin tatmin diizeylerinin dolayisiyla kisiler arasi uyumun ve
isletmenin verimliliginin artirilmasina yonelik stratejiler geligtirebilir.

Bu caligmada ulusal ve uluslar arasi otel zincirlerinde kiiltlirel degerlerin,
calisanlarin tutum ve davramigsal niyetlerine etkileri aragtinlmaktadir. Bu boliimde
¢alismanin aragtirma deseni, veri toplama araglar1 (instrumentation), evren, drneklem, veri

toplama protokolii, degiskenler ve veri analiziyle yontemin detaylan yer almaktadir.

IIL.1. Arastirma Deseni

Bu calismada ulusal ve uluslar arasi otel isletmelerinde isletme kiiltiiriinii
olusturan unsurlarin, ¢calisanlarin i tatmini ve Aisten ayrilma niyeti lizerine etkileri ortaya
konmaya caligilmaktadir. Bu ¢calisma deneysefbir calisma olmadifi ve neden sonug iligkisi
aragtinlmadig: i¢in isletme kiiltiir@in{i olugturan boyutlar1 ortaya ¢ikarmak ve bu boyutlarin
¢alisanlann i tatfnini ve isten ayrilma niyetlerine etkisini bulabilmek amaciyla dlgme araci

olarak anket kullamlmustir.
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IL2. Olcme Arac Gelistirme
Bu c¢alisma icin kullamlacak veri toplama aracimn diizenlenmesinde,
Tiirkiye’de otel isletmelerinde kiiltiirii olusturan 6zelliklerin boyutlarinin ve bu boyutlan
tam olarak Slcebilmek igin kullamlacak maddelerin (veya ifadelerin) belirlenmesi gok
Snemlidir. Daha 6nce Amerika’da denenmis olan anket maddelerinin (Tepeci, 2001)
Tiirkce’ye uyarlanmasi ve anketin bi¢iminin belirlenmesi i¢in bir dizi ¢aligma yapilmstir.
Caligmada otel isletmelerinde organizasyon kiiltiiriinli olugturan &zellikleri
saptamak amaciyla Tepeci (2001) tarafindan geligtirilen 9 boyutlu, 36 maddelik Turizm ve
Konaklama Endiistrisi Kiiltiir Profili (HICP) o6l¢egi, Tiirkge’ye uyarlanip, gecerlik ve
giivenilirlik caligmalann yapidiktan sonra kullamlmigtir. Turizm endistrisinin genel
ozelliklerinden ve bu endiistrinin global bir endiistri olmasindan dolayi, Amerika’da
geligtirilip kullanilan bu Slgegin uyarlanmig halinin, Tiirkiye’deki turizm endistrisinin
kiiltiirel dzelliklerini dlgmek icin de uygun olacag 6ngdriilmiigtiir. Olgek uyarlama igine
girismeden dnce Slgek uyarlama ile ilgili kaynaklar taranmug, (Savagir, 1994; Erkus, 2002)
bunlarda tavsiye edilen siireg takip edilmigtir.
Spielberger ve Sharma (1976)’ya gbre, test uyarlamada en az dort donem
vardir. Bunlar:
1) Maddelerin orijinal (kaynak) dilden hedef dile ¢evrilmesi.
2) Cevirinin degerlendirilmesi ve deneysel formun geligtirilmesi.
3) Orijinal formla deneysel formdaki maddelerin esdeer oldugunun
saptanmast.
4) Yeni formun gegerlik ve giivenirlifinin saptanmasi (Savagir, 1994: 27-28).
Turizm ve Konaklama Endistrisi Kiiltiir Profili (HICP)’nin Tiirkge’ye

uyarlanmasi ¢aligmalarma, Ingilizce’yi ve dlgegin ilgili oldugu sektorii gok iyi bilen, her



50

iki dilde ve kiiltiirde deneyim sahibi 5 6gretim elemaninin dlgek maddelerini Tirkce’ye
¢evirmeleri ile baglanmigtir.

Uygun Tiirkge’nin kullamilmasina dikkat edilmis, kullamilan dilin testin
uygulanacag1 evrene uygun olup olmadigi, kolayca anlasihrlif, sozciiklerin ve ifadelerin
uygun segilip segilmedigine bakilmigtir. Basamaklarin isimlendirilmesi {izerinde dnemle
durulmustur.

Olgegin maddelerinin cevirisi kadar uygulama kosullan, yonergesi ve formatt
da ¢ok onemli oldugundan, uzman kigilerden anketin yonergesi ve formati ile ilgili
goriisleri alinmustir. On galigmalarla ySnergenin ve testin cevaplandirma seklinin hedef
populasyon i¢in uygunlugu araghimlmgtir.

Ceviri tamamlandiktan sonra maddelerin orijinal testtekilerle esdeger olup
olmadiklarinin sinanmasi amaciyla Hambleton ve Bollwark (1991)’mn tek ¢eviri yontemi
kullanilmigtir. Bu yOntemin geviri sonrasi sorgulama ve cevirinin bagka ¢evirmenlerce
degerlendirilmesi seklinde iki ¢egidi vardir (Savasir, 1994: 30). Cevirinin bagka
¢evirmenlerce denetiminde, tez damigmam ve yazar testi kaynak dilden hedef dile
¢evirmigtir. Ceviri, testi gevirenlerden farkh bir ¢evirmen grubu tarafindan incelenmistir,
kaynak dille kargilagtirmalar yapilmus ve deferlendirilmistir. Belirlenen sorunlarin
tizerinden gidilerek gerekli degisikliklet yapilnistir. Testin uygulanacag: grupla ilgili bilgi
saglamak (Savasir, 1994: 30) amaciyla ¢eviri sonrasi diizeltilmis 6lgek, testin uygulanacag:
evrenden secilen 8-10 kisilik kiiciik bir 6rneklemle sorgulanmugtir. Hedef grubun
yorumlamalarinin, kaynak gruba uygun olup olmadifim tespit etmek ve madde
esdegerligiyle ilgili bilgi toplamak amaciyla deneklere her maddenin ne anlama geldigi

sorulmustur. Deneklere ayrica, maddelerin anlagilir olup olmadigi sorulmus ve kendi
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alternatiflerini belirtmeleri istenmistir. Daha sonra 6lgek tekrar diizeltilerek gegerlik ve

giivenirligini 8lgmek amaciyla pilot ¢aligma yapilmistir.

Tablo ITL.1.
Turizm ve Konaklama Endiistrisi Kiiltiir Profili

1. Yenilikgilik 2.Sonug Odaklilik 3.Detaylara Ilgi
Yaraticilik Islerin sonuclandiriimasina | Islerin tam olarak
Yenilikgilik Odaklanma detaylariyla yapilmasi
Yeni deneyimlere agik | Bagartya odaklanma Islerin dogru olarak
Olma Isin bitirilmesine Yapilmasi
Yenilikler igin risk Odaklanma Detaylara dikkat etme
Alabilme Caliganlarin ¢aligmaya Detay odakli olma
¢ok istekli olmasi
4. Takim Odaklilik 5.Kisi Odakhilik 6.Etik ve Diiriistliige
Deger Verme
Takim ¢aligmasi Calisanlarin
ortaminin olmast desteklenmesi Dogruluk
Caliganlar arasinda Calisanlarin kendilerini Verilen s6zlerin
dayanigma kargidakinin yerine Tutulmas:
Caliganlar arasinda Koyabilmesi Giivenilir olma
Isbirligi Bireylerin haklarma Diiriistlitk
Takim caligmasinin Sayg1 gosterilmesi
desteklenmesi Calisanlara 6nem verme
7.Miisterilere Deger 8.Calisanlart Gelistirme 9.Adil Ucretlendirme
Verme
Hizmet kalitesine Calisanlarn egitimine Ucretlendirmede esitlik
dnem verme Onem verilmesi Iyi performansa yiiksek
Miisteri beklentilerini Terfi etme imkanlar: ticret ddenmesi
kargilama . Kisisel kariyer gelistirme | Iyi finansal 6diiller
Miisterilerle iyi iliskiler ortaminin olmasi Adil {icretlendirme
Miisterilere deger verme | Organizasyonun i¢inden
terfi olanaklan
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Tablo III. 1.°de yapilan uyarlama (c¢eviri) ¢aligmalar1 sonucu elde edilen 9

boyutlu, 36 maddelik Turizm ve Konaklama Endiistrisi Kiltir Profili’nin Tirkce

versiyonunda yer alan boyutlar ve boyutlar: olusturan maddeler gosterilmektedir.

IIL3. Pilot Caliyma

Pilot ¢alisma igin segilen dreklem, Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Yiksekokulu’nda Ggrenimlerini siirdiiren, daha 6nce en az bir turizm
isletmesinde galismis veya halen ¢aligmakta olan 6grencilerinden olusmaktadir.

Son hali verilen ve 3 béliimden olusan anket (Ek 5. Turizm Isletmelerinin ve
Calisanlarinin Ozellikleri Anketi), Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu dgrencilerinden belirlenen kriterlere uyanlar arasindan géniillii olarak anketi
cevaplamak isteyenlere uygulanmigtir. GOniilllii Ogrenciler, ders saatlerinde, 6gle
yemeginden sonra ders baglamadan 6nce, bir araya toplanarak anketi nasil cevaplamalari
gerektigi detaylariyla anlatilmugtir. Anketi dolduran 6grencilerden doldurulan formlar
toplanmis, az sayida da olsa daha sonra doldurmak isteyenlere yine detaylariyla nasil
doldurmalar: gerektigi anlatilarak, sonradan teslim etmelerine olanak saglanarak, bos anket
formlar1 verilmigtir.

Yiizyetmisdort (174) Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu Ogrencisinden toplanan verilerle temel bilesenler yontemi ve varimax
doniigtiirmesine gbre faktdr analizi yapilarak turizm igletmelerinde kiiltliri olusturan
boyutlar ortaya ¢ikarilmaya calisilmigtir. Yapilan ilk faktor analizinde 8 faktor elde
edilmigtir. Ancak bu 8 faktdr igin yapilan icerik analizi sonucunda diigik yiiklenme
degerine (<.40) sahip (5 madde) ve birden fazla faktore yiikklenen 3 madde bir sonraki

faktor analizine dahil edilmemistir. Kalan 28 maddenin faktor analizine tabi tutulmas:
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sonucunda yiiklenme degeri .50’nin ve 6zdegeri 1°in {izerinde, toplam varyansin yaklagik
%71°ini agiklayan anlamli 7 faktor elde edilmigtir. Yapilan analiz sonuclarina gore turizm
endiistrisinde igletme kiiltiiriin@i olusturan boyutlar; (1) Diriistlik ve insan odaklilik, (2) Ekip
Odaklilik, (3) Yenilik¢ilik, (4) Miisterilere Deger Verme, (5) Calisanlan Gelistirme, (6)
Ucretlendirmede Esitlik ve (7) Sonug Odakli Olma seklinde ortaya ¢ikmustir. Detaylara ilgi
tek bir faktor olarak ortaya ¢ikmamuis, detaylara ilgi maddeleri Miisterilere Deger Verme ve
Sonug Odakli Olma faktdrlerinin maddeleri ile bir araya gelmistir. Kisi odaklilik ile etik ve
diiriistliige Onem verme maddeleri tek bir faktér altinda bir araya gelmis bu faktdr
Diiriistliik ve Insan Odaklilik olarak adlandirilmustir.
Pilot ¢aligmalar tamamlandiktan sonra anketin maddelerinden higbiri asil
Olgekten gikarilmamis, maddelerin daha iyi anlagilmasimi saglamak amaciyla ifadelerde
kiiglik bir takim degisiklikler yapilmis ve bazi maddelerin yerleri degistirilmistir. Isin
bitirilmesine odaklanma; *’islerin sonuclandirilmasina odaklanma’’, c¢aliganlara &nem
verme; ’’calisanlara deger verme”’, islerin dogru olarak yapilmasi; ’islerin gerektifi
sekilde yapilmasi>® ve organizasyonun iginden terfi olanaklari; *’organizasyon iginde
yilkkselme olanaklari’’ olarak degistirilmigtir. Anketin ilk maddesi ile ikinci maddesinin
yeri, ifadelerin ilk basta kolay anlagilmasi igin degistirilmistir. Anketi cevaplayacak
olanlara acgiklama yapilirken; *’asagida yer alan her ifadenin ¢aligtifiniz otel igletmesinin
ne kadar ozellifi -oldufunu isaretlemeniz_istenmektedir’® denildifinde yenilikgilik
calighgim isletmenin hi¢ 6zelligi degildir seklindeki bir ifade kargidakine, galisanlarin
iglerini bitirmeye istekli olmasi ¢alistifim isletmenin hig Szelligi degildir ifadesinden daha
kolay anlagilir gelmektedir. Son hali verilen Turizm ve Konaklama Endistrisi Kiiltiir
Profili &lgegi ile beraber Minnesota Is Doyum Olgegi, Genel Is Doyumu Olgegi, isten

ayrilma niyetini dlgmek igin kullamlacak Slgek maddeleri ve demografik degiskenlerin
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belirlenmesi ile veri toplamada kullamlacak anket formu, asil calismada kullanilmak tizere

hazir hale getirilmistir.

IL4. Olcme Arac

Veri toplamak igin arkali 6nlii olmak iizere tek sayfadan olugan anket formlan
kullanilmstir (Ek 6. Otel Isletmelerinin ve Cahsanlaninin Ozellikleri Anketi). Bu formda
36 maddelik kiiltiir 6lgegi, 20 maddeden olusan MSQ’nun Tirkge versiyonu, is tatmini ve
isten ayrilma niyetini Slgen daha Once giivenirlik ve gegerlik caligmasi yapilmus olan
(Tepeci, 2001), 3’er maddeden olugan birer Slgek ve demografik degiskenleri Glgmek
amacuyla gesitli sorular yer almaktadir.

Kontrol degiskenleri, bagimsiz ve bagimli degigkenler bundan sonraki ii¢

boliimde tammlanmigtir.

I1.4.1. Kontrol Degiskenleri
Organizasyon kiiltiirli, ig tatmini ve igten ayrilma niyeti {izerinde -etkili

olabilecek demografik 6zellikler ile organizasyon ozellikleri Sl¢ilmiis ve agagiidaki gibi

kodlanmugtir.
Cinsiyet 0= Bay
1=Bayan
Yag __ Gergek yas (2 rakam)
Medeni durum 1= Bekér 3= Boganmig/Ayr1
. 2=Evl 4=Dul

Bekar ve evli olma durumlan korelasyon ve regresyon
analizleri i¢in 0 ve 1 olarak kodlanmistir. Orneklemdeki
bireylerde bosanmig, ayri ya da dul kategorisinde kimse
bulunmamaktadir.

“Turizm endiistrisinde ve _yilve_ _ay .
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Su anki otelde ¢aligma (Yillar ay olarak hesaplanmustir.)

stiresi

Otel tiirti 0= Ulusal
1= Uluslararasi

Haftalik calisma saati __ (2 rakam)
Korelasyon ve regresyon analizlerinde haftalik ¢aligma saati
siirekli degigken olarak girilmigtir.

99 rakamu eksik verileri kodlamak i¢in kullaniimagtir.
II1.4.2. Bagimsiz Degiskenler

Organizasyon kiiltiirii boyutlann bu c¢alismadaki bagimsiz degiskenleri
olusturmaktadir. Organizasyon kiiltiirlinii olugturan her bir faktdrdeki maddeler 1°den 7°ye
kadar olan Likert Tipi bir 6lgek ile Slgtilmistir. Olgegi olusturan 36 maddenin her biri
organizasyon kiltiiriinii 6lgmek i¢in kullanilmigtir. Organizasyon kiiltlirlinii olugturan 36
madde Hi¢ ozelligi degil’’den ’’Tamamen 0&zelligi’’ne kadar olan bir aralikta
lctilmistiir. Oreklemde bulunan bireylerden dlgekte yer alan maddeler i¢in galigtiklari
isletmeyi ifade eden dzelligi en iyi yansitan numaray: daire i¢ine almalarn istenmistir. Or:

Yenilik¢ilik sizin ¢alishfiniz igletmenin ne kadar 6zelligidir?

Hig ozelligi Ozelligi Biraz ozelligi Kararsizim Biraz Ozelligi Tamamen
degil desil degil _ Szelligi szelligi
1 2 3 — S 6 7
I11.4.3. Bagimh Degiskenler

Bu caligmada 3 bagimli degisken bulunmaktadir. Genel Is Tatmini, Igsel ve

Dissal Is Tatmini boyutlarim dlgen MSQ ve Isten Ayrilma Niyeti.
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Farkli boyutlarda is tatminini 6lgmek icin 20 maddelik Minnesota Doyum
Olgegi kullamlmistir. Orneklemdeki bireylere en son ¢aligtiklar otel igletmesindeki isleri
ile ilgili durumlardan ne derece memnun olduklarim1 gbsteren numaray daire i¢ine almalar

istenmigtir. Or: Simdiki isinizden; sizi her zaman mesgul etmesi bakimindan ne kadar

memnunsunuz?
Hi¢c Memnun Memnun Cok
Degilim Degilim Kararsizim Memnunum Memnunum
1 2 3 4 5

Genel i tatminini 6l¢mek icin Cammann (1983)’den uyarlanmig olan 3
maddeli Global Is Tatmini Olgegi kullamlmistir. Bu maddeler 1°den 5’e kadar degisen bir
aralikta Olclilmistir. Calisanlardan galigtiklar: is ile ilgili is tatmini maddeleri icin

kendilerini en iyi ifade eden numaray: daire igine almalar istenmistir. Or: Yaptiim igten

memnunum.
Hig Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum
1 2 3 4 5

Isten ayrilma niyeti bir ¢alisanin ¢alistigi isletmedeki isinde kalma yada iginden
ayrilma niyetini olgmektedir. Isten aynmlma niyeti, iste kalma niyetinin tersi olarak
distiniilebilir, bu nedenle bu c¢alismada isten ayrilma niyetini Slgmek igin O’Reilly
(1991)’den uyarlanmis olan 3 maddeli Iste Kalma Niyeti Olgegi kullamlmigtir.
Calisanlardan Genel Is Tatmini Olgeginde oldugu gibi, isler ile ilgili isten ayrilma niyetini
tammlayan maddeler igin kendilerini en iyi ifade eden numaray: daire icine almalan
istenmistir. Ikinci ve (iglincli madde ters kodlanmistir. Bu Olgekteki yiiksek puan isten

ayrilma niyetini gostermektedir. Or: Bu isletmede ¢alismaya devam etmeyi diigiiniiyorum.
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Hig Tamamen
Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum
1 2 3 4 5
I1L5. Evren ve Orneklem

Bu c¢alismanmn genel evreni Tirkiye’deki ulusal ve uluslar arasi otel
zincirlerinde ¢aligan sef ve ydnetici seviyelerinde calisanlar harig, tiim ¢alisanlardir. Bu
amacla (Hilton, WOW, Dedeman vb.) otel yoneticilerine ulagilarak arastirma talebimiz ve
aragtirmamin icerii ve anket uygulanmasi ile ilgili yonerge (Ek 1. Otellere Gonderilen
Yaz, Ek 2. Otellere Gonderilen Yo6nerge) iletilmigtir. Zaman kisitlamas: ve igletmeler icin
O6nemli kabul edilen bazi bilgilerin disar: gikabilecegi diigiincesi ile veri toplama talebimiz
bir ¢ok otel tarafindan reddedilmigtir. Bu durumda ikinci bir yol olarak Tiirkiye’deki
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokullarindaki akademisyenler ile iletisime
- gecilerek ulusal ve uluslar arasi otel zincirlerinde c¢alisan/caligmis deneyim sahibi
Sgrencilerine anketimizi doldurtmalan rica edilmigtir (Ek 3. Okullara Gonderilen Mektup).
Turizm igletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokullarindan talebimizi kabul edenlere (Abant
Izzet Baysal, Akdeniz, Balikesir, Bilkent, Dokuz Eyliil, Erciyes, Mersin ve Mugla Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu) anket formlari postalanmigtir. Mersin Universitesi
Turizm sletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu dgrencileri dahil bu okullardan toplam 172
adet anket toplanmmstir. Ayrica Adana ve Mersin’den birer ulusal ve uluslar arasi otelden
toplam 35 adet anket toplanmustir. Toplam 207 adet kullamilabilir anket verisi lizerinde

analizler gerceklestirilmis ve sonuglari analiz ve bulgular kisminda sunulmugtur.
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H1.6. Veri Toplama ve Analizi

Hazirlanan anketlerin uygulanmas: i¢in Tiirkiye’deki Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokullar: belirlenmis, buralardaki akademisyenlerden tanidiklar segilerek e-
mail atilmis yapilan ¢aligma detaylariyla anlatilmug ve yardimci olup, olamayacaklari
sorulmugtur. Olumlu cevap alman okullardaki akademisyenlere uygulanacak anket ve
anketin nasil uygulanmasi gerektifini anlatan detayli yOnergeler (Ek 4. Okullara
Gonderilen Yonerge) kargo ile gonderilmis, akademisyenlerden 15 giin i¢inde doldurulmus
formlan geri yollamalar istenmigtir. Yukarida adi gegen okullarin tamamindan génderilen
anket formlar1 doldurulmus bigimde d6nmistir. Mersin Universitesi’nde ogrenciler
yemekten sonra, dersten dnce bir araya toplanarak anketi nasil cevaplandirmalar1 gerektigi
detaylariyla anlatilmig, dolduran &grenciler formlar aragtirmaciya teslim etmigtir.

Adana ve Mersin’deki otellerden toplanan veriler igin randevu alinarak
sorumlu miidiirler ile goriislilmiis, boliim ydneticilerinden calisanlara anket hakkinda 6n
bilgi vererek, arastirmaya destek olmalari istenmigtir. Calisanlar molalarda ve yemek
aralarinda bir araya toplanarak, anketin nasil cevaplanmasi gerektigi detaylanyla
anlatilmig, doldurulan formlar ydneticilerin gSrmeyecegi sekilde gruptan bir birey
tarafindan toplanarak aragtirmaciya teslim edilmisgtir.

Verilerin  analizi kismunda  demografik  defiskenlerin  kategorik
siiflandinlmas, faktor analizi, t testleri, faktdr boyutlart ve bagimli degigkenler igin dlgek
hesabu, korelasyon ve regresyon analizi yapilmasi 6ng6riilmiigtiir. Bu analizler yapilmigs ve

IV. boliimde detaylanyla anlatilmastir.
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IV. BOLUM

ANALIZ VE BULGULAR

Ulusal ve uluslararasi otel zincirlerinde calisan 207 kisiden toplanan ankete
verilen cevaplar SPSS for Windows 10 istatistiksel paket programimn yardimiyla
degerlendirilmigtir. Verilerin dogru sekilde girilmesi, betimleyici istatistikler ve girilen
degerler kargilaghirilarak saflannuigtir. Analizlerde Oncelikle ulusal ve uluslar arasi otel
zincirlerinde ¢aliganlanin  demografik &zellikleri smiflandmbmstir. fkinci  olarak
isletmelerin kiiltiirel 6zelliklerini belitleyen faktor boyutlarin ortaya ¢ikarmak icin faktor
analizi yapilmigtir. Faktor boyutlarinin Cronbach’s Alfa’larina bakilarak giivenirlik analizi
yapilmig ve her bir faktdr igin ortalama faktdr skoru hesaplanmugtir. Daha sonra faktor
boyutlarinin ortalama degerlerinin orta degerden (1°den 7’ye Likert tipi Slgekte 4°den)
farkli olup olmadif1 t-testi ile ortaya konmaya galigilmigtir. Demografik degiskenlerin,
kiiltir boyutlar, ig tatmini ve igten ayrilma niyetine gbre farkhi olup olmadif: test
edilmigtir. Genel Is Tatmini analizi yapilip, MSQ Is Tatmini ve Isi Birakma Niyeti skorlan
hesaplanmigtir. Bir sonraki korelasyon analizi, ¢calismada ele alinan (stirekli) degiskenler
arasindaki iligkilerin agiklanmasi ve yapilan regresyon analizinin yorumlanmasina
yardimei olmasi agisindan 6nemlidir. Son olarak igletme kiiltiiriinii olugturan ozelliklerin
caliganlarin ig tatmini ve isten ayrilma niyetleri {izerine etkilerini ortaya cikarabilmek

-

amaciyla regresyon analizi yapilmigtir.

IV.1. Orneklemin Kategorik Demografik Ozellikleri ve Cahgilan Otellerin Ozellikleri
Tablo IV.1., bu ¢alismanin kategorik demografik degiskenlerini say1 ve ylizde
olarak gostermektedir. Verilerin biiyiik bir kismu ulusal ya da uluslar aras1 otel isletmesinde

¢aligmis olan turizm isletmeciligi ve otelcilik 6grencilerinden toplandift igin bu kisilerin
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yaglar1 20-23 arasinda degismektedir. Anketi cevaplayanlarm, % 39’u bayan, % 58’i
bay’dir. Orneklemin % 5°i evli, % 80°i bekdrdir. Orneklemin % 45°i ulusal otel
zincirlerinde, % 49’u ise uluslararasi otel zincirlerinde (;ahsnns ya da caligmakta

olanlardan olugmaktadir. Caliganlarin turizm endiistrisinde g¢aligma siireleri ortalama 23

aydir.
Tablo IV.1.
Demografik Degiskenler

Demografik Degigkenler Kategori Say1 (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 120 579

Bayan 81 39.1
Medeni Hal Evli 11 05.3

Bekar 166 80.1
Caligilan Otel Ulusal zincir 94 454

Uluslararas: zincir 101 48.7
IV.2. Faktér Analizi

Toplanan veriler {izerinde fakt6r analizi yapilarak, isletme kiiltiiriiniin boyutlar1
ortaya c¢ikarilmaya calistlmugtir. Yapilan ilk faktdr analizinde 20, 24, 5 ve 29’uncu
maddeler diisiik yiiklenme degerine (.<40) sahip oldugu i¢in analizlerden g¢ikarilmis, 2.
faktor analizinde ise 6, 1, 16 ve 11. maddeler dﬁsﬁk yiiklenme degerine sahip oldugu ve bir
kismu ¢apraz yiiklendigi i¢in bu maddeler de ;:1kartﬂarak 3. bir faktor analizi yapilmigtir.
40’ altinda yiiklenme degerine sahip olan ve capraz yiiklenen 8 madde gikanldiktan
sonra, kalan 28 ;nadde ile yapilan faktdr analizinin sonucunda toplam varyansm %
72.37’sini agiklayan anlamli 5 faktor ortaya ¢ikmigtir. Kaiser-Meyer-Olkin orneklem

yeterliligi .937 (p<.00), verinin fakt6r analizine uygunlugunu gostermektedir.



61

Tablo IV. 2. her bir faktérdeki maddelerin yiiklenme degerini, her bir faktoriin
dzdegeri ve agikladify varyans ile faktorlerin i¢ tutarhihk degerlerini gdstermektedir.
Turizm ve Konaklama Endiistrisi Kiiltiir Profili (HICP) ile bu ¢alismada bulunan faktor
yapisi, Tepeci (2001)’nin ABD’inde gelistirerek, orada uygulanan g¢alismasinda ortaya
cikan faktor yapisindan farkliik gostermektedir. Ozgiin Slgekte birden fazla faktérii
(boyutu) olusturan maddeler, Tiirkiye’deki orneklem verilerinde bir araya gelerek tek
faktor altinda toplanmigtir. Tepeci (2001)’nin ¢aligmasinda 3 ayn faktdrii olusturan
Miisterilere Deger Verme, Detay Odaklilik ve Sonug Odakhlik boyutlar1 10 maddenin bir
araya gelmesi ile tek bir faktdr olarak ortaya gikmigtir.

Turizm ve Konaklama Endiistrisi Kiiltiir Profili’nde (Faktor 1) Servis Kalitesi
ve Detay Odaklilik boyutu toplam varyansin, en yiiksek kismini (% 53.41) agiklamaktadar.
Bu 10 madde turizm igletmelerinde insan odakhlik ve kaliteli hizmetin en 6nemli Szellikler
oldugunun ortaya ¢ikmasi olarak degerlendirilebilir. (Faktor 2) Kisisel Kariyer Geligtirme
varyansin % 6.53°lik kismim agiklayip, yine 10 maddeden olugmustur. Ek Parasal Odiiller
ve lyi Performansa Yiiksek Ucret maddeleri, 6zgiin dlgekte Ucretlendirme faktriiniin
maddeleri ile bir araya gelirken, burada Kisisel Kariyer Gelistirme ve Terfi Olanaklan
faktorii’niin altinda toplanmigtir. Bu maddeler turizm isletmelerinde galisanlarin kariyer
gelisiminin, isletmelerin kiiltiirel Ozelliklerinin bir pargasi oldugunu gostermektedir.
(Faktor 3). Igbirligi ve Takim Caligmasi varyansin % 4.83’unii agiklayip 4 maddeyi
icermektedir. Bu maddeler turizm isletmelerinin bir diger 6zelligi olan takim ¢ahgmasinm
Onemini gdstermektedir.

Sonu¢ Odaklilik (Faktdr 4), zor sartlar altinda galisabilme ve calisanlarn
islerini tamamlamaya istekli olmas1 maddelerinin bir araya gelmesi ile ortaya ¢ikmustir ve

toplam varyansin % 3.89’luk kismm agiklamaktadir. Son olarak (Faktdr 5) Adil



62

Tablo IV.2.
Turizm Isletmelerinde Kiiltiri Olusturan Boyutlar
Faktorler Faktér Eigen Agiklanan Cronbach
viikkleri  deger varyans alpha
Faktor 1: Servis Kalitesi ve Detay Odakhlik 14,95 53,41 .9439
18. Miigterilere deger verme 849
07. Hizmet kalitesine Snem verme 775
32. Miigterilerle iyi iligkiler .766
12. Miisteri beklentilerini kargilama 755
25. Islerin gerektigi sekilde yapilmas: 685
22. Islerlin tam olarak detaylartyla yapilmas: 681
14. Detaylara dikkat etme 666
04. Giivenilir olma 621
27. Sonug odakli olma 612
10. Dogruluk 553
Faktor 2: Kisisel Kariyer Gelistirme ve Terfi Imkdnlar 1.829 6,53 9287
36. Organizasyon iginde yiikselme olanaklari 804
30. Kigisel kariyer gelistirme ortaminin olmasi 765
34, lyi performansa yiiksek iicret 8denmesi 751
23. Terfi etme imkanlari .679
09. Caliganlarin desteklenmesi 582
08. Ek parasal 6diiller verilmesi 581
28. Yaraticilik 580
35. Cahsanlarmn kendilerini kargidakinin yerine 538
koyabilmesi
21. Yeni deneyimlere agik olma 518
03. Isletme ici egitim faaliyetlerine 6nem verme 515
Faktor 3:Isbirligi ve Takim Calismast 1,353 4,83 .8981
17. Caliganlar arasinda igbirligi 809
33. Caliganlar arasinda dayanigma 797
26. Takim ¢alismasi ortaminin olmasi .604
31. Takim ¢aligmasin desteklenmesi , 553
Faktor 4:Sonug Odakhlik 1,089 3,891 .5980
13. Zor sartlar altinda ¢aligabilme 810
02. Caliganlarin islerini tamamlamaya istekli olmasi - .642
Faktor 5:4dil Ucretlendirme 1,036 3,701  .8636
15. Ucretlendirmede esitlik 874
19. Adil iicretlendirme .830

¢

Aciklanan Toplam Varyvans _ (72.37)

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilegsenler Fakior Analizi Kaiser-Meyer-Olkin
Omeklem Yeterliligi= .937 Bartlett's Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 4406,072,
df=378).
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Ucretlendirme 2 maddenin bir araya gelmesiyle toplam varyansin % 3.70’lik bolimiinii
olusturmaktadir. Faktdrlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik) katsayilari Cronbach’s Alfa ile
hesaplanmugtir. Bu katsayilar .9439 ile .5980 arasinda olup faktorlerin i¢ tutarhibiklarim
sagladiklarim g&stermektedir (Hair, Anderson, Tahtam ve Black, 1998).

Ulusal ve Uluslar arasi otel zincirlerinde otel kiiltiiriinii olusturan faktor
boyutlan incelendiginde bes faktdr boyutu ortalamasi, 1 - 7 Likert 6lgegine gore, orta
deger 4’ten anlamli olarak yiiksek ¢ikmugtir. Faktdr boyutlar: yiiksek ortalama degerden
diisiige dogru suaiandlgmda (1) Servis Kalitesi ve Detay Odaklilik (X = 5.65; t =20.33, p<
.01), (2) Kigsisel Kariyer Gelistirme (X =4.63; t=6.33, p<.01), (3) Takim Caligmas: (X

=5.22; t=12.82, p<.01), (4) Somug Odaklihk (X=5.05; t=11.18, p<.01), (5) Adil

Tablo IV. 3.
Faktor Boyutlarinin Ortalama Deger Olan 4°ten Farkliliklar

Fakt6r Boyutlari Ortalama | t-degeri df | p-deferi | 95% 95%

Min Max
Servis Kalitesi ve 5,65 20,339 194 ,000 1,4902 | 1,8103
Detay Odaklilik
Kisisel Kariyer 4,63 6,339 194 ,000 4398 | ,8371
Geligtirme ve Terfi
Imkanlan

Takim Caligmas: 5,22 12,829 194 ,000 1,0368 | 14134

Sonug Odaklilik 5,05 11,183 194 ,OOO‘ 8703 | 1,2430

Adil Ucretlendirme 4,54 4,907 | 194 ,000 ,3269 | ,7662

Not: 1-7 Likert Tipi Olgek

ticretlendirme (X = 4.54; t = 4.90, p< .01) seklindedir. Bu sonug turizm endiistrisinin genel

ozellikleri (hizmet yogun, arz fazla, rekabet yiiksek vb.) diisiiniildiigiinde pek beklenmeyen



bir sonug degildir. Ancak son faktor Adil Ucretlendirmede ortaya ¢ikan ortalama sonug,
ticretlerin diistikligiinden sikayet edilen {ilkemiz igin biraz siirpriz olabilir.

Ortalama degeri en bilyiik olan faktdr ortalama degeri Servis Kalitesi ve Detay
Odakhilik boyutunda goriilmektedir. Pilot ¢aligmamin sonuclarinda da goriildig gibi
hizmet isletmeleri olan ve insanin en 6nemli unsur olarak goriildiigii otel igletmelerinde
miisterilere deger vermenin isletmelerin bir 6zelligi olmasi beklenen bir sonugtur. Takim
Calismasi ve Sonug Odaklilik boyutlar da anlamh olarak orta deger olan 4°ten biytktiir.
Servis kalitesi saglamanin sart1 caliganlarin bir takim bilinciyle ve igleri sonuglandirmaya
yonelik olarak hareket etmeleriyle miimkiin olabilir. Bu nedenle bu boyutlarin orta
degerlerinin 4’ten biiylik olmas: da beklenen bir sonuctur. Kisisel Kariyer Gelistirme ve
Terfi Olanaklan ile Adil Ucretlendirme boyutlar1 da anlamli olarak 4’ten biiytiktiir, bu
boyutlanin degerlerine bakilarak kigisel kariyer gelistirme, terfi olanaklan ve adil
tcretlendirmenin bu isletmelerin biraz da olsa 8zelligi oldugu ifade edilmistir.

Minnesota Doyum Olgegini olusturan 20 maddenin i¢ tutarhbgim gdsteren
Cronbach’s Alfa deferi .9202, Genel Is Tatmini Olgegini olusturan 3 maddenin
Cronbach’s Alfa degeri .6788, Isten Aynlma Niyetini Slgen 3 maddenin i¢ tutarlilik
katsayis1 ise .7161°dir. Bu degerler her {ic dlgegin de i¢ tutarlilik sagladiklarimi yani
giivenilir olduklarim gostermektedir. Iki ayr olgekle dlgiilen is tatmini ortalamalan
(Minnesota Doyum Anketi, MSQ ortalamasi (X = 3.6) ve Genel Is Tatmini Olgegi
ortalamas: (X = 3.7), 1 - § Likert tipi dlcege gore orta defer olan 3’ten anlamli olarak
yiiksek glkmlstlr.listen ayrilma niyeti 6lcegi ortalamasinin (X = 2.7) orta degerden anlamh
olarak kiiciik ¢tkmasi ¢aliganlarin isten aynlma niyetinin diiglik oldugunu gostermektedir.
Bu durumda Tirkiye’de ulusal ve uluslar aras: otel zincirlerinde galisanlarin iglerinden

tatmin olduklar ve isten ayrilma niyetlerinin diisiik oldugu sonucu ¢ikanlabilir,
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IV.3. Igletme Kiiltiiriiniin Boyutlari, Cahsanlarm is Tatmini ve Isten Ayrima
Niyetlerinin Demografik Degiskenlere Goére Farkhlhiklan

Orneklemdeki 2°1i gruplar arasinda (cinsiyet, calisilan otelin ulusal ya da
uluslar aras: zincir olmas: gibi) faktdr boyutlar, ¢aliganlarin is tatmini ve isten ayrilma
niyetleri agisindan farklar olup olmadigim ortaya gikarmak igin t-testi yapilmistir. Buna
gére caliganlarin bayan (X= 4.2) ya da erkek (X= 4.7) olmalan ile isletme kiiltiirii
boyutlar: arasinda sadece Adil Ucretlendirme boyutunda anlamli bir fark goriilmiistiic
(p<.01 ). Bayan ¢ahsanlarin Gcretlendirmenin adil oldufuna inanglar1 daha diigiiktiir.
Bayan ¢aliganlarin erkeklere gore daha az ticret aldiklan diigiiniildiigiinde bu béklenen bir
sonugtur. Calisanlarin bay ya da bayan olmalar: ile is tatmini ve isten ayrilma niyetleri

arasinda anlaml bir fark goriilmemektedir (p>.05).

Uluslar aras: otel isletmelerinde, ulusal otel igletmelerine gére (1) Miisterilere
Deger Verme (X= 5.4; 5.8 p<.05), (2) Terfi ve Ilerleme Olanaklar (X= 4.3; 4.9, p<.01) ve
(3) Takim Calismas: (X= 4.9; 5.4 p<.01) faktér boyutlar1 arasinda anlamli olarak fark
vardir (X’in karsisinda yeralan ilk deger ulusal, 2. deger uluslar arasi otel zincirleri i¢n
ortalamalan ifade etmektedir). Buradan uluslar arasi otel isletmelerinde miisterilere deger
verme, terfi ve ilerleme olanaklar ile takim ¢aligmas: gibi kiiltiirel 6zelliklerin daha yiiksek
diizeyde hissedildigi sonucu ¢ikarilabilir. Adil iicretlendirme ve Sonug odaklilik boyutunda
ise her ikisi arasinda fark goriilmemistir. I§ tatmini ve isten ayrilma niyetleri arasinda da
otellerin ulusal ve uluslar aras1 olmalar: arasinda fark goriilmemistir (p>.05).

isteki'uﬁvan ve egitim durumlari icin de varyans analizi yapilabilirdi fakat veri
topladifimiz 6meklem grubunun % 83’4 Ogrenci oldugu i¢in ve Ofrencilerin biiyik
cogunlugunun is hayatinin heniiz baslangicinda oldugu diisiiniildiigiinden bu degiskenler

i¢in varyans analizi yapilamamigtir. Ayrica Orneklemdeki bireylerin sadece % 5,3’inil
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olusturan 11 kisinin (t-testi i¢in en az 30 olmas: gerekir) evli olmasindan dolayr medeni

durum i¢in t-testi yapilamamigtir.

IV.4. Betimleyici Istatistikler ve Korelasyonlar

Tablo IV.4. bu caligmada &lgiilen stirekli degiskenlerle ilgili ortalama, standart
hata ve degiskenler arasindaki korelasyonlari gdstermektedir. Oreklemdeki ¢alisanlarin
yas ortalamasi yaklasik 23, sektdrde bulunma siireleri yaklagik 2 yil, haftalik galigma
saatleri ise yaklagik 54°tir.

Daha Once de belirtildigi gibi korelasyon analizi sfirekli degigkenler arasindaki
birebir iligkileri agiklamasi agisindan Onemlidir. Regresyon analizinde bafimsiz
degiskenler bagimli degiskeni agiklarken birbirleriyle iligki (etkilesim) i¢inde oldufundan,

korelasyon analizine bakilarak her bir siirekli degiskenin birbiriyle olan iliskisi gdriilebilir.

Tablo IV. 4.
Stirekli Degiskenlerin Betimleyici Istatistikleri ve Korelasyonlar

X ¢ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

1.Yas 28 (30 1 .70 -03 -04 -05 -05 .05 00 .03 .05 -I3
2Jsltecribe 23,2 (27.6) 1 -02 .14 .10 06 .4 04 20 .14 -23
3.Calig saat 538 (23.6) 1 -23 -24 -14 -10 -01 -19 -15 .18
4.Serviskal. det 56 (1.1) 1 J9 73 53 44 67 53 -59
5Kiskar.gel. ter. 4,6 (1.4) 1 74 54 51 66 49 -63
6.0sbir. tak. cal. 52  (1,3) 1 48 51 .59 45 -46
7.Sonug odak. 50  (1,3) 1 28 47 52 -50
8.Adil ficret. 45 (1,5 1 39 30 -36
9.MSQ 3,6 (0,75) ~ 1 64 -59
10. Gen.igtat. 3,7 (1,17) 1 -69
11, isten ayrilma 2,7  (1,04) 1

Degiskenler arasindaki >.19 korelasyonlar 0.01, >.14 ise 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Yas (r= .03, r= .05, p<.05) ve isletme tecriibesi (r= .20; .14, p<.01) arttik¢a is
tatmini artmakta, ¢aligma saati (r= -.19; -.15, p<.05) arttik¢a is tatmini azalmaktadir (r’nin

karsisinda yer alan ilk deger MSQ, 2. deger Genel Is Tatmini ile ilgili korelasyonlar ifade
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etmek i¢in kullamlmistir). Yas (r= .-13, p<.05) ve isletme tecriibesi (r= -.23, p<.01)
arttikca isten ayrilma egilimi azalmakta, ¢calisma saati (r= .18, p<.05) arttik¢a isten ayriima
egilimi artmaktadir.

Faktor boyutlan arasinda .28 ile .79 arasinda korelasyon goriilmektedir. Faktor
boyutlan ile is tatmini arasinda pozitif yonlii korelasyonlar mevcuttur. Servis Kalitesi ve
Detay Odakhilik (r= .67; .53; -.59, p<.01), Sonu¢ Odaklilik (r= .47; .52; -.50, p<.01),
Kigisel Kariyer Gelistirme ve Terfi Olanaklan (r= .66; .49; -.63, p<.01), isbirligi ve Takim
Caligmas: (r= .59; .45; -.46, p<.01) ve Adil Ucretlendirme (= .39; .30; -.36, p<.01) ile
ilgili olumlu dislinceler arttikga is tatmini artmakta, isten ayrilma niyeti azalmaktadir.
(r’lerin kargisindaki ilk deger, MSQ, Ikinci deger; Genel Is Tatmini ve son deger isten
ayniima niyeti ile ilgili faktor arasindaki korelasyonu ifade etmektedir.)

Is tatmini 3 madde ve MSQ ile dl¢iildiigiinde, aralarindaki .64 korelasyon, iki
dlgegin aym seyi tam olarak Slgmedigini ancak orta yiikseklikte bir korelasyonun varligim
gOstermektedir. Minnesota Is Doyumu Olgegi ile olgiildiiglinde is tatmini arttikca
calisanlarin isten ayrilma niyetinin azaldip: goriilmektedir (r= -.59, p<.01). Genel Is
Tatmini Olgegi ile Slgiildiigiinde de is tatmini arttikga, isten ayrilma niyetinin azaldif

gorilmektedir (= -.69, p<.01).

IV.5. Regresyon Analizi "

Demografik degiskenlerin ve igletme kiiltiirii boyutlarinin, ¢aliganlarin is tatmini ve
isten ayrilma niyetleri Ulizerine etkilerini ortaya c¢ikarmak igin regresyon analizi
yapiimistir. Buna gore demografik degiskenler, is tatminini 6lgmek i¢in kullamlan her iki
olgekte de is tatminini anlamli olarak aciklamamaktadir. Aym zamanda demografik

degiskenler, isten ayrilma niyetini de anlamli olarak agiklamamaktadur.
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Tablo IV. 5.
Demografik Degiskenler ve Orgiit Kiiltiirli Faktorlerinin Calisanlarin Is Tatmini ve Islerini
Degistirme Niyetleri Uzerine Etkilerinin Regresyon Analizi

Genel is Tatmini MSQ Isten Aynima Niveti

Desisi Desisi
Beta R R Fiest Beta R* R Fiest Beta  R® R*  F-test

Demoprafik degiskenier 02¢-01) G2 61 o4 01) 04 131 06063} 06 198
Yas .08 -08 03

Turizmde ¢aligma stresi 01 07 -07

Calisma saati 00 03 03

Orgut Koltora Faktorleri 35(31) .33 12.48 53(49) 48 2181 48(44) 42 20.05
Servis Kalitesi ve Detay Odakhiik .19 304 ~14

Kisisel Kariyer Gels. ve Terfi Imk. .17 19 ~39%*

Isbirligi ve Takim Calismast 04 A7 .00

Sonug Odakldik 26** 11 -15*

Adil Ucretlendirme .08 06 ~13

N: 207 Paranteé iginde verilen R? skorlan diizeltilmis R? skorlaridir.
* p<.05, ** p<.01.

Is tatmini Genel Is Tatmini Olgegi ile dlctildiigiinde isletme kiiltiirti faktSr
boyutlan is tatmininin % 33’finii agiklamaktadir. Burada ise is tatminini etkileyen en
onemli faktér Sonug Odakhilik (Beta= .26, p<.01) faktoriidiir. Is tatmini MSQ ile
Sl¢ildiigiinde, kiiltiir faktdr boyutlan is tatminini % 48 oraninda agiklamustir. Agiklamada
en cok etkili olan fakt6r Servis Kalitesi ve Detay Odaklilik faktoriidiir (Beta= .30, p<.01).
Tepeci (2001)’nin galiymasinda isletme kiiltiiri faktdr boyutlar: is tatmininin % 26’lik
lismim agiklamaktadir ve burada en etkili olan faktor Diirtistlik ve Insan Odaklilik
faktoridiir.

Isten - aynlma niyetinin % 42’si  kiiltiir faktér boyutlari tarafindan
agiklanmaktadir, Tepeci 2001°de isletme kiiltiirii faktdr boyutlar isten ayrilma niyetinin %
15°1ik kismum agiklamaktadir. Isten ayrnlma niyetini en yiiksek diizeyde etkileyen faktor

boyutu Kariyer Gelistirme (Beta= -.39, p<.01) boyutudur, daha sonra Sonu¢ Odaklilik
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(Beta=-.15, p<.05) faktdrii gelmektedir. Tepeci (2001)’in ¢calismasinda iste kalma diizeyini
en yiiksek etkileyen faktor .19 ile Diiriistliik ve Insan Odaklihik’tir.
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V. BOLUM

SONUC

Calisanlann tutumlanmin ve davramigsal niyetlerinin anlagilmasi, isletmenin
temel degerlerinin galisanlar tarafindan benimsenerek, verimliligin ve dolayisiyla karhligin
artinlmasi saglamak, yoneticiler acisindan rekabet avantaji yaratabilecek bir unsurdur.
Isletmede kiiltiirel degerlerin ortaya konarak, ¢alisanlarin tutum ve davramissal niyetlerinin
bu degerlerden ne sekilde etkilenebilecegini saptamak 6nem tagiyan bir konudur. Yonetim
tarafindan c¢alisanlarin tatminlerini ve isten ayrilma niyetlerini etkileyen unsurlar
belirlenerek, ¢alisanlarin tatmin diizeylerinin dolayisiyla kigiler aras: uyumun ve isletmenin
verimliliginin artinlmasina yonelik stratejiler gelistirilebilir.

Turizm gibi emek yogunluklu, miisteri odakli ve personel devrinin yiiksek
oldugu bir endiistride, isletme kiiltiirli yonetimi giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir,
Bu nedenle turizm isletmelerinde kiiltiiri olugturan ozelliklerin bilinmesi ve Kkiiltiir
yonetimi {izerinde durulmas: gereken Snemli bir konudur. Ornegin ¢alisanlarin egitimine
6zen gosterilerek kigisel kariyer gelisimlerine imkan verilmesinin, bunun da gegitli
sekillerde desteklenerek &diillendirmenin ¢aliganlarin ig tatminlerinin ve igletmeye
bagliliklarinin artmasina dolayisiyla isten ayrilma niyetlerinin azalmasina sebep oldugu
goriilmektedir.

Bu gahsﬁa (1) turizm sektoriinde faaliyet gosteren, ulusal ve uluslararas: otel
zincirlerinde orgaflizasyon kiiltiiriinii olugturan unsurlar belirlemek; (2) Tiirkiye’de ulusal
ve uluslararasi otel zincirlerindeki kiiltiirel 6zellikleri karsilagtirmak; (3) organizasyon
kiiltlirlinlin ¢aliganlarin is tatmini ve igten ayrilma niyetleri iizerine etkilerini saptamak

amaciyla yapilmustir.
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V.1. Arastirma Yontemi

Caligmada otel isletmelerinde organizasyon kiiltiiriinii olusturan &zellikleri
saptamak amaciyla Tepeci (2001) tarafindan gelistirilen 9 boyutlu, 36 maddelik Turizm ve
Konaklama Endiistrisi Kiiltlir Profili (HICP) &lgegi, Tiirkge’ye uyarlamip, gegerlik ve
giivenilirlik ¢aligmalart yapildiktan sonra kullamilmigtir. Uyarlama g¢alismasi sonrasinda
yapilan pilot caligma ile Slgegin giivenilirlii tespit edilmistir. Son hali verilen anket
formlan ile ulusal ve uluslararasi otel zincirlerinin caliganlarindan veri toplanmasi
planlanmigtir. Ancak veri toplama talebimize birgok ulusal ve uluslararasi otelden olumsuz
cevap alinmasi {izerine, Tiirkiye’deki Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokullarinda
Ogrenimlerini sfirdiiren ve daha dnce en az bir ulusal ya da uluslar arasi otel zincirinde
calismis veya caligmakta olan 6grenciler ile Adana ve Mersin’deki ulusal ve uluslar aras:
otellerin bir kisim ¢alisam bu gahymanin 6rneklemini olusturmugtur. Arastirmaya katkida
bulunmay: kabul eden akademisyenlere ve otel ydneticilerine ayrintili ydnerge ve anket
formlari gonderilmistir. Ankette Kiiltiir Olgegi, Minnesota Is Doyum Olgegi, Genel Is
Tatmini ve Isten Ayrilma Niyetini lgen Slgekler ve demografik degiskenler ile ilgili
maddelerden olusan 3 boltim bulunmaktadir. 172 &grenci ve 35 otel ¢alisamindan toplam

207 adet kullanilabilir anket formu elde edilmig, analiz bu anketlerle toplanan veriler

izerinde yapilmustir,

V. 2. Bulgular

HICP’nin Tiirkge uyarlamasinda orijinal dlgek ile Amerika’da bulunan 7 faktor
boyutu, tilkemizde 5 olarak bulunmustur. Daha 6nce restaurant isletmelerinde uygulanmis

olan &lgek maddeleri (Tepeci, 2001), turizm sektoriiniin genel 6zelliklerinden dolay:
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iilkemiz otel isletmeleri i¢in de uygun bulunmustur. Yiiklenen kiiltliir maddeleri ve faktor
boyutlar1 birbirleriyle aym1 olmasa da paralellik g&stermektedir. Turizm endiistrisinde
isletme kiiltiirlinii olugturan faktorler (1) Servis Kalitesi ve Detay Odaklilik, (2) Kisisel
Kariyer Gelistirme ve Terfi imkénlan, (3) Isbirligi ve Takim Cahigmasi, (4) Sonug
Odaklilik ve (5) Adil Ucretlendirme seklindedir. Bu faktdrlerin tamaminin ortalamalar
I’den 7°ye Likert tipi Olgefe gbre orta defer olan 4’ten anlamh olarak yiiksek
bulunmugtur. Ortalama degerden en fazla yiiksek olan kiiltiirel boyut Servis Kalitesi ve
Detay Odaklilik boyutudur. Turizm igletmelerinin emek yogun, miisteri odakl, arz fazla ve
yiiksek rekabet gibi genel ozelliklerinden dolay: bu beklenen bir sonugtur. Sadece Adil
Ucretlendirme boyutuyla ilgili olarak ortaya c¢ikan orta degerden yiiksek deger, diisiik
tcretlerden sikayet edilen lilkemiz icin beklenmeyen bir sonugtur. Bu durum turizm
sektoriinde tcretlerin ek gelirlerle (miigterilerin memnun kaldiklar1 hizmet kargilig:,
calisanlara bahsis vermeleri, ara¢ kiralama gibi iglerden alinan komisyon vb.) beraber,

goriinenden daha yiiksek olmasi ile agiklanabilir.

Iki ayn dlgekle (Minnesota Doyum Olgegi ve Genel Is Tatmini Olgegi) dlgiilen
ig tatmini ortalamalari da anlamli olarak 1’den (hi¢ memnun degilim) 5’ (¢ok
memnunum) Likert tipi dl¢ekte orta degerden (3, kararsizim) biiyiiktiir. Bu durum uzun
calisma saatlerine ragmen eglenceli bir sektSr olan turizmde, otel igletmelerinde
caliganlarin is doyumlarmn yiksek oldufuhu gostermektedir. Isten ayrilma niyetini
Slemek igin kullamlan Olgekte, caliganlarin isten ayrilma niyetlerinin ortalamalar orta
deger olan 3’ten anlamli olarak kiiciik ¢ikmigtir. Bu sonug igten tatmin olan ¢alisanlarin,

isten ayrilma niyetlerinin de diisiik oldugunu gostermektedir.

Etik ve Diiriistlige Onem Verme, Kisi Odaklilik ve Yenilik¢ilik faktorlerini

olusturan maddeler bu ¢alismada bir faktor altinda toplanmiglardir. Sonu¢ Odakliligin 2
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maddesi bir araya gelerek bir boyut olusturmus, diger iki maddesi Miisterilere Deger
Verme ve Detay Odaklilik maddeleri bir araya gelmistir. Adil Ucretlendirme’nin yalmz iki
maddesi bir faktor olusturmus, diger iki maddesi Calisanlar1 Gelistirme faktorleriyle bir
araya gelmistir. Yaraticilik ve yeni deneyimlere agik olma maddeleri Kariyer Geligtirme

faktorii altinda bir araya gelmigtir.

Orneklemdeki gruplar arasinda faktor boyutlaryla ilgili olarak cinsiyet
acisindan sadece Adil Ucretlendirme yoniinden anlamli bir fark bulunmustur. Bayan
calisanlarin genelde baylara gore daha diiglik iicret aldiklan bilindifinden, bayanlarin
ticretlendirmenin digiik olduguna ydnelik inanglarmin yiiksek ¢ikmasi beklenen bir
sonugtur. Cahsanlarin bay ya da bayan olmalan ile ig tatmini ve igten ayrilma niyetleri

arasinda anlam bir fark goriilmemektedir.

Uluslar aras: otel isletmeleri ile ulusal otel isletmeleri arasinda Servis Kalitesi
ve Misterilere Deger Verme, Terfi ve Ilerleme Olanaklan ve Takim Calismasi
boyutlarinda anlamh olarak fark gériilmiigtiir. Bulgular, uluslar arasi otel zincirlerinde,
Miisterilere Deger Verme, Detaylara Dikkat Etme, Kisisel Kariyer Geligtirme ve Takim
Calismasmin ulusal otel zincirlerine gore daha ¢ok Snemsendigini gostermektedir. Is
Tatmini ve Isten Ayrilma Niyetlerinin diizeyleri agisindan ¢aligilan otelin ulusal ya da

uluslar aras1 olmas: arasinda bir fark g6riilmemisgtir.

Stirekli degiskenler arasindaki iﬁskilere (korelasyon) bakildiginda yas ve
isletme tecriibesi arttikca ¢alisanlarin ig tatminlerinin arttifi, isten ayrilma efilimlerinin
azaldig g6rﬁ1mel'(tedir. Ayrica beklenen bir sonu¢ olarak calisanlarin ¢alisma saatleri
artikca iy tatminleri azalmakta, isten ayrilma niyetleri artmaktadir. Demografik
degiskenlerin, ¢alisanlann ig tatminleri ve igten ayrilma niyetleri ile iliskileri bakimindan

literatiirde bulunmus olan sonuglar ile bu ¢alismamn sonuclari birbirini destekler
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niteliktedir. Omegin bu ¢alismada da literatiirde oldufu gibi yas ve caligma siiresinin
uzunlugu ile is tatmini bir biriyle dogru orantily, igten aynlma niyeti ile yas ve ¢alisma
siiresi ters orantihidir (Altunay 1999, Lok ve Crawford 2001, Mobley 1982, Mok ve Finley

1986, Sims 2003, Tepeci 2001)

Yapilan regresyon analizi sonuglarina gore demografik degiskenler ig tatminini
Slgmek icin kullamlan her iki dlgekte de is tatminini agiklamadif: gibi, isten ayrilma
niyetini de anlamli olarak agiklamamaktadir, MSQ ile ve Genel Is Tatmini Olcegi ile
olctildiigiinde, kaltir faktdr boyutlar is tatminini agiklamigtir. Agiklamada en ¢ok etkili
olan faktdrler Servis Kalitesi, Detay Odaklilik ve Sonug¢ Odaklilik faktorleridir. Isten
Aynlma Niyeti de kiltiir faktr boyutlar: tarafindan agiklanmaktadir. Isten Aynlma
Niyetini en yiiksek diizeyde etkileyen faktor boyutu Kariyer Gelistirme boyutudur, daha

sonra Sonug¢ Odaklilik faktoril gelmektedir.

Turizm ve Konaklama Endistrisi Kiiltlir Profili (HICP), turizm endiistrisi ile
ilgili aragtirmalarda c¢aliganlarn kiltiirel degerlerini olugturan o&zelliklerin ve bu
Ozelliklerin caliganlarin ig tatmini ve igten ayrilma niyetleri lizerine etkilerinin ortaya
¢ikanlmasmma yardimc: olur. Endiistride caligan yoneticiler igin bulunan sonuglar
calisanlarin ige alinmasi, isletmeye uyumlanmin kolaylagtinlmasi, i tatminlerinin
artinlmas: ve isten ayrilma niyetlerinin azaltilarak isletmenin tamaminda uyumlu ve

verimli bir ¢aligma ortaminin yaratilmasi agzlsxﬁdan Onem tagimaktadir.

V.3. Gistergeler

Turizm ve Konaklama Endiistrisi Kiltiic Profili (HICP) nin Tiirk¢e uyarlama

galismas1 sonucu elde edilen Turizm ve Konaklama Endistrisi Kiiltiir Profili, bu endiistride



75

isletme Kkiiltiirii ile ilgili aragtirmalarda, caliganlarin kiiltiirel degerlerini olugturan
6zelliklerin ve bu 6zelliklerin galiganlarin ig tatmini ve igten ayrilma niyetleri {izerine
etkilerinin lgiilmesine yardimci olabilecek bir arag niteligi tasimaktadir. Endiistride
caligan yéneticiler i¢in bulunan sonuglar ¢aliganlarin ise alinmasi, isletmeye uyumlarnin
kolaylagtirilmasi, i tatminlerinin artirilmasi ve isten ayrilma niyetlerinin azaltilarak
isletmenin tamaminda uyumlu ve verimli bir ¢alisma ortaminin yaratilmas: agisindan dnem

tagimaktadir,

Bu ¢alismanin sonuglar, 6zellikle de galiganlarin is ile ilgili olumlu diigtinceleri
arttikca is tatminlerinin artmasi, i tatminleri arttikca da isten ayrilma egilimlerinin

azalmasi literatiirde bulunan sonuglarla aym: yondedir. (Mok ve Finley, 1986, Tepeci, 2001

Caliganlarin  tutumlar1 ve davramigsal niyetleri calismalarimi, miigteriye
verdikleri hizmeti ve organizasyonun performansim etkilemektedir. Y6netim acisindan
bakildiginda kdltird olusturan faktdr boyutlarimin anlasilmasi yoneticilerin, galisanlarin
tatminsizligine yol dcabilecek faktorleri erkenden belirleyip bunlar 6nlemelerine yardimei
olabilecektir. Bu -aragtirmanin ‘sonuglari otel igletmeleri ydneticilerine kiiltiiri olugturan
karakteristiklerle ilgili detayli bilgi verecek ve igletme yoneticilerine, isletme kiiltiiriinii
sekillendirerek otel isletmelerinde is tatminini arttirip, ¢alisanlarin isten ayrilmayla ilgili

diistincelerini azaltmalarina yardimci olabilecektir.

Turizm gibi personel devir hlZlnl;‘l yiiksek oldugu endistrilerde c¢alisanlarin
isten ayrilma niyetlerini etkileyen ozelliklerin bilinmesi, miigteri odakli ¢ahisanlarn ise
alinmasi, onlann' iste kalmalarnin saglanmasinda yoneticilere yardimci olur. Kiiltiirel
ozelliklerin bilinmesi, isletme kiiltiirline uygun elemanlarin secilmesine kullamilabilecek
kriterlerin belirlenmesine yardimei olur ve yeni elemanlarin sosyalizasyon siirecini kisa

sirede ge¢ip isletmeye uyum saglamalarina katkida bulunabilir.
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Kiiltiiriin benzer fikir, diiglince ve davramigl insanlan bir arada tutan bir bag
oldugu diisiiniildiigiinde, yoneticiler isletmelerinde kiiltiirli olusturan degerleri belirleyerek

caliganlan igletme amagclarimi gerceklestirmek yolunda ydnetip, yonlendirebilirler.

Ayrica yoneticilerin is tatminini olumlu, isten ayrilma niyetini olumsuz
etkileyen kiiltiirel 6zellikleri bilmeleri yonetim siirecinde kiiltiir ydnetimini de kullanarak

isletmede verimliligin dolayisiyla kirhilifin artmasini saglayabilirler.

V4. Smirhhklar

Turuizm ve Konaklama endiistrisi Kiiltir Profili’nin belki de en Gnemli
eksikligi 6lgekte olumsuz maddelerin bulunmamasidir. Isletme kiltiiriing ifade etmek icin
kullanilan biitiin maddeler olumlu yondedir. Caliganlar bu ifadelere 1°den 7°ye Likert tipi
Olcek {lizerinde diigiik puanlar verebilmekte fakat olumsuz ifadeler bulunmadigindan,

¢aliganlarin olumsuz diisiinceleri tam olarak yansitilamamaktadir.

Caligmanin Snemli smirhhklanindan biri de anketin tlim evrene
uygulanamamasidir. Bu ¢aligmanin evreni ulusal ve uluslar arasi otel zincirlerinde galisan
tiim galiganlardir. Ulusal ve uluslar arasi otel igletmeleri yoneticilerinin bu tiir aragtirmalar:
yapanlara yeterince yardimer olmak istememeleri ve bu tiir ¢galigmalarin kendi personelinin
zaman kayb olarak derlendirmeleri, profesyonel otel galiganlarindan yeterli bilginin
alinamamasi sonucunu dogurmustur. Ayrica bazi otel yoneticilerinin zellikle i tatmini ile
ilgili sorulardan dolay, isletmenin &zel bilgilerinin digartya ¢ikarilabilecegi gibi yanlis bir
Onyargiya sahip olmalar1 (aragtirmacilara glivenmemeleri), bu tiir caligmalarin 6niindeki

onemli engellerden biridir.
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Omeklem grubunun % 83°ti 6grenci oldugu igin ve &grencilerin biiyik
gogunlugu is hayatimn baglangicinda oldugu i¢in, invan ve egitim durumlan ile kiiltiirin

boyutlari, ig tatmini ve igten ayrilma niyeti i¢in varyans analizi yapilamamigtir.

V.5. Oneriler

Daha ¢ok sayida ve bulunduklan igletmede daha uzun siire ¢alismug otel
calisganindan toplanacak veriler daha dogru ve genellenebilir sonuglar verecektir. Tim
evreni temsil edebilecek nitelikteki drneklemden toplanan sonuglar igletme kiiltlirtinG

olusturan faktsr boyutlan ile ilgili daha dogru bilgi verecektir.

Evreni temsil edebilecek nitelikteki Orneklemden toplanacak verilerle
yapilacak analizlerde demografik degiskenlerin igletme kiiltiiriiniin boyutlarina, i tatmini
ve isten ayrilma niyetlerine etkileri ile ilgili daha agiklayici bilgi verebilecektir.

Olgek maddelerinin Tiirkiye’de turizm isletmelerinde goriilen farkhi

6zelliklerden faydalanilarak genisletilebilir. Ornegin turizm igletmelerinde ¢ok fazla

goriilen ¢alma davranigi ile ilgili maddeler eklenebilir.



78

KAYNAKCA

Akincy, Z. Beril. (1997). Kurum Kiltiri ve Orgiitsel Iletisim. Istanbul, fletigim Yayinlan.

Altunay, Arzu. (1999). *°Otel Igletmelerinde Orgiit Kiiltiirii Falez Otel’de Orgat Kiiltiirii
Arastirmas1.”” Yayimlanmamis Yiksek Lisans Tezi. Anadolu Universitesi,
Eskigehir.

Arslan, Mahmut. (2001). **Yonetim ve Organizasyonlarm Bazi Temel Kavramlan.”
Yonetim ve Organizasyon. Editor: Salih Giiney. Nobel Yayin Dagitim, Ankara,
25-44.

Arslan, Mahmut. (2001). **Orgiit Kiiltiri.*® Yonetim ve Organizasyon. Editdr: Salih
Giiney. Nobel Yaymn Dagitim, Ankara, 177-188.

Barney, Jay, B. (1986). *’Organizational Culture; Can It be a Source of Sustained
Competitive Advantage’? Academy of Management Review, 11 (3), 656-665.

Bingdl, Dursun. (1997). **Kiiresellesme Ve Orgiit Kiiltiiri.”” 5. Isletme Kongresi, Gazi
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Ankara, 30-36.

Blanchord, K. (1998). *’Degerlerle YOnetim.”” Executive Exellence. Cev. Kadir Ay,
Epsilon yayinlari.

Bliss, William G. (1999 Feb, 8). **Why Is Corporate Cutture Important’*? Workforce. (9),
8-9.

Bolon, Douglas S. ve Bolon, Donald S. (1994). *°A Reconceptualization and Analysis of
Organizational Culture.”” Journal of Managerial Psychology, 9 (5), 22-27.

Bozkurt, Tiilay. (1997). “Isletme Kiiltiirii: Kavram ve Metodolojik Sorunlar.” Endiistri ve
Orgiit Psikolojisi (2. Baski). Editor: Suna Tevrii. Tiirk Psikologlar Dernegi.

Ankara,



79

Brown, Jackie Bnander ve Haris, Peter. (1997). *’Organizational Culture and Control in a
Strategic Planning Context: Implications For The International Hospitality
Industry.”” Ed. R. Teare, B. Canziani ve G. Brown. Global Directions: New
Startegies for Hospitality and Tourism. London: Cassel. 105-132.

Cammann, Cortlandt, Fichman, Mark G, Jenkins, Douglas Jr., ve Kiesh, John R. (1983).
”* Assesing the Attitudes and Perceptions of Organizational Members.”” In S.E.
Seashore, E.E.Ill, Lawler, P. H. Mirvis, ve C. Camman, (Eds.), Assesing
Orgariizational Change: a Guide to Methods, Measures and Practices New
York, NY:Wiley, 71-138.

Carraher, S.M., Mendoza, J., Carraher, C.E. ve Schoenfeldt, L. (2003). **The First Step To
Service Excellence in the Global Tourism and Hospitality Environment:
Selecting Service-Oriented Personel.”” Managing Employee Attitudes and
Behaviors in the Tourism and Hospitality Industry. Ed. Salih Kusluvan. 277-
288.

Casson, N. Herbert. (1997). Insan Yonetme Sanat: (Yayina Hazrlayan: Ozcan Unlii).
Kisisel Gelisim ve Yonetim Dizisi. Hayat Yaymnlari, Istanbul.

Ceylan, Adnan. (1997). ’Kiiresellesme Siirecinde Orgiit Kiiltiirtiniin Olugturulmas1.” 5.
Isletme Kongresi. Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Ankara,
37-42. “

Chung, B.G. ve Schneider, B. (2003). **Constructing Climate And Culture For Service in
the Tourism Industry.”” Managing Employee Attitudes and Behaviors in the

Tourism and hospitality Industry. Ed. Salih Kusluvan, 487-503.



80

Cooke, R.A. ve Rousseau, D.M. (1988). ’Behavioral Norms and Expectations a
Quantitative Approach to the Assesment of Organizational Culture.”” Group &

Organization Studies, 13 (3), 245-273.

Cetin, C., Akin, B., Erol V. (2001). Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemi (ISO
9000-2000 Revizyonu) Ilke, Siire¢, Uygulama. Istanbul. Beta Basim Yaymn

Dagitim.

Dobni, Dawn, Bernt J. Ritchie, Zerbe, Wilf. (2000). *>Organiztional Values: The Inside
View of Service Productivity.”” Journal of Business Research, 47, 91-107.

Drucker, Peter, F. (1992). Gelecek Igin Yonetim 1990’lar ve Sonras:. Cev: Fikret Ugcan. 6.
Basku. Tiirkiye Is Bankas1 Kiiltiir Yayinlari. Ankara.

Enver, O. Ve Oguz, M. C. (1997). »Kiiltlir Ve Mesleki Topluluklar Kavrami.”” Gazi
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi Isletme Boliimii 5. Isletme
Kongresi. 55-60.

Erdem, Ferda Ve Isbasi, Ozden Janset. (2001). *’Egitim Kurumlarinda Orgiit Kiiltiirli Ve
Ogrenci Alt Kiiltiirtintin Algilamalan.”® Akdeniz Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 1, 33-57.

Eren, Basak. (1997). **Orgiit Kiltiirlintin Isglicti Verimliligine Etkisi.”” Yayimlanmamus
Yitksek Lisans Tezi. Marmara Universitesi, Istanbul.

Eren, Erol. (2000). Orgiitsel Davranig ve Yonetim Psikolojisi. Beta Yaymlari, Istanbul.

Ergan, Giingdr, Nevin. (2001). Sosyal Gruplar, Yonetim ve Organizasyon. Editor: Salih
Giiney. Nobel Yaymn Dagitim, Ankara. (549-575).

Erkus, Adnan. 2002. Arastirma Yontemleri Dersi Notlari. Mersin Universitesi Turizm

Isletmeciligi ve Otelcilik Boliimi, Yiiksek Lisans.



81

Fletcher, Ben C. ve Jones, Fiona. (1992). ’Measuring Organizational Culture: The
Cultural Audit.”” Managerial Auditing Journal, 7 (6), 30-36.

Gordon, George, G. (1991). *’Industry Determinants of Organizational Culture.”” Academy
of Management Review, 16(2), 396-415.

Gordon, G.G. ve Ditomasso, N. (1992). “Predicting Corporate Performance from
Organizational Culture.”” Journal of Management Studies, 29 (6), 783-798.

Gray, Rachel A., Nichoff, Brian P. ve Miller, Judy L. The Effect of Job Characteristics on
student Employee Job Satisfaction and Intent to Turnover in College and
University Foodservice. 44-57. Erisim Tarihi: 27.10.2003.

http://nacasportal. meisoft.com/library/UserDocuments/mei/StudEmplJobSatis.pdf

Giigray, Cemile. (2002). Isletmelerde Orgiit Kiltirii Faktorlerinin Farkli Boyutlarda
Olusmasinda Sektorel Farklihin Etkisi: Hizmet ve Sanayi Sektorlerindeki
Yoneticiler Uzerinde Yapian Bir Arastrma Sonuglari. FErisim tarihi:
13.02.2003. www adresi: www.isguc.org/cgucray.

Hair, J. F., Anderson, R. E., Tahtam, R.L. ve Black, W. C. (1998). Multivariate Data
Analysis (Fifth Edition). Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall, Inc.

Harbourne, David. (1995). “Issues in Hospitality and Catering.” Management Development

Review, 8 (1), 37.

Karcioglu, Fatih Ve Yakupogullari, Cafer. (2000). >>Meslek Yiiksekokullarinda Orgiit
Kiiltiiriiniin Tespitine Yonelik Bir Arastirma.’’ Atatiirk Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi, 14 (1), 245-269.

Kemp, Sharon. Ve Dwyer, Larry. (2001). *’An Examination of Organizational Culture-

the Regent Hotel, Sydney.”’ Hospitality Management, 20, 77-93



82

Kotter, John P. ve Heskett, James L. (1992). Corporate Culture And Performance. New
York, NY: Free Press.

Kose, Seving, Tetik, Semra Ve Ercan, Cuma. (2001). **Orgiit Kiiltiirtinii Olusturan
Faktorler.”” Celal Bayar Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 7(1), 219-241.

Kusluvan Zeynep Ve Karamustafa, K. (2003). ’Organizational Culture and it’s Impacts on
Employee Attidues and Behaviors in Tourism and Hospitalitiy Organizations.”’
Managing Employee Attitudes and Behaviors in the Tourism and Hospitality
Industry. Ed. Salih Kusluvan, 453- 485.

Lam, Terry, Baum, Tom Ve Pine, Ray. (2001). **Study of Managerial Job Satisfaction in
Hong Kong’s Chinese Restaurants.”” International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 13 (1), 35-42.

Lashley, C. (2003). >’Effective Communication With Employees.”> Maraging Employee
Attitudes and Behaviors in the Tourism and Hospitality Industry. Ed. Salih
Kusluvan, 395- 413.

Lok, Peter Ve Crawford, John. (2001). >’ Antecedents of Organizational Commitment and
The Mediating Role of Job Satisfaction.’” Journal of Managerial Psychology,

16 (8), 594-613.

Mok, Connie ve Doriann, Finley. (1986). “Job Satisfaction and Its Relationship to
Demographics and Turnover of Hotel Food-Service Workers in Hong Kong.”

International Journal of Hospitality Management, 5 (2): 71-78.

Ogbonna, Emmanuel Ve Haris, Llyod C. (2002). *’Managing Organizational Culture:
Insights from the Hospitality Industry.”” Human Resource Management

Journal, 12 (1), 33-53.



83

Opuz, Mehmet Celal. (1998). *’Endiistriyel Karakteristiklerin Orgtt Kiltira Uzerine
Etkisi.”” Yayimlanmams Yiksek Lisans Tezi. Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Eskigehir.

O’Reily, C. A., Chatman, J. A., ve Caldwell, D. F. (1991). *’People and Organizational
Culture: A Profile Comparision Approach to Assesing Person-Organization
Fit.”> Academy of Management Journal, 34 (3), 487-516.

Ozdevecioglu, Mahmut. (2003). >’Is Tatmini ile Yasam Tatmini Arasindaki Iliskinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastrma.” Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiltesi 11. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi, 695-
710.

Ozgener, Sevki. Bir Kalite Gidiisii Yaratilmasinda Sirket Kiltiriinin Rolii. Erigim tarihi:
03.11.2002. www adresi: http://bahadirakin. tripod.com/kalitegudusu.htm

Pool, W. Steven. (2000). *’Organizational Culture and it’s Relationship Between Job
Tension in Measuring Outcomes Among Business Executives.”” Jowrnal of
Management Development, 19,(1), 32-49.

Robbins, S. (1993). Organizational Behaviour. Prentice-Hall, London.

Roper, A. Brookes, M. Ve Hampton, A. (1997). *The Multi-Cultural Management of
International Hotel Groups™’. International Journal of Hospitality Management,
16 (2), 147-159. "

Rousseau, Denise M. (1990). >>Assessing Organizational Culture: The Case‘for Multiple
Methods.”” Ed. Schneider B. Organizational Climate and Culture (153-192).

San Francisco: Jossey-Bass.



84

Saffold, Guy S. (1988). ’Culture Traits, Strength and Organizational Performance:
Moving Beyond **Strong”* Culture.”” Academy of Management Review, 13 (4),
546-558.

Savagir, Isik. (1994). >’Olgek Uyarlamasindaki Sorunlar ve Bazi Coziim Yollan.” Tirk
Psikoloji Dergisi, 9 (33), 27-32.

Schein, Edgar, H. (1985). 4 Dynamic Views. Jossey-Boss Inc. Publishess, San Francisco.
CA 94104.

Schein, Edgar, H. (1996). >>Culture: the Missing Concept in Organization Studies.”
Administrative Science Quarterly, 41, 229-240.

Schneider, B. ve Bowen, D.E. (1995). Winning the Service Game. Harvard Business
School Pres, Boston, MA.

Senge, M. Peter. (1990). Beginci Disiplin. Cev: Aysegiil Ildeniz, Ahmet Dogukan. Yap1
Kredi Yaynlari. Istanbul.

Sims, W.J. (2003). *’Managing Labour Turnover in the Tourism Industry.”” Managing
Employee Attitudes and Behaviors in the Tourism and Hospitality Industry. Ed.

Salih Kusluvan, 545-557.

Smith, K., Gregory, R.S. ve Cannon, D. (1996). >’Becoming an Employer of Choice:
Commitment in the Hospitality Workplace.”” Internationaly Journal of
Contemporary Hospitality Manageinent 8 (6), 3-9.

Soydas, Ayda Uzungargih. (2001). *’Cokuluslu Isletmelerde Kurum Kiiltiirli ve Halkla
Higkiler Uygulamalari.”” Yayimlanmamis Doktora Tezi. Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitfisti, Istanbul.

Sparrowe, R. (1994). “Empowerment in The Hospitality Industry: An Exploration of

Antecedents and Outcomes.” Hospitality Research Journal, 17(3): 51-74.



85

Spector, Paul E. (1997) “Job Satisfaction Survey.” Erisim tarihi: 29.05.03, www adresi:

http://chuma.cos.usf.edu/ spector/scales/jssscale.html.

Swerdlow, S. Ve Roehl, W. S. (2003). >>’Managing Job Satisfaction in the Russian
Industry: Cultural Analysis and Implications.”” Managing Employee Attitudes
and Behaviors in the Tourism and Hospitality Industry. Ed. Salih Kusluvan.
356-376.

Sekercileroglu, Mehmet. (2001). >’Insan Kaynaklarimin Etkinliginde Orgiit Kiltiiriintin

Rolii.”” Yayimlanmamug Yiiksek Lisans Tezi. Dumlupinar Universitesi, Kiitahya.

Tarlan, D. ve Titiinct, O. (2001). ’Konaklama Isletmelerinde Bagarim Degerlemesi ve
Isdoyumu Analizi.”” Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 3 (2), 141-163.

Tas, Ali. (2001). >*Orgiit Kiltiirth (Ttivasag Omegi).”” Yayimlanmanmus Yiiksek Lisans

Tezi. Sakarya Universitesi, Sakarya.

Tastan, Segil. Degisim ve Degisen Isletmeler. Erisim tarihi: 15/12/2002. www adresi:

http://www.insankaynaklari.gokceada.com/site.html

Teare, Richard. (1993). >’Designing a Contemporary Hotel Service Culture.” International
Journal of Service Industry Management, 4 (2), 63-73.

Tepeci, Mustafa. (2001). >The Effect of Personal Values, Organizational Culture, and
Person-Orgamzation Fit on Individual Outcomes in the Restaurant Industry.”

Yayimlanmamig Doktora Tezi. The Pennsylvania State University. USA



86

Tepeci, M. Ve Farrar, A.L. (1999). >’Culture, Person —Organization Fit and Performance in
The Hospitality Industry.”” Ed. J. Miller. Advances in Hospitality and Tourism
Research, 4 (6), 616-625.
Tiitiinet, Ozkan. (2000). “Karayolu Ulagtirma isletmelerinde Isten Ayrilma Egiliminin
Analizi.” Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Dergisi, 2(4),
s.106-120.
Tiitiincti, Ozkan ve Cigek, Olgun. (2000). >’Is Doyumunun Olgiilmesi, Izmir 1l Smirlan
I¢inde Faaliyet Gosteren Seyahat Acentalart Uzerine Bir inceleme.” Anatolia;
Turizm Arastirmalar: Dergisi, 11, 124-128.

Uguz, Sevgi Sare. (1999). *Orgiit Kiiltiiriiniin Yonetim ve Organizasyon Yapisina Etkileri
Ve Orgiit Kiiltiirii fle ilgili Bir Arastirma.>® Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi.
Marmara Universitesi, Istanbul.

Unutkan, G. A. (1995). Isletmelerin Yonetimi ve Orgit Kaltiri. Istanbul: Tirkmen
Kitabevi.

Wagner, J.A. ve Hollenbeek, J.R. 1998. Organizational Behavior (Third ed.) Securing

Complete Advantage. Prentice Hall Inc. N.J., Upper Soddle River.

Weiss, D.J., Dawis, R.V., England, G.W., ve Lofquist, L. H. (1967). “Manual for the
Minnesota Satisfaction Questionnaire (Minnesota Studies in Vocational
Rehabilitation, No. 22).” Minneapolis: University of Minnesota.

Wilson, AM. (1997). >The Nature of Corporate Culture Within a Service Delivery
Environment.”* International Journal of Service, 8 (1), 87-102.

Wilson, A.M. (2001). *’Understanding Organizational Culture and the Implications for

Corporate Marketing.”” European Journal of Marketing, 35 (3/4), 353-367.



87

Woods, H. Robert. (1989). More alike than Different: the Culture of the Restaurant
Industry. The Cornel H.R.A. Quarterly. August, 82-97.

Yildinm, Engin. (1997). >Orgit Kiltiri ve Insan Kaynaklan Yénetimi® Gazi
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Isletme Bolimi 5. Isletme
Kongresi, 99-103.

Yildiz, Nihal. (1999). >*Orgiit Kiiltiiriiniin Is Tatmini Uzerine Etkileri Ve Bir Uygulama.”’
Yayimlanmamus Yiksek Lisans Tezi. Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Bursa.

Young, C.A. (2003) *’Organizational Socialization: Messages, Meanings and Making
Sense’’. Managing Employee Attitudes and Behaviors in the Tourism and
Hospitality Industry. Ed. Salih Kusluvan. 289-308.

Yonetim Yaklagimlarina Kiiltirel A¢idan Bakis. Erisim Tarihi: 10.01.2003. www adresi:

http://www.pyd.org.tr./001.pdf



Ek 1. Otellere Gionderilen Yazx

Saym Yonetici,

Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Yiiksek Lisans
Ogrencisi Selda Yanz tarafindan yiiriitilmekte olan bu caligmada, iilkemizdeki ulusal ve
uluslararasi otel igletmelerinde, isletme kiiltlirlinii olugturan &zellikler ve bu o6zelliklerin
caliganlarin tutumlarina etkileri aragtiriimaktadir.

Organizasyonlardaki goriinen unsurlar (logo, sembol ve seromoniler) ile bireylerin
paylastiklar1 temel degerler ve inanglardan olusan kiltlir, konaklama i$letmelerinin
performanslarmin giicliiliigii veya zayifligmimn 6nemli nedenlerindendir. Giiniimiizde Grgiit
kiiltiiriiniin yoklugu veya eksikligi, ¢alisanlarin is tatminleri ve ¢aligtiklar orgiitlere baglilik
gOstermemelerini agiklayan temel kavram haline gelmigtir.

Isletmede kiiltiirlin her diizeyde anlagilmasi, ydneticilere faaliyetleri yiiriitmede
kullanabilecekleri pozitif bir pozisyon yaratir. Isletmelerin kiiltiirel 6zelliklerinin bilinmesi
durumunda, yoneticiler igletme kiiltiiriinii geligtirerek (degigtirerek), calisanlarin isletmenin
amaglarii gergeklestirme yolunda daha fazla ¢aba gostermelerini saflayabileceklerdir.
Isletmelerinin  kiiltirel 6zelliklerini bilen ydneticiler, yeni iggGrenlerin ise alinmasi
agamasinda isletmede paylasilan degerlerle uyum gosterebilecek kisileri segebilirler. Bu
durumda ise yeni alinan personel eski personel ile daha iyi anlasip, isletmedeki ortama
kolayca uyum saglayabileceklerdir.

Bu caligmaya katilmaniz durumunda ............ bessassens Otel zincirinin Tirkiye’deki
otellerinde isletme Kkiiltiiriinii olugturan Ozellikler ve calisanlariin tutumlan ortaya
cikartilacaktir ve sonuglar sadece sizinle paylagilacaktir. Calismaya katilan diger ulusal ve
uluslararasi otel zincirleri ¢aliganlarindan toplanan verilerle yapilacak istatistiksel analizlerle,
Tiirkiye’deki ulusal ve uluslararas: otel isletmeleﬁnin kiiltiirel dzellikleri belirlenecektir. Bu
calismamn sonuglart Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dalinda
yazdignm  Yiksek Lisans tezimde sunulacaktir. Ancak tezimde hichir otel adi
belirtilmeyeceginden ve analizler tiim otel isletmelerinden toplanan verilerle birlikte
yapilacagindan higbir gekilde kiiltiirel 6zelliklerin bhangi otel isletmesine ait oldugu

belirlenemeyecektir.



Ek 2. Otellere Gionderilen Yonerge

ANKETIN UYGULANMASI

Zincirinize ait Gi¢ otel igletmesinden yaklagik 180-200 kisilik bir Srneklem grubuna
anketi doldurtmamz yeterli olacaktir. Onbiiro-resepsiyon-satiy, yiyecek icecek (restoran,
mutfak), kat hizmetleri boliimlerinin her birinden rastsal olarak segilen yaklasik 25 full-time
otel galisanundan (her bir otel i¢in 75-80) toplanacak veriler bu ¢alisma igin yeterli olacaktir.

Anket formlan kapak sayfasi ve veri toplama protokolii ile beraber her bir otelden
sizin belirleyeceginiz bir yoneticiye (biitlin departmanlara esit uzaklikta oldugu igin terciben
insan kaynaklan ybneticisi) postalanacaktir. Caliganlara kisa bir agiklama yapilarak (anket
formlarmin nasil doldurulacag, kimliklerinin kesinlikle gizli tutulacag:, igtenlikle ve tiim
sorulara cevap vermeleri gerektii vb.) shiftlerine baglamadan &nce ya da sonra, kahve
molalarinda veya meetinglerden dnce ya da sonra anket formlarim doldurmalan istenebilir. O
anda dolduramiyorlarsa, daha sonra doldurup getirmeleri miimkiindiir. Cevaplayicilann
g6niilli katilimi tercih edilmektedir.

Calisanlar cevapladiklari anket formlarimi gonderilen zarflar i¢inde teslim edebilirler.
Biitiin anketler tamamlandiktan sonra, anket formlanmn insan kaynaklar yoneticileri
tarafindan toplanip, biiylik bir zarfa konularak aragtirmaciya postalanmasi gereklidir. Biitiin
bu islemler ¢ok genis bir zamana yayilip, lizerinden zaman gegmemesi agisindan, oteller
tarafindan teslim alindig tarihten itibaren, 10 giin icinde tamamlianmasi planlanmaktadir.

Anket formlan arkal1 6nli tek sayfadan ve her bir form ii¢ bsliimden olugmaktadir: (1)
Caligilan turizm isletmesinin &zellikleri, (2) Bireysel ve organizasyonel algilar, (3)
Demografik dzellikler. '

Birinci béliimde verilen Ozelliklerin caligilan isletmeyi ne kadar yansitign 7
derecelendirmeli bir dlgekle Slgiitmektedir. Bazi 6zellikler ¢alisilan isletmeyi tammlamakta
bazilar: tammlamamaktadir. Cevaplayicilardan beklenen galisilan igletmeyi ifade eden 6zelligi
en 1yi yansttan numarann daire i¢ine alinmasidir.

Ikinci bélimde yer alan maddelerde isin cesitli yonleri ile ilgili memnuniyeti lgen
ifadeler bulunmaktadir. Cevaplayicilardan beklenen 5 derecelendirmeli Slgegi kullanarak,
ifadelerde belirtilen i ile ilgili durumlardan ne derece memnun olduklarini gdsteren numaray:
daire i¢ine almalaridir.

Son olarak demografik veriler, ¢calisanlarin genel dzellikleriyle ilgili bilgi elde etmek
ve istatistiksel analizler yapmak amaciyla toplanmaktadir.

Vereceginiz destek icin sonsuz tegekkiirler.

Selda YARIZ

Adres: Beyazevier Mahallesi
7 Sok. Acar Apartmamn

No: 1 Kat:1 D:3

ADANA
seldayariz@yahoo.com



Ek 3. Okullara Gonderilen Mektup Ve Yonerge

Sevgili Akademisyen Arkadasim, .

Mersin Universitesi Turizm [sletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokulu Yiiksek Lisans
Bgrencisi Selda Yanz tarafindan yiirtitiilmekte olan ve damigmanhifini yaptigim tez galigmasinda,
{ilkemizdeki ulusal ve uluslararas: otel igletmelerinde, igletme kiiltiirlinii olusturan &zellikler ve
bu ozelliklerin galiganlarin tutumlarina etkileri aragtirlimaktadir.

Ulusal ve uluslararasi otel isletmeleriyle yaptigimiz goriismelerden katilim agisindan
destek goremedigimizden, Turizm Isletmeciligi dalinda epitim alan Sgrencilerden gahisma icin
veri toplamay: diiglinliyoruz. Okulunuzda daha dnce veya su an ulusal ve uluslar arasi otel
isletmelerinden birinde ¢alisan herbiri i¢in yaklagik 20°ser 6grenciye doldurtacafmiz (toplam
40) anket tezin tamamlanmasini olanakl kilacaktir. Daha fazla sayida 6grenci mevcutsa, bizden
ek anket isteyebilirsiniz.

Derslerde 6grencilere yapacaginiz duyurularla Ulusal (Emek, Dedeman, Siirmeli, Turban,
Merit, Turist, Cesar, Princess, Mart1, Turtel, Altinyunus, World of Wonders, Magic Life gibi)
veya Uluslararasi  (Hilton, Sheraton, Iberotel, Etap Pullman, Holiday Inn, Swiss,
Intercontinental, Hyatt Regency, Movenpick gibi) Otel isletmelerinde calisan &grencilere
ulagip, uygun zamanlarda, tercihen bir araya toplayarak, anket formlarim doldurmalarimi
isteyebilirsiniz. Cevaplayicilarin goniilli katilumi tercih edilmektedir.

Anket formlar arkali 6nlii tek sayfadan ve her bir form {i¢ bolimden olugmaktadir: (1)
caligilan otel isletmesinin &zellikleri, (2) bireysel ve organizasyonel algilar, (3) demografik
ozellikler, Birinci bbliimde verilen &zelliklerin c¢alisilan isletmeyi ne kadar yansittifn 7
derecelendirmeli bir Slgekle Slgiilmektedir. Baz1 Szellikler galisilan isletmeyi tanimlamakta
bazilar1 tanimlamamaktadir. Cevaplayicilardan beklenen, ¢aligilan igletmeyi ifade eden 6zelligi
(caliganlarin paylastifn ortak ozellikler, ydneticilerinin olmasim istedifi degil) en iyi yansitan
numaranin daire icine alinmasidir.

ikinci boliimde yer alan maddelerde isin gesitli yonleri ile ilgili memnuniyeti lgen
ifadeler bulunmaktadir, Cevaplayicilardan beklenen, 5 derecelendirmeli Slgegi kullanarak,
ifadelerde belirtilen is ile ilgili durumlardan ne derece memnun olduklarmi gbsteren numaray1
daire i¢ine almalaridir. Son olarak demografik veriler, ¢aliganlarin genel 6zellikleriyle ilgili bilgi
elde etmek ve istatistiksel analizler yapmak amaciyla toplanmaktadir.

Ogrencilere kisa bir agiklama yaparak ve gerektiginde sorabilecekleri sorulari
cevaplayarak anket formlarmimin saglikli bir gekilde tamamlamp size teslim edilmesini
saglayabilirsiniz. Biitlin anketler tamamlandiktan sonra, anketleri size saglanan zarfla
aragtirmaciya postalaymiz. Anketleri sizin tarafimizdan teslim alindig: tarihten itibaren, 15 giin
i¢cinde gdnderebilirseniz memnun olacagz.

Vereceginiz destek igin sonsuz tegekkiirler.

Yrd.Dog¢.Dr.Mustafa Tepeci

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yitksek Okulu
Mersin Universitesi Tece Kampusu, Tece. Mersin.
Tel: 324-482 2022-23 (Dahili:126)

Fax: 324-482 2026

E-Mail: tepeci@mersin.edu.tr




Ad-Soyad: Ogrenci No:

TURIZM ISLETMELERININ VE CALISANLARININ OZELLIKLERI ANKETI

Bu c¢aligmanin amaci, turizm isletmelerinde kiltiirli olusturan &zellikleri ve galisanlarmin deger yargilarim
ortaya gikarmakutir. Liitfen biitlin sorular dikkatlice okuyup, kendi bakis aginiz ve tecriibelerinizle cevaplayiniz.

Boliim A: Cahstigimz Turizm Isletmesinin Ozellikleri

liitfen sizin isletmenizi en iyi ifade eden dzellilifi gdsteren numaray: daire icine almiz.

Anketin bu kisminda sizden calishmiz turizm igletmesini deferlendirmeniz istenmektedir. Bazi 8zellikler
sizin igletmenizi tanumlayacak, bazilan tammlamayacaktir. Agagdaki dlcefi kullanarak, her bir madde icin,

Hig dzelligi Ozelligi Biraz ozelligi  Kararsizm  Biraz Ozelligi
degil degil degil dzelligi
1 2 3

4 . 6
4 0

Tamamen
bzellifi

7

'

1. Isin bitirilmesine odaklanma

2. Yenilikgilik

3. Caliganlarin efitimine 6nem verilmesi

4, Giivenilir olma
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5. Bireylerin haklarina sayg: gosterilmesi
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6. Detay odakl olma

7. Hizmet kalitesine 8nem verme

8. lyi finansal &diler

9. Caliganlarin desteklenmesi

10. Dogruluk

11. Yenilikler i¢in risk alabilme
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h Lh Lh U b Lh
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12. Miigteri beklentilerini kargilama

13. Caliganlarin galigmaya ¢ok istekli olmas1

14. Detaylara dikkat etme

15. Ucretlendirmede esitlik

16. Diriistlik
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17. Caliganlar arasinda igbirligi
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18. Miigterilere defer verme

19. Adil tcretlendirme

20. Bagariya odaklanma

21. Yeni deneyimlere agik olma

22. Islerin tam olarak detaylariyla yapilmasi

23. Terfi etme imkanlari
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24. Caliganlara dnem verme

25. Islerin dogru olarak yapilmasi

26. Takim ¢aliymas: ortaminin olmasi

28. Yaraticilik

1
1
27. Islerin sonuglandinimasina odaklanma 1
1
29. Verilen sdzlerin tutulmasi 1

1
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30. Kigisel kariyer gelistirme ortaminin olmas:

31. Takim ¢aligmasinin desteklenmesi

32. Miigterilerle iyi iligkiler
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34. fyi performansa yiiksek ficret 5denmesi
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1
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33. Caliganlar arasinda dayanigma 1
1
1

35. Caliganlarm kendilerini kargidakinin yerine
koyabilmesi

N
W
N
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36. Organizasyonun i¢inden terfi olanaklar 1

ok




Boliim B: ideal Turizm Isletmesinin Ozellikleri

Anketin bu kisminda sizden IDEAL bir turizm isletmesinde bulunmasim istediginiz dzellikleri belirtmeniz
istenmektedir. Baz1 6zellikler sizin ideal turizm igletmenizi tanumiayacak, bazilan tammlamayacakiir. Her
madde icin, litfen sizin ideal turizm isletmenizde bulunmas: gercken Gzellifi me kadar istedifiniz,
ifadenin karsisindaki numarayi daire icine alarak isaretieyiniz.

Hic istemiyorum Biraz Kararsimm Biraz istiyorum Cok
istemiyorum istemiyorum istiyorum istiyorum
1 2 3 4 5. 6 7

1. Isin bitirilmesine odaklanma

2. Yenilik¢ilik

3. Calisanlarin egitimine 6nem verilmesi
4. Glivenilir olma

5. Bireylerin haklarina sayg1 gdsterilmesi
6. Detay odakli olma
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7. Hizmet kalitesine Snem verme

8. Iyi finansal diiller

9. Calisanlarin desteklenmesi

10. Dogrutuk

11. Yenilikler i¢in risk alabilme

12. Miigteri beklentilerini karsilama
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13. Calisanlarin ¢alismaya ¢ok istekli olmasi
14. Detaylara dikkat etme

15. Ucretlendirmede esitlik

16. Diiriistlik

17. Caliganlar arasinda igbirligi

18. Miigterilere deger verme
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19. Adil iicretlendirme

20. Bagariya odaklanma

21. Yeni deneyimlere agik olma

22. islerin tam olarak detaylartyla yapilmasi
23. Terfi etme imkanlan

24. Caliganlara 6nem verme
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25. Islerin dogru olarak yapilmasi

26. Takim galigmasi ortaminin olmasi

27. Islerin sonuglandirilmasina odaklanma

28. Yaraticilik

29. Verilen s6zlerin tutulmasi

30. Kigisel kariyer gelistirme ortaminin olmasi

ol d ok pd pamd ot
W W W W Wwiw
B~ O N O
th U h W th L
AN NN

31. Takim caligmasimn desteklenmesi 1

32. Miisterilerle iyi iligkiler 1

33. Caliganlar arasinda dayanigma 1

34. lyi performansa yiiksek ticret 8denmesi 1

35. Caliganlarin kendilerini karsidakinin yerine 1
koyabilmesi

36. Organizasyonun iginden terfi olanaklar 1
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BOLUM C: Kisisel ve Orgiitsel Benzerlikler

Asafidaki fic madde ile, cahishfinz turizm isletmesinde paylagilan defier yargilan ile sizin kisisel deger
yargilaruuz arasindaki benzerlikler dl¢filmeye caligiimaktadir. Liitfen her bir maddede, deger yargilarmizdaki
benzerligi en iyi ifade eden numaray: daire icine alinrz. Benzer gorinselerde tekrarlar istatistiksel amaclidir.

Hig Katilmiyorum Biraz Kararszzzim  Biraz Katiiyorum Tamamen
Katilmiyorum katilmyorum katthyorum katiliyorum
1 2 3— 4 5 6 7
1. Kisisel deger yargilarim galistifim isletmede 1 2 3 4 5 6 7
paylagilan deger yargilartyla ortiigiir.
2. Kigisel deger yargilarim, igletmede diger 1 2 3 4 5 6 7

caliganlarin defier yargilarina benzemez.

3. Calisugim isletmedeki deger yargilan ve dzellikler 1 2 3 4 I 7
benim deger yargilarimi ve kisiligimi yansitir.

BOLUM D: i Tatmini

Asagfida yer alan envanterde, isinizin gesitli yonleri ile ilgili memnuniyetinizi 8lgen ifadeler bulunmaktadir.
Latfen asagidaki Olgegi kullanarak, ifadelerde belirtilen, iginizle ilgili durumlardan ne derece memnun
oldugunuzu gdsteren numaray: daire icine alimz.

Hi¢c Memnun Memnun Cok
Degilim Degilim Kararsizim Memnunum Memnunum
1 2 3 4 5
Simdiki isimden;
1. Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan 1 2 3 4 S
2. Tek bagima galigsma olanagimin olmasi bakimindan 1 2 3 4 5
3. Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasi bakimindan 1 2 3 4 5
4. Toplumda "saygin" bir kisi olma sansini bana vermesi bakimindan 1 2 3 4 5
5. Amirimin emrindeki kigileri idare tarz: agisindan 1 2 3 4 5
6. Amirimin karar vermedeki yetenegi bakimindan 1 2 3 4 S
7. Vicdanima aykiri olmayan geyler yapabilme sansimin olmas: agisindan 1 2 3 4 S
8. Bana sabit bir ig saglamas1 bakimindan 1 2 3 -4 5
9. Bagkalan i¢in bir geyler yapabilme olanagina sahip olmam bakimindan 1 2 3 4 S
10. Kisilere ne yapacaklarmi s8yleme gansina sahip olmam bakimindan 1 2 3 4 5
11. Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin 1 2 3 4 5
olmasi bakimindan
12. I ile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya konmasi bakimindan 1 2 3 4 5
13. Yaptifim is ve karsthiginda aldifim ticret bakimindan 1 2 3 4 5
14. Is iginde terfi olanagimin olmasi bakimindan 1 2 3 4 5
15. Kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana vermesi bakimindan 1 2 3 4. 5
16. Isimi yaparken kendi yntemlerimi kullanabilme gansint bana 1 2 3 4 5
saglamasi bakimindan
17. Caligma sartlari bakimindan 1 2 3 4 S
18. Caligma arkadaglarimin birbirleri ile anlagmas: agisindan 1 2 3 4 5
19. Yaptigim iyi bir is karsilifinda takdir edilme agisindan 1 2 3 4 S
1 2 3 4 5

20. Yaptifim i karsihinda duydugum bagan hissinden



Biliim E: Bireysel ve Organizasyonel Algﬂar

Asagidaki listede galigtifiniz is ve isletme ile ilgili hislerinizi tanimlayan bir dizi ifade yer almaktad:r. Liitfen
her bir soruyu, sizi en iyi ifade eden numaray: isaretleyerek cevaplandiriniz. Bu sayfadaki tiim sorular
yanitlayiniz.

Hic . Tamamen
Katilmiyorum Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum katiliyorum

1 : 2 3 4 5
I.Yaptigim isten memnunum. 1 2 3 4 5
2.Bu igletmede éahsmaya devam etmeyi diistiniiyorum. 1 2 3 4 5
3.£{er yonilyle diisiiniildiigiinde, isimi seviyorum. ] 2 3 4 5
4.Bana kalirsa, gelecek ii¢ yilda burada ¢aligiyor olacagim.1 2 3 4 5
5.Genellikle burada ¢aligmaktan koglanmiyorum. 1 2 3 4 5
6.Burada ¢aligmaya basladigimdan beri, ciddi olarak igimi I- 2 3 4 5

degistirmeyi diisiinityorum.

Asagidaki yiiz ifadelerinden hangisi, isinizden memnuniyet diizeyini en iyi yansitmaktadir?

RO OO

Béliim F: Demografik Ozellikler

1. Cinsiyetiniz?_____ Bay _____ Bayan
2. Yasimiz?
3. Medeni haliniz ? ___ Bekar | ____ Bosanmis/ Ayn
___Evli
4. Turizm endiistrisinde toplam ¢alisma siireniz? __ yilve ___ ay
5. Su anki yada en son ¢alistiginiz igletmede ¢alisma siireniz? _ yilve  ay

6. Haftada ortalama kag saat ¢alisiyorsunuz (¢aligiyordunuz)?

7. Turizm sektdriiniin hangi béliimiinde ¢aligiyorsunuz (¢aligtyordunuz)?
Otel Tatil Koyii Bagimsiz Restaurant
Seyahat Acentasi Diger (liitfen belirtiniz)

8. Isteki iinvanimiz-pozisyonunuz nedir (ne idi)?

9. Calistiginiz turizm isletmesi Sezonluk
Y1l Boyu A¢ik

Bu arastirmaya katkilariniz ve gosterdiginiz ¢aba icin tegekkiirler.




OTEL iSLETMELERININ VE CALISANLARININ OZELLIKLERI ANKETI

Bu anketin amaci, otel isletmelerinde ¢aliganlarin kigisel &zelliklerini ve deger yargilarni ortaya gikarmaktir.
Anketi doldururken liitfen en son ¢ahstigimz oteli dikkate alimz ve biitiin sorulan dikkatlice okuyup, kendi
bakis agimiz ve tecriibelerinizle cevaplayimz. Tegekkiirler. Selda Yariz. Mersin Un.Turizm isl.ve O.Y.Okulu

Cahslan otel ads: _ Ulusal otel zinciri _ Uluslararasi otel zinciri
Boliim A: Cahstigmiz Otel isletmesinin Ozellikleri ‘
Anketin bu kisminda, caigtifiniz isletmeyi degerlendirmeniz istenmektedir. Bazi dzellikler sizin igletmenizi
tammlayacak, bazilan tammlamayacaktir. Asagidaki dlcegi kullanarak, liitfen sizin isletmenizi ifade eden
dzelligi en ivi yansitan numarayi daire icine aliniz. Benzer goriinseler de tekrarlar istatistikse] amachidir.

Hic dzelligi Ozelligi Biraz dzelligi Kararsizim Biraz Ozelligi Tamamen

degil degil degil bzelligi ozelligi
1 2 3 5 7

4

[

">

1. Yenilik¢ilik

2. Calisanlann iglerini tamamlamaya istekli olmas:
3. Isyerinde egitime 8nem verilmesi

4. Gitvenilir olma

5. Bireylerin haklarina sayg: gosterilmesi

6. Detay odakl1 olma
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7. Hizmet kalitesine dnem verme

8. lyi finansal &diiller

9. Caliganlarin desteklenmesi

10. Dogruluk

11. Yenilikler i¢in risk alabilme

12. Miigteri beklentilerini karsilama
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13. Caliganlarin ¢aligmaya gok istekli olmasi
14. Detaylara dikkat etme

15. Ucretlendirmede esitlik

16. Diriistlitk

17. Caliganlar arasinda igbirligi

18. Miigterilere defer verme
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19. Adil tcretlendirme

20. Bagariya odaklanma

21. Yeni deneyimlere agik olma

22. Islerin tam olarak detaylariyla yapilmas:
23. Terfi etme imkanlar:

24. Caliganlara defier verme
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25. Islerin gerektigi sekilde yapilmasi 1
26. Takim galigmasi ortaminin olmasi 1
27. islerin sonuglandiriimasina odaklanma 1
28. Yaraticilik 1
1
1

29. Verilen s6zlerin tutulmas:
30. Kigisel kariyer gelistirme ortaminin olmasi
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31. Takim ¢galismasinin desteklenmesi 1
32. Miigterilerle iyi iligkiler 1
33. Caliganlar arasinda dayanigsma 1
1
1

34, 1yi performansa yiiksek iicret 6denmesi

35. Calisanlarin kendilerini kargidakinin yerine
koyabilmesi

36. Organizasyon i¢inde ylikselme olanaklar 1

RDNDNNN DONDNDPDND DD NN ISESESECESECEESESESESESES NS ECESESES NN
TN NN NN NN NN NN NN NN

W W WwWwWww
£ N N G
N thh b hh W
AN NSNS\

N
[V
=
W
[=)}
~



BOLUM B: Bireysel ve Organizasyonel Algilar

Asagida yer alan maddelerde, iginizin gesitli ydnleri ile ilgili memnuniyetinizi digen ifadeler butunmaktadir.
Litfen agagidaki Slgegi kullanarak, ifadelerde belirtilen, en son cahstifimz otel isletmesindeki iginizle ilgili
durumlardan ne derece memnun oldugunuzu gisteren numaray: daire icine alimiz.

Hi¢ Memnun Memnun Cok
Degilim Degilim Kararsiam Memnunum Mempunum
1 2 3 4 ]

En son ¢cahigtifam otel isletmesindeki isimden;

1. Beni her zaman meggul etmesi bakimindan 1 2 3 4 5
2. Tek bagima galigsma olanafimin olmasi bakimindan 1 2 3 4 5
3. Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmas: bakimindan i 2 3 4 5
4. Toplumda "saygin" bir kisi olma sansim bana vermesi bakimindan 1 2 3 4 5
5. Amirimin emrindeki Kisileri idare tarzi agisindan 1 2 3 4 5
6. Amirimin karar vermedeki yetenegi bakimindan 1 2 3 4 5
7. Vicdamima aykir1 olmayan seyler yapabilme sansimin olmasi agisindan 1 2 3 4 5
8. Bana sabit bir ig saglamas1 bakimindan 1 2 3 4 5
9. Bagkalan i¢in bir seyler yapabilme olanagina sahip olmam bakimindan 1 2 3 4 5
10. Kigilere ne yapacaklarmi sGyleme sansina sahip olmam bakimindan 1 2 3 4 5
11. Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin 1 2 3 4 5
olmasi bakimindan
12. I5 ile ilgili alinan kararlarin uygulanmaya konmasi bakimindan 1 2 3 4 5
13. Yaptigim is ve karsihifinda aldifim ticret bakimindan 1 2 3 4 5
14. Is iginde terfi olanagimin olmasi bakimindan 1 2 3 4 5
+15. Kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana vermesi bakimindan 1 2 3 4 5
16. Isimi yaparken kendi ySntemlerimi kullanabilme sansini bana 1 2 3 4 5
" saglamasi bakimindan
17. Caligma gartlari bakimindan 1 2 3 4. 5
" 18. Caligma arkadaglarimin birbirleri ile anlagmasi agisindan 1 2 3 4 5
19. Yaptifam iyi bir is kargilifinda takdir edilme agisindan 1 2 3 4 5
- 20. Yaptfim is karsilifinda duydugum bagar: hissinden 1 2 3 4 5

, Asagida en son ¢aligtfiniz iy ile ilgili hislerinizi tammlayan bazi maddeler yer almaktadir. Liitfen her bir
maddeyi, sizi en yi ifade eden numarayi daire icine alarak cevaplandiriniz.

Hic Tamamen
Katilmryorum Kararsizim Katthyorum
1.Yaptifim isten memnunum. 1 2. 3 4 5
2.Bu igletmede ¢alismaya devam etmeyi diistin{iyorum. 1 2. 3 4 5
3.Her ydniiyle diigiiniildiiiinde, isimi seviyorum. 1 2. 3 4 5
4 .Bana kalirsa, gelecek ii¢ yilda burada ¢ahigiyor olacaglm 1 2 3 4 5
5. Genellikle burada galigmaktan hoslanmiyorum. 1 2 3 4 5
6. Burada ¢aligmaya bagladifimdan beri, ciddi olarak i 1slm1 1 2. 3 4 5
degistirmeyi dgtinliyorum.
Boliim C: Demografik Ozellikler
1. Cinsiyetiniz ? Bay Bayan 2. Yasmz ?
3. Medeni haliniz ? Bekér Evli Boganmig/Ayrt Dul
4, En son bitirdiginiz okul Tikokul Ortaokul Lise M.Y.O. Universite
5. Turizm endistrisinde toplam galigma stireniz 7 yil ve ay
6. Su anki ¢aligtifimz otelde galigma stireniz ? yil ve ay
7. Haftada ortalama kag saat ¢aligiyorsunuz? 8. Isteki invaminiz-pozisyonunuz nedir?




