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OZET

Konaklama isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans
gostergelerinin kullanilmasina yonelik otel yoneticilerinin goriislerini belirlemeyi amaclayan bu
arastirma nicel verilere dayalh genel tarama modelinde ve iliskisel tarama modelinde bir
arastirmadir. Arastirma calisma evreni Orta Anadolu’da turizm isletme belgeli (0=122) ve
turizm yatirim belgeli (¢=44) 3-4 ve 5 yildizh oteller evren birimi olarak kabul edilmistir. Orta
Anadolu’da faaliyet gosteren bu otellerde miidiir, genel miidiir yardimcist ve genel miidiir
pozisyonunda gorev yapan (0=171) Kkisi tespit edilmistir. Arastirmada Orta Anadolu’da turizm
faaliyeti gosteren 3-4 ve 5 Yildizh otellerde yonetici pozisyonunda gorev yapan Kisiler (n=118)
tabakal (ziimrelere gore) 6rnekleme alma yontemiyle ve yansiz olarak basit tesadiifi 6rnekleme
alma yontemiyle se¢ilmistir. Arastirmada kullanilmak iizere, veri toplama araci olarak “Otel
isletmelerinde Finansal Olan ve Finansal Olmayan Performans Gostergeleri Olcegi”
gelistirilmistir. Olcegin gecerlik ve giivenirlik analizleri yapilmis ve yorumlanmstir. Arastirma
genelinde otel yoneticilerinin finansal olan ve finansal olmayan performans gostergelerini her
zaman kullandiklar, finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri arasinda pozitif
ve anlamh bir iliskinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Performans, Otel, Yonetici, Finansal,



ABSTRACT

This survey aims to determine opinions of hotel managers which based on the
quantative datas and relational screening model, for using orientation of financial and non-
financial performance indicators in accommodation management. Target population of study
contains hotels that have tourism operation license (0=122) and tourism investment
license(a=44) with 3-4 and 5 stars in Central Anatolia Region. There are (0=171) person
identified as manager, assistant general manager and general manager positions for hotels that
have active bussiness in Central Anatolia Region. In this survey stratified (according to
positions) sampling method and random sampling method used to select persons who are in
manager positions of Central Anatolian Region hotels which have 3-4 and 5 stars. “Financial
and Non-Financial Performance Indicators Scale for Hotel Management” had been developed
and used in this survey. Validity and reliability analyzes had been done and interpreted for
scale. Throughout research hotel managers are always using both financial and non-financial
performance indicators, reached results shown that there have been positive and meaningful
relationship with financial and non-financial performance indicators.

Keywords: Performance, Hotel, Manager, Financial
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GIRIS
Isletmenin amagclarmin gerceklesmesi i¢in planlanan bir etkinligin sonucunda,
isletmeden elde edilen nitel ya da nicel ¢iktilarin degerlendirilmesi performans
dlgiimii olarak tanimlanmaktadir (Akal, 2005: 17). Isletmenin amac ve hedefleri
performans Ol¢limii sayesinde yerine getirilmis olur (Bolat, 2000: 105). Kiyaslama
yolunu kullanan performans 6l¢iimii, ya isletmenin 6nceden belirlenmis standartlarini

ya da benzer sirketlerin performansini ele alarak degerlendirme yapmaktadir

(Turung, 2006: 120).

Performans gostergeleri, isletmenin hedefledigi degerler ile gerceklestirdigi
degerler arasindaki fark: ortaya koymaktadir. Yoneticileri bu farklarin sonucuna gore
karar almaya yonlendirdigi icin performans Ol¢iimii, yonetimin temel ilkelerinden
birisidir (Muchiri ve digerleri, 2010: 295-302). Ayrica, yoneticilere planlama
kisminda ve kontrol kisminda yardimci olmaktadir (Chenhall, 2007: 266-282).
Performans 6lciimii, Isletmenin giiclii ve zayif yonlerini belirlerken, gelecekle ilgili
amaglara ne derece ulasildigim da gosterir (Yasin, 2010: 214-231). Isletmenin
performans Ol¢liimiinde nerede oldugunu ve ne kadar iyi olabilecegini gosteren
sorularin cevaplart bulunursa, var olan durumu hakkinda bilgi sahibi olunur.
Isletmenin, hedeflenen durumu ile simdiki durumu kiyaslanarak gelecege iliskin
kararlar alinabilmektedir. Bu kararlar1 alirken yoneticilerin bazi gostergelere ihtiyaci
vardir. Bu gostergelerle yukarida belirtilen ii¢ sorunun yanitim1 bulmaya calisirken,
performans 6l¢limiinii gerceklestirir (Kazancoglu, 2008). Var olan bir sistemi kontrol
altinda tutmak, gelistirmek i¢in performans degerlendirmesi kullanilmaktadir

(Lauras, 2010: 342-353).

Finansal gostergeler, ge¢mise doniik durumu yansittigi i¢in, isletmelerin
sadece finansal performansi degerlendirerek bir rekabet igerisine girmesi ve basari
stirdlirmesi diisiiniilemez (Kiling ve digerleri, 2008: 157-175).Yapilan arastirmalarda,
isletmenin uzun donemdeki performansi hakkinda, finansal gostergeler bilgi
konusunda yetersiz kalmaktadir. Boylelikle performans ol¢iimiine, isletmenin uzun

donemdeki durumunu yansitan performans gostergeleri eklenmistir.



Son yillarda finansal olmayan performans gostergeleri 6n plana ¢ikmaya
baslamistir (Avci, 2005: 5-11). Isletmenin ge¢misi ve simdiki durumunu birlikte
degerlendiren finansal performans gostergeleri ve isletmenin gelecegi hakkinda
haber veren finansal olmayan performans gostergeleri kullanilarak performans
degerlendirmesiyle ilgili daha saglikli verilere ulasilabilmektedir (Folan ve digerleri,
2007: 605-620).

Yoneticilerin kullandig1 performans Olglimii; gercekei, kapsamli, stratejik,
dengeli ve gelisme odakli olmasinin yaninda isletmelerin ge¢mis ve bugiini
hakkinda bilgi vermelidir. Gelecegi konusunda ise ongoériide bulunmalidir (Yilmaz

ve Bititci, 2006: 371-389).

Finansal gostergelerin  yaninda farkli gostergelerin  de kullanilmast,
performans 6l¢iimiinde daha giivenilir sonuglara ulasgilmasini saglamaktadir (Blesa,
2007: 651-673). Giiniimiizde, isletmelerin performansinin 6l¢iimiinde, finansal olan

ve finansal olmayan performans gostergeleri kullanilmaktadir.



BIiRINCi BOLUM

PERFORMANS KAVRAMI VE OLCUMU

1.1.Performans Tanimi

Bir faaliyet alanindaki rekabet sonucu elde edilen basar1 performans olarak
tanimlanabilir. Isletmenin performansini; iiretkenlik, verimlilik, deger yaratma ve
hedeflere ulagsma gibi gostergeler olusturur. Performans kavrami bakis agisina gore
tanmimlamalara sahiptir (Tatiana ve Marioara, 2012: 897). Ayn1 amaglara ulasmak ve
degisikliklere ayak uydurmak igin bir araya gelmis insanlar tarafindan ulasilan
amaglarin derecesi performans olarak ifade edilir. Kisisel seviyede performans
seviyesi, kisisel uyumluluk, is memnuniyeti, ulagilan amaglar sayesinde belirlenir.
Grup seviyesinde performansi ise iiretkenlik ve verimlilik gostermektedir. Orgiitsel
seviyede performans: ise isletmenin karliligi ve galisanlarin isletmeye devamlilig
gostermektedir. Ayrica performans kavrami isletmenin gelecekteki hedeflerine

ulagmasini saglamaktadir (Tseng ve Lee, 2014: 161).



Tablo 1.1. Performansa iligskin Tanimlamalar

Yazar Tanimlama Yontemi Tanimlama
Etkililik (amaglara ulagmaya yardimeci olup
olmadigini belirlemek icin ¢iktilarin dlglimi),
Cordera (1989) Performans Etkinlik (bu ¢iktilarm iiretiminde minimum
miktarda kaynak kullanilip kullaniimadigmin
belirlenmesi )
Dwight (1999) Performans Bir amaca ulasma seviyesi
Amact olan faaliyetlerin etkinlik ve etkililigi
Neely ve digerleri (1996) Performans
Yedi performans kriterj arasmdaki karmagik
Rolstadas (1998) Performans iligki; etkinlik, etkililik, kalite, karlilik, i§
hayatinda kalite, venilik ve verimlilik.
) s Toplam {iriin kalitesi, baglama-bitirme ve
Clagk ve Eujimoto (1991) | Performansm Boyutlart. | veripmyitiic (kullanslan kaynak seviyesi)
Doz (1996) Performansin Boyutlar: i I Gl Rk Ahinna

geligtirme etkililigi

Emmanuelides (1993)

Performansin Boyutlar:

Gelisim zamani, gelisim verimliligi (kavnak
kullanimi) ve toplam dizayn kalitesi

MQ&QQ%SS%IQQ&UQ Performansm Boyutlari Etkinlik, etkililik ve uyum saglayabilme
Perf Bovutl Zaman, maliyet, kalite ve esneklik
Neely ve digerleri (1995) R

Van Drongelen ve Cook
(1997)

Performans Olgtimil

Isletme amaglarmi ve planlarmi gergekten elde
etmeyle ilgili bilginin edinilmesi ve analizi. Bu
ulagmay: etkilevebilecek faktorler.

Sinclair ve Zairi (1995)

Performans Olgiimii

Basarili orgiitlerin veya kisilerin amaglarma
nasil ulastiklaring belirleme siireci

Arti5 orani (agiklama + risk azaltma + detay +

Andreasen ve Hein (1987) Etkinlik kayit tutma)
Griffin ve Page (1993) Verimlilik ffffiﬂﬁnn?ggﬁ;?ﬁmﬁgﬁ dlgiimii
Duffy (1998) Dizayn verimliligi Etkililik ve etkinlik
Goldschmidt (1995) Dizayn verimliligi Etkililik ve etkinlik

Kaynak: O'Donnell, F. J. ve A. H. B. Duffy. —Modelling Design Development Performancel,

International Journal of Operations &Production Management, Vol. 22, No. 11, 2002, 5.1198-1221.




1.2. Otel isletmelerinde Performans Gostergeleri

Performans, isletme acisindan Onceden belirlenen amaclara ulasmak igin
yetenegini kullanabilmesidir (Daft, 1997). Isletmenin performans gostergeleri,
isletmenin performansin1 dlgmede vazgegilmez unsurlardir. Isletme ele aldig
giivenilir gostergeler sayesinde daha saglikli verilere ulagsmaktadir. Performans
gostergeleri, isletmeler agisindan stratejik yonetim konusunda biiylik bir 6neme
sahiptir. Maliyet, kar gibi rakamsal gostergelerle birlikte kalite, yenilik gibi
gostergelere de yer verilmektedir (Akal, 2002: 473). Literatiire bakildiginda
giinlimiiz performans gostergelerinin, finansal ve finansal olmayan performans

gostergeleri olarak iki boyutta incelendigi goriilmektedir.

Otel isletmelerinde de performans gostergeleri iki boyutta incelenmektedir.
Finansal ve finansal olmayan performans gostergeleri seklinde ele alinmaktadir.
Sadece finansal gostergelere yer vermek isletme agisindan yetersiz olacagi igin
finansal olmayan performans gostergeleri bu noktada isletmeye yarar saglayacaktir.
Miisteri ve calisan memnuniyeti gibi gostergeler isletme icin ayr1 bir éneme sahiptir

(Seymen ve Erdem, 2007: 779).

1.3.Performans Olciimii

Isletmenin hedeflerine ulasmasini saglayan faaliyet sonuglari {izerinde etkili
olan performans oOl¢iimii, performans gostergeleri araciligiyla gerceklestirilir ve
degerlendirilir. Gerek isletme ic¢i performansin degerlendirilmesi gerekse rekabet
halindeki isletmelerle karsilagtirilmasi acisindan Onem tasir. Bu performans
Olgtimiiniin gecerli olabilmesi i¢in finansal ve finansal olmayan gostergeler birlikte
Olgiilmelidir (Cooper, 2004: 43). Diizenli olarak isletmelerde performansin
Olgiilebilmesi igin Oncelikle hedefler belirlenmeli ve performans o6l¢iim sistemi
olusturulmalidir. Bunun igin veriler toplanmali, uygun performans gostergeleri

secilmeli ve degerlendirilmelidir (Elitas ve Agca, 2006: 349).

Performans ¢ok genis boyutludur. Geleneksel performans 6l¢iim sistemleri ile
yenilik¢i performans Ol¢iim sistemlerine bakilarak Tablo 1.2°deki gibi bir

karsilastirma yapilabilir (Tek ve Giimiis, 2006: 8).



Tablo 1.2. Geleneksel ve Yenilikgi Performans Olgiim Sistemlerinin Karsilastirilmasi

GELENEKSEL PERFORMANS OLCUM
SISTEMLERI

YENILIKCI PERFORMANS OLCUM SISTEMLERI

=  Maliyet /Verimlilik Tabanl

Deger Tabanlt

»  Performans /Kar Ilikkisi Odakh

Performans ve Miisteri Odakl

» Kisa Donem-Gegmis ve Bugiin
Odakl

Strateji-Uzun Dénem-Gelecek Odakl

*  Bireysel Basar1 ve Olciim Odakli

Takim Basarisi ve Takim Calisimasi Odakli

»  Fonksiyonel Olgiiler Yaygim

Capraz Olgiiler Yaygi

»  Standart Karsilagtrmalar

Gelismeleri Siirekli Izleyen ve Degerlendiren

Bir Yaklagin

*  Degerlendirme Odakli = Degerlendimme  ve  Misteriyi ~ Uretim

Faaliyetine Ortak Etme

Kaynak: Nergis Tek, Yusuf Giimiis, “Finansal Hizmetler Sektoriinde Finansal Olmayan Performans
Olglimlemesi: Japon Bankalar1 Ornegi”, Temmuz 2006.

Performans Ol¢limii, isletme i¢i ve disindaki sartlara gore sekillenen bir
sistemdir. Uygulanabilirliginin yaninda karar verme siirecleri igin gerekli bilgileri
icerir. Bu temel 06zelliginin yani sira performans Ol¢limii, isletmenin degisimlere
uyum saglamasini, rakiplerine karsi varligini devam ettirebilmesi i¢in  gerekli

bilgileri saglamalidir (Gimzauskiene ve Kloviene , 2008: 79).

Isletme yonetiminin hedeflerine ulasmasinda ve basarisinda, performans
olgiimii  6nemli bir aragtir. Olgiilemeyenin ydnetilemeyecegi gerceginden yola
cikarak, bu siireglerin kontrolii, degerlendirilmesi ve gelistirilmesi isletmeler icin
onemlidir. Yapilan arastirmalarda performans ol¢iimiiniin, cevap aradigi iki soru
bulunmaktadir. Bunlar: Bir isletmede performans belirleyicileri nelerdir? ve
performans nasil dlciilmelidir (Neely, 1999: 221)? Uretim stratejisi ile iliskili olan,
isletmeler arasinda farklilik gosteren, zamana ve ihtiyaca gore degisebilen
performans oOlgiileri isletmedeki stratejik karar vermeyi etkilemektedir (Suwignjo,

Bititci ve Carrie, 2001: 232).



1.4. Cok Boyutlu Performans Olciim Sistemleri

Karlihik ve biiylime gibi gostergeler, etkin bir performans degerleme
sistemine sahip olduklari i¢in geleneksel 6l¢iimleme yontemlerinde kullanilmaktadir.
Isletmelerin durumlarini ¢ok boyutlu olarak ele alan performans dlgiim sistemleri ise
performans degerlemeyi farkli agilardan yapmaktadir. Performans oOl¢iimii ig¢in
geleneksel yontemler yerine ¢ok boyutlu performans Olglim yontemlerinden
yararlanmak otel isletmesi acisindan daha saglikli olmaktadir (Ozgiir ve Aktiirk,

2012: 16).

1.4.1.Dengeli Ol¢iim Kart1 Yaklasimu (Balanced Scorecard)

Kiiresel rekabet ortaminda, maliyet muhasebesi modelinin istiinliik
gosterememesi, isletmeleri yeni bir arayisa itmistir. Boylelikle, performans 6l¢gmede
yeni bir yaklasim dogmustur. “Balanced Scorecard” adi verilen yaklagim; maliyet
muhasebesinin modern yonetim teknikleri ile sentezlenmesidir (Kaplan ve Norton,
1999: 9). Birisletmenin uygulayacagi tiim yonetim sistemi tekniklerinden beslenerek
ortaya cikmistir. Balanced Scorecard, bir isletmenin sahip oldugu hedef ve
stratejilerin fiziksel bir gosterge olarak ifade edilmesini saglamaktadir (Kaplan ve

Norton, 1999: 12).

Balanced Scorecard, isletmenin amac, hedef ve stratejileri gosteren planlama
aract olarak, misterilerin beklenti ve gereksinimlerini karsilamak amaciyla
tasarlanmigtir. Isletme stratejilerinin, isletmenin hedefleri ile uyumlu olmasmi
saglamaktadir. Stratejilerin beklenen sonuclara ulagip ulagsmadigini géstermektedir
(Kogel, 2003: 372). Bu baglamda, Balanced Scorecard isletme stratejilerini eyleme
dontistiiren, sirketleri basariya ulastiran bir yonetim yaklagimidir (Edwards, 2001: 5-
6).

Isletmelerin gegmis ve gelecek performanslarini gosteren finansal ve finansal
olmayan gostergeler Balanced Scorecard sayesinde biitiinlesmektedir. Isletmenin
sahip oldugu ytiksek kalite, is bilen calisanlar, isletme i¢indeki uyum, uygulayacagi
yenilikler ve verimlilik bu gostergelerin baslicalaridir (Walker ve MacDonald, 2001:
368).



Isletme performansmi degerlendiren bu yaklasimda ele alinan dort

performans boyutu ve olgiitleri Sekil 1.1 de gosterilmektedir.

Finansal Sermayvenin Karhhig Orani
Miisteri Miisteri Sadakati

T

Zamaninda Teslimat

*\_

Sirket Ici Yontemler Operasyon Kalitesi| | Operasyon Siiresi
. _
Ogrenme Ve Gelistirme Personelin Yetenekleri

Sekil 1.1. Balanced Scorcard ve Dort Boyutu

Kaynak: Kaplan ve Norton, a.g.e., s.39

1.4.1.1. Finansal Boyut

Isletme stratejisinin farkli birimlerin finansal amaglariyla iliskilendirilmesi
sonucu olusturulmustur. Amag ve Ol¢li boyutundan bakildiginda diger boyutlarin
odak noktasidir. Bununla birlikte secilen her 6l¢giiniin, neden - sonug iliskilerinin bir
parcas1 olarak finansal performansta bir gelisme yaratmasi gerekir. Bir sirketin uzun
donemli hedefini finansal amaclar belirler. Isletme stratejisi olarak uygulanan
faaliyetler olsun miisteriler ve c¢alisanlar olsun isletmenin amacina ulagmasinda

denetime tabi tutulmalidir (Kaplan ve Norton, 1999: 61).

Her isletme finansal gostergelerini belirlerken amag¢ ve stratejilerine bagh

olarak finansal boyutunu olusturmalidir. Finansal amag ve stratejiler ¢ift yonliidiir.



Uygulanan strateji finansal performansi tanimlamali ve finansal boyut disindaki

boyutlarin gostergelerin hedeflerini de barindirmalidir (Kaplan ve Norton, 1999: 62).

1.4.1.2. Miisteri Boyutu

Miisteri ve pazar kesimini tanimlayan Balanced Scorecard’in bu boyutunda
isletmeler icin rekabet onemlidir. Isletmelerin miisteri tatmini, miisteri sadakati
,miisteriden saglanan kazang¢ gibi miisteriye ait gOstergelerini hedeflenen miisteri
kesimi ve Pazar kesimi ile uyumlu olmasini saglayan bu boyuttur (Kaplan ve Norton,
1999: 81). Miisteri boyutu; isletmelerde, miisteriyi miisteri goziinden anlamaya
calismaktadir. Miisterinin sahip oldugu kalite, hizmet ve memnuniyet; isletmelerin
siirekli olarak takip edilmesini ve aligkanlik haline getirilmesini saglamaktadir

(Edwards, 2001: 8).

Isletmelerin 6nem verdigi konularin basinda miisteriler yer almaktadir. Bunun
sebebi miisteri ihtiyacin1 karsilayamayan bir isletmenin rekabette geri kalmasidir.
Glinlimiliz sartlari, miisteri isteklerine Oonem veren isletmelerin bir adim ©Onde
oldugunu goéstermektedir.  Isletmelerin finansal yapilarin1 gelistiren faktor,
misterinin talep edecegi mal ve hizmet tiretimidir. Miisteri boyutundaki miisteri ve
pazar hedefleri, yoOneticilerin stratejilerini belirlerken géz Oniinde bulundurmasi
gereken konulardan biridir. Isletmeler rekabet edecegi miisteri ve pazar kesimini
tanimlamalidir (Kaplan ve Norton, 1999: 81-82).

1.4.1.3. Sirket I¢i Yontemler Boyutu

Isletme icindeki faaliyetleri iceren Balanced Scorecard’in iigiincii boyutu
olarak tamimlanmaktadir. Orgiitsel siireclerin sonrasinda elde ettigi ciktilar ile
planlama asamasindaki standartlar arasinda uyumsuzluklari belirler. I¢ ydntemlerin
ve siireclerin verimliligini denetleyen sirket i¢i yontemler boyutudur (Edwards, 2001:
8).

Kaliteyi gelistirme, karlilik ve verimliligi artirma, maliyetleri diislirme
isletmelerin ortak amacidir. Bu amaglar dogrultusunda calismalar yapilmaktadir. Bir
isletme tiim is yontemlerinde rakiplerini geride birakmalidir. Sirket i¢i yontemler

boyutunun amag¢ ve gostergeleri hedef miisteri kesiminin beklentisini karsilarsa
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rekabet istiinliigli saglanacaktir. Boylelikle isletme yeni is yontemlerine sahip

olacaktir (Kaplan ve Norton, 1999: 117).

1.4.1.4. Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Calisan yetenekleri, motivasyonu ve isletmenin sahip oldugu bilgi
sistemlerinin yeterli olma durumu gibi bir ¢ok konu dordiincii boyut olan Ogrenme
ve Gelisme Boyutu ile ele alinmaktadir. Bu boyut igerisinde isletme ¢alisanlari,

sorunlar1 ve yonetiminden beklentileri yer almaktadir (Edwards, 2001: 8).

Bu boyut ile amag ve gostergeler olusturulurken 6grenme ve gelisme dikkate
alinmalidir. Isletmenin performansi Balanced Scorecard’in boyutlarma baglhidir.
Ogrenme ve gelisme boyutunun hedefleri diger boyuttaki hedeflerin altyapisini
olusturmaktadir (Kaplan ve Norton, 1999: 117). Calisanlarin yetenekleri,
motivasyon, uyum, bilgi sistemlerinin kapasitesi ve yetki verme gibi konular

icermektedir (Kaplan ve Norton, 1999: 154-166).

1.4.2. Performans Piramidi Yaklasimi (Performance Pyramid)

Ik defa A.S. Judson (1991) tarafindan ortaya ¢ikmis ve Lynch-Cross (1995)
tarafindan gelistirilmis ilk modeldir. Lynch-Cross Performans Piramit Modeli;
isletme, sistem ve is birimi diizeyini ifade etmektedir. Bu modelin performansini
ortaya koyan iki boyutu bulunmaktadir. Performans Piramidinde dis miisteri odakli
Olctileri sol taraf gosterirken, sirket odakli igsel oOlciileri piramidin sag tarafi
gbstermektedir. Isletmenin ne elde ettigini ve nasil elde edecegini gdsteren bir model

olarak tanimlanabilmektedir (Elitas ve Agca, 2006: 350-351).

Piramidin tepesinde yer alan sirket vizyonu ve misyonu; isletmenin
hedefledigi sonuclar1 ve bu sonuglarin nasil 6l¢iilecegi ile ilgili kararlar1 almaktadir.
Piramidin ikinci basamaginda, birim diizeyinde kullanilan (pazar, finans) gostergeler
yer almaktadir. Sekil de goriilen piramitte isletmede yerine getirilen agamalar asagiya
dogru siralanmaktadir. Boliimler arasinda yapilan isleri ortaya koymaktadir. Bir
miisteri siparisinin alinmasindan iiretime, oradan da dagitima kadar devam eden
siireci agiklamaktadir. Kar, pazar payr gibi konularda bilgi sahibi olabilmek i¢in

isletme birimi diizeyinde daha ayrintili gostergelere ihtiyag vardir. Miisteri
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memnuniyeti, esneklik, verimlilik gibi alanlardaki performans iyilestirmelerine
odaklanarak isletmeler finans ve pazarlama alanlarindaki amaglarina ulasabilirler

(Elitas ve Agca, 2006: 351).

Amaclar ve Hedefler

Sirket
Vizyon ve Misyonu

/ Pazar Finans
/ Misteri Tatmini | Esneklik | Verimlilik
/ Kalite | Teslimatlar | Is Déngii Zamam| Israf

Etkinlikler

Olgiiler

Dagsal Etkinlilik I¢sel Etkinlilik

Sekil 1.2. Lynch-Cross Performans Piramidi

Kaynak: (Barutgugil, 2002: 15)

1.4.3.Paydas Temelli Performans Modeli (The Stakeholder Scorecard)

Atkinson (1997) ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen ¢ok boyutlu performans
degerleme modellerinden birisi de “Paydas Temelli Performans Degerleme”
modelidir. Paydaglar1 temel alarak isletme performansin1 degerlendirmektedir.
Isletme ici ya da disi ¢ikar1 olan birey veya gruba paydas denir. Isletmenin
performansini etkiyen yoneticileri, ¢alisanlari, miisterileri, tedarikgileri, hissedarlari
ve yatirimcilari, paydas olarak nitelendirebiliriz. Bu grubun icine c¢evreyi de
ekleyebiliriz (Cooper, 2004: 43). Paydas Temelli Performans Modeli, isletmenin
paydaslarinin beklentilerini gostermektedir. Buna uygun hedef ve gostergeleri

gelistirmektedir (Kaplan ve Norton, 2001: 102).
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Isletmenin paydaslarinin ihtiyaglarm ve beklentilerini performans 6lgiimii
icinde degerlendirmektedir. Finansal olan ve olmayan gostergeler arasindaki uyuma
bakmaktadir. Modele gore, isletmenin temel amaclarinin basarilmasinda isletmenin
paydaslarinin  performans1  belirleyici konumdadir. Isletmenin performans,
paydaslarinin  performansinin  bir toplamidir. Finansal olmayan performans
gostergelerinin finansal performansa olan etkisi bu modelle anlagilmaktadir. Finansal
ve finansal olmayan gostergeler olarak performans Olgiimiiniin iki boyutunu

gostermektedir (Elitas ve Agca, 2006: 351).

Isletmelerin paydas gruplari igin farkli performans gostergeleri s6z
konusudur. Tablo 1.3’de isletmenin paydas gruplarina iliskin performans gostergeleri
gosterilmektedir. Finansal performans gostergeleri, isletme sahiplerini ve ortaklar
ilgilendirmektedir. Finansal olmayan performans gostergeleri ise miisteriler,

calisanlar gibi diger paydaslari ilgilendirmektedir (Elitas ve Agca, 2006: 362).

Tablo 1.3.isletmedeki Paydas Gruplarina Yonelik Birincil Ve ikincil Performans Gostergeleri

Paydas Gruplari Birincil Gostergeler ikincil Gostergeler
Ortaklar » Yapilan Yatirumlarm Gelirdeki Biiyiime
Getirileri Giderdeki Biiyiime
Verimlilik
Finansal Yap1 Oranlart
Likidite Oranlar1
Miisteriler » Miisteri Memmuniyeti ve Farkli Pazar/Uriin
Hizmet Kalitesi Beklentilerine Yonelik
Arastirma/Ol¢timler
Calisanlar » Calisanlarin Baglihg Calisanlarn Diisiince-
Calisanlarn Yeterliligi lerinin Farkli Boyutla-
Calisanlarin Verimliligi riyla Olgiilmesi
Toplum , Kamuoyu Cesitli Dissal Olciimler
(Halkin Izlenimi)

Kaynak: Elitas, Agca (2006), Atkinson, Waterhouse, Wells (1997)
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1.4.4. Performans Prizmasi1 Yaklasimi (Performance Prism)

Sekil 1.3 de prizmanin bes yiiziindeki faktorler, performans oOl¢iim ve
yapisint gostermektedir. Bu faktorler; paydas tatmini, paydas katkisi stratejiler,
stirecler, yeterliklerdir (Folan ve Browne, 2005). Bu sistemin avantaji isletmede yer
alan paydaslara uygulanabiliyor olmasidir. Isletmenin ve paydaslarm ihtiyaglarini

g0z Oniine alinarak bu yontem uygulanmaktadir (Adams ve Neely, 2002).

Neely v.d. (2001)’ne gore kapsamli bir bakis acisina sahip olan bu yaklagim
da paydaslarin istek ve ihtiyaclarina oncelik verilir (Tangen, 2004). Isletmenin
mevcut stratejisinin sorgulanip diizenlemesi bu yapinin gii¢lii yanini1 gostermektedir.
Bu yap1 sayesinde saglam temele dayanan performans Olclimii yapilmaktadir.
Performans gostergelerinin prizmada nasil fark edilecegi konusunda hi¢ varsayimda

bulunmamasi ya da ¢ok az bulunmasi sistemin zayif yoniinii ortaya ¢ikarmaktadir

(Medori ve Steple, 2000).

Yatiruncilar
Miisteriler

Aracilar

Calisanlar

Yasa diizenleyiciler
Tedarikgiler

v
® o o o o o

e Firma o Uriin/hizmet gelistirme o Insanlar

e s birimi e Talep olusturma e Uygulamalar
e Marka/tiriin/hizmet o Talebi karsilama e Teknoloji

e Islemler ¢ Kurumu planlama/yénetme e Altyapt

Sekil 1.3.Performans Prizmasinin Bes Yiizii
Kaynak:(Neely ve Adams,2002)
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IKINCi BOLUM

FiNANSAL OLAN VE FINANSAL OLMAYAN
PERFORMANS GOSTERGELERI

2.1.Finansal Performans Gostergeleri

2.1.1. Karhhk

Finansal performans &l¢iimiinde siklikla kullanilan karlilik, Isletmelerin
faaliyetleri sonucunda elde ettikleri basariy1 6lgmektedir (Ceylan, 2001: 59). Karlilik,
isletme karinin isletme sermayesine oranidir. Isletme basaris1 oranmin yiiksekligini

gostermektedir (Sabuncuoglu ve Tokol, 1987: 61).
Karlilik = Kar / Sermaye

Isletmelerin genel hedefi karliliktir. Ortak amaci ise uzun vadede karliligi
saglamak ve devam ettirmektir. Kar, isletmenin degerini artiran en 6nemli faktordiir.
Miisteri lizerinde birakilan olumlu bir intiba, igletmenin markasinin uzun vadede
karliligimi arttirir, giiglendirir ve siirekliligini saglar (www.kareenstitusu.org).
Satiglarin artirllmasi, ayni sermaye ile daha c¢ok satig yapilmasi yani satiglarla

maliyetler arasindaki farkin biiylimesi, isletme karin1 artiracaktir (Oral, 2005: 65).

Karliligi artirmanin ve basarili olabilmenin iki ana yolu ; Maliyetleri
azaltarak, miisteriye sunulan fiyati uygun hale getirmek ve miisterinin istekleri goz
Oniline almarak digerlerinden farkli bir iirlin/hizmet sunmaktir. Yonetim icin bu

sartlardan tekinin saglanmasi 6nemlidir.

Konaklama isletmesinin karliligimin yiiksek olmasini saglayan durumlar;
Biiylik ve/veya biiyliyen pazar payma sahip olmasi, direkt maliyetin nispi olarak
diisiik olmasi, kalite istiinliigiiniin bulunmasi, satis fiyatlarimin rakiplere gore
elverisli olmasi, miisteri kitlesini kisa siirede genisletebilmesi, rakiplerin az sayida

olmas1 ve pazarin hizla gelismesidir (Eser, 2009: 98). Konaklama isletmesi yiiksek


http://www.kareenstitusu.org/
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karliliga ulasmak i¢in maliyet ve giderleri diisiik tutup, satiglar1 ve satis fiyatlarini

reel olarak artirmalidir (Eser, 2009: 98).

Isletmenin yeterli kar1 saglaylp saglayamadigi, gerceklesen faaliyet
sonuglarinin isletme icin yeterli olup olmadig1 gibi sorularin cevaplarini mali tablolar
tek baslarina veremezler. Mali tablolar, s6z konusu donemdeki kar miktarini

gostermektedir (Akgiic, 1987: 374-375).

2.1.1.1. Briit Kar

Finansal konulardan biri olan briit kar isletme i¢in 6onemlidir. Satis hasilat1 ile
satilan mallarm maliyeti arasindaki olumlu fark olarak tanimlanmaktadir. Degisken

ve sabit giderler arasindaki farki bilmek briit kar1 anlamay1 daha kolaylastirmaktadir.
Briit kar (Net kar + indirekt giderler) asagidaki gibi hesaplanmaktadir.
Briit Kar = Satiglar — Satilan ticari mallar maliyeti

Isletmenin giderleri karsilandiktan sonra kalan kar, isletme sahipleri igin
Oonemlidir. Briit satis kart oranmin yiikselmesi isletmenin lehine gelisen bir
durumdur. Satiglarin maliyetinin diisiik olmasi, satis fiyatinin artmasi, maliyetlere

gore satis fiyatinin hizli artis1 gibi durumlar briit satis kar oranini yiikseltir.

2.1.1.2. Net Kar

Bir igletmenin belli bir donem ic¢inde yapmis oldugu biitiin faaliyetler ile
olagan veya olaganiistii gelir ve giderleri elde etmesinden sonra olusan vergi dncesi
kardan 6denmesi gereken yasal verginin ¢ikmasindan sonra kalan kar, net kar olarak

ifade edilmektedir.

Net karin diisiik ¢ikmasi, isletme igin olumsuz yiiksek ¢ikmasi olumlu olarak
degerlendirilir. Isletme faaliyetlerinin ve sonuglarinin idrak edilmesini

saglamaktadir..


http://muhasebeturk.org/ecopedia/396-m/4457-maliyet-nedir-ne-demek-anlami-tanimi.html
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2.1.1.3. Satis Geliri

Satis miktarinin birim satis fiyatiyla ¢arpimu ile elde edilen toplam gelirdir.
Glinlimiizde isletmeler yasanan teknolojik ve ekonomik gelismeler sayesinde
biliylimektedir. Son yillarda modern pazarlama anlayisi, mal ve hizmetin satilamadigi
ortamda Onem kazanmaktadir. Basarili bir satis gilicii olusturmak i¢in isletmeler
yasanan yogun rekabet ortaminda varliginmi siirdiirmek ve hedeflerine ulasmak ig¢in

satisa daha fazla 6nem zorundadir.

2.1.2. Biitce Kontrol

Bir isletmenin finansal eylem plan1 olarak degerlendirebilecegimiz biitce, bir
kontrol planlama aracidir. Biitge ¢alismalari iyi analiz edilerek her departmanin kendi
icinde  yapilmalidir. Biitce hazirlama ve raporlama silireci  birbirine
karistirilmamalidir. Biitce hazirlama biitgeyle ilgili bir departman bazinda yapilirken
raporlama muhasebe departmani tarafindan yapilabilmektedir. Onceden planlanan
biitgeler, yil igerisinde gerekli degisiklikler yiiziinden yenilenebilmektedir.
Biitgelerde sapmalarin olabilecegi goz onlinde bulundurularak sonraki donemlerde
buna uygun Onlemler alinmalidir. Biit¢e kontroliine gerekli 6zen gosterilerek,
departmanlarin uyum icinde c¢aligmasi ve isletmenin hedeflerine ulagmasi
saglanabilmektedir. Isletmenin alt iist kademede tiim ¢alisanlarmin biitgeye uyum
saglamasi, biitcenin basarili olmasmi saglamaktadir. Isletmeler biitcelerini kontrol
edemezse yok olma tehdidi yasamaktadirlar. Isletmeler gelecege yonelik kararlar
alirken isletme biitce raporlarina dikkat etmek zorundadir. Bu raporlamalar,

isletmenin riskleri dnceden goriip, risklere kars1 6nlem almasini saglamaktadir.

Biitge kontrolii, isletmenin s6z konusu donemdeki faaliyetlerinin biitgelenen
degerleri ile gerceklesen degerleri arasindaki farklari gdstermektedir. Isletmeyi
hedeflerine ulastiracak yollarin sinirlarin1 biitge ile ¢izerek bu sinirlar iginde

isletmeye devam saglamaktir (Sevgener ve Hacirtistemoglu, 2000: 351).

Biitce kontrol raporlarinin dogru bir sekilde hazirlanmasi, muhasebe
kayitlarinin zamaninda sorumluluk merkezlerine dagitilmasina baglidir. Bu raporlar

sapmalarin tespiti ve analizinde kullanilmaktadir. Isletme performansimin élgiimiinde
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biitce kontrolii &nemli bir aractir. Isletmenin sorunlu sahalarini belirlemektedir.
Kontrol, isletme biit¢elerinin etkinligini saglarken, basarisizliklarin belirlenmesini ve

bunlara kars1 6nlem alinmasini saglamaktadir (Haftaci, 2003: 88).

Biitce kontrolii, isletme faaliyetlerinde yasanan gelisme ve sapmalar1 tespit
ederek gelecege yonelik isletme amaclarini belirleyen planli ve disiplinli bir ¢alisma

olarak kabul edilmektedir.

Isletmenin iginde yer alan her kademe igin bir amag¢ saptanmaktadir.
Calisanlarin isletmeyle ilgili bu amag¢ yoniinde dikkatli olmasi ve c¢aba sarf etmesi
gerekmektedir. Isletme, uyguladig biitce kontrolii sayesinde yapilan harcamalarini
kontrol etmektedir. Isletme kaynaklarmin verimli bir sekilde kullanilmasmi ve
korunmasin1  saglamaktadir. Isletmenin gerceklestirecegi yatirnmlardan dogan
finansal ihtiyaglar1 6nceden kontrol etmektedir. Isletmenin gelir hacmini ve

ekonomik gelisme hizini artirmaktadir (Sevgener ve Hacirlistemoglu, 2000: 351).

2.1.2.1. Biitceye Bagh Kalma

Biitce; bir bireyin, ailenin, kurulusun veya devletin gelecek i¢in tasarladig
gelir ve giderlerin gosterildigi cizelgedir. isletmenin hedeflerine ulasabilmesi igin
yapilan bir plana Isletme biitgesi denir. Ayrintilarla ve rakamlarla ifade edilen plan

iyi analiz edilmelidir.

Isletmenin bir hesap dénemi iginde gelir ve giderlerini, kar ve maliyetlerini
parasal olarak ifade etmeye yarayan faaliyet planma biitce denmektedir. Ust
yoneticiler tarafindan uygulanan faaliyet doneminin ama¢ ve hedeflerini isletme
biitgesi olusturmaktadir. Biitgeleme faaliyeti sonunda isletme biitgesi olugsmaktadir (

Haftaci, 2003: 1).

Gelisen teknoloji ve ekonominin sundugu yenilikler konaklama isletmelerinin
biitcelemesini yaparken gz oniinde tutulmahdir. Iyi bir faaliyet biitcesinin
hazirlanabilmesi i¢in biiylik otel isletmelerinin su konulara 6nem vermesi

gerekmektedir (Gonen, 2007).
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Otelde kullanilan muhasebe sistemi ile biitceleme yapisinin uyumlu olmasi
gerekmektedir. Otelin genel biitcesinden genel miidiir sorumlu iken bdlim
biit¢elerinden boliim miidiirleri sorumludur. Bu da gdsteriyor ki faaliyet biitgeleri her
kademede yer alan sorumlu bireylerin olusturdugu bir ekip calismasidir. Biit¢cede yer
alan kalemler iyi analiz edilip istatistiksel olarak sunulmalidir. Sunulan bilginin

dogrulugu kontrol edildikten sonra sorumluluk alinmalidir (Génen, 2007).

Otelin 1iyi bir biitgeleme yapisina sahip olmasi hedeflerine ulasma konusunda
yonetime yardimci olmaktadir. Hem ge¢cmis yillarin hem de gelecek yillarin
biitgeleme konusunda yapilan calismalari dikkate alinmaktadir. Doluluk ve oda
basma kar gibi Olciitler konaklama isletmeleri tarafindan hazirlanan biitcelerde
kullanilmaktadir (Sharma, 2002:103). Buradan ¢ikarilacak sonug; biitcelemenin
rakamsal bir ifadeden daha ¢ok misafir sayisi, oda sayisi, ¢alisan sayisi gibi unsurlari
da kapsadigidir. Rekabet sartlart ve miisteri istekleri biitgeleme ¢aligmasi yaparken
g0z oniinde tutulmalidir (Gonen, 2007: 97).

2.1.2.2. Finansal Hedeflere Ulasma

Kar saglamak isletmenin uzun vadeli amacidir. Ayrica isletme Stratejisinin
amaci da bu finansal hedefi yakalamaktir. Isletmenin belirledigi finansal hedef diger
hedeflerinin de odak noktasidir. Diger hedefleri isletmenin finansal performansinda

etki yaratan alt hedefler olarak tanimlayabiliriz (Sagmanl ve digerleri, 2001: 129).

Finansal goOsterge, isletme stratejilerinin  uygulanma durumunu ve
uygulamanin isletmeye yarar saglayip saglamadigin1 gostermektedir (Kaplan ve
Norton, 1992: 71). Isletmenin gecmisteki durumunu ve mevcut durumunu
degerlendirmeye yarayan finansal performans gostergeleri, uygulanan stratejinin
isletmeye fayda saglayip saglamadigini ortaya koymaktadir. (Kaplan ve Norton,
1996: 47-48).

Isletmenin gelirinde yasanan artis, maliyetlerindeki azalis, verimliligindeki
yiikselis; kar elde etme amacinda olan isletmelere hedeflerini gergeklestirmelerinin
yolunu agmaktadir (Ergun, 2002: 10-11). Isletmenin gelir artisi, satiglardaki artig
oranina ve pazar payi oranina baglidir (Kaplan ve Norton, 2003: 67).
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Gelir ve verimlilik diizeyi artisi, isletmenin ekonomik degerini artiran iki
temel stratejidir. Gelir arttirma iki boyuta sahiptir. ilki; isletmenin yeni miisteri ve
pazarlara agik olmasi, ikicisi; isletmenin mevcut miisterilerini korumasi ve ¢apraz
satig ile mal ve hizmetin arttirtlmasidir. Verimlilik diizeyini artirma da iki boyuta
sahiptir. 1lki; isletmenin maliyet yapisinin diizeltilmesi ve harcamalarin
azaltilmasidir. Ikincisi; isletme sermayesinin ve sabit sermayenin azaltilmasidir

(Kaplan ve Norton, 2001: 90).

Isletmeden isletmeye maliyet ve verimlilik konular1  degisiklik
gostermektedir. Biiylime durumunda olan bir isletme, maliyetini diislirmez,
verimliligini arttirir. Biiyiimesini tamamlayan bir isletme ise maliyetini disiiriir

(Kaplan ve Norton, 2003: 71).

2.1.2.3. Doluluk Orani

Konaklama isletmelerinde odalar satig1 toplam satisin i¢inde dnemli bir yer
tutmaktadir. Otellerin ana faaliyet noktasi odalar boliimiidiir. Hizmet sektoriiniin
onemli 6zelliklerinden biri stoklanamamasidir. Otel isletmesinin satilamayan odalari
gelir kaybina neden olmaktadir.Bu sebeple otel icin doluluk oranlar1 ve gelir

unsurlar1 biiytlik bir 6neme sahiptir.

Otel isletmelerinde doluluk oranlar1 satilan oda veya yatak bazinda
hesaplanmaktadir. Otel isletmelerinin ihtiya¢ duydugu veriler bu hesaplamalardir.
Otellerin kapasitesini gosterdigi i¢in doluluk oranlar1 etkin bir kullanima sahiptir
(lvanov, 2014: 43).

Doluluk oranlarin hesaplanmasi su sekilde yapilmaktadir:
Doluluk Orani (Yatak)=Satilan yatak sayisi/Satilabilir yatak sayis1
Doluluk Orani1 (Oda)=Satilan oda sayisi/Satilabilir oda sayis1

Otellerin belirli bir zaman diliminde odalarin yiizde kacini sattigin1 gosteren
oran doluluk oramidir. Otellerdeki oda tipleri, biiyiikliigiine fiyatina ve 6zelligine

gore farklilik gostermektedir. Bu durumda oda tiplerine gore hesaplama
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yapilmaktadir (Oziilke, 2012: 216). Ornegin; ¢ift kisilik oda tipi su sekilde

hesaplanabilmektedir.

Cift Kisilik Oda Doluluk Orani=Giinliik Cift Kisiye Satilan Oda Sayis1 Giinliik
Satilan Oda Say1s1

2.1.2.4. Oda Basina Elde Edilen Gelir (RevPAR):

Gelir yonetim sisteminin verimliligini, oda fiyati ve doluluk orani
6lcememektedir (Ivanov, 2014: 46). Fakat bu iki 6l¢ciim bir birlesim olusturdugunda,
en yiiksek oda gelirleri i¢in otelin verimliliginin 6l¢iimiinii saglayabilmektedir. Bu
Ol¢limiin ad1 da oda basina elde edilen gelir olarak ifade edilmektedir (Hales, 2005:
136). Oda basina gelir iki farkli sekilde hesaplanabilir. Bunlar:

Oda Basina Elde Edilen Gelir (RevPAR)=Toplam Gelirler/Satilabilir oda sayis1
Oda Basina Elde Edilen Gelir=Doluluk Orani1xOrtalama Oda Fiyati

2.1.2.5. Nakit Giris Cikislar:

Isletmenin en &nemli varlig: olan nakit biitgesi, isletmenin faaliyet dénemi
icerisindeki nakit giris ve ¢ikislarindan olusur. Isletmenin belli bir donemde ki nakit
giris  ve cikislarmin  isletmenin  nakde ihtiyac1 oldugu zamanda hazir
bulundurulmasidir. Isletmenin varligin siirdiirmesi, nakit giris ¢ikislarinin verimli bir
sekilde yonetilmesine baglidir. Yoneticiler nakit giris ve g¢ikislar1 sayesinde
isletmenin yasayacagr huzursuzlugun oniine gecerken karsilasacaklart belirsiz

durumlara kars1 da tedbir almaktadir.

Nakit giris ¢ikisin1 kontrol edemeyen isletmeler batmaktadirlar. isletmenin
kar elde etmesine ragmen nakit giris ve c¢ikislarinda yasanan sikintilardan dolay1
batan sirketler de olmaktadir. Nakit biitgeleri uzun ve kisa donemli olarak
tanimlanabilmektedir. Kisa donem bir yildan az olarak planlanirken, uzun dénem bir
yildan fazla olarak planlanmaktadir. Isletmenin anlik nakit giris ve ¢ikislarini kontrol
eden kisa donemli biit¢elerdir. Uzun vadede gerekli olacak nakit ihtiyacini belirleyen

biitge ise uzun donemlidir.
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Isletme biitceleri tahakkuk esasia gore hazirlanir, fakat nakit biitgeleri ise na-
kit esasini temel alir. Bu 6nemli fark isletmenin gelecege iliskin nakit giris ve ¢ikis
tahminlerinin belirlenmesini ve gelecekteki nakit durumunun bilingli, etkili bir

bi¢imde degerlendirilmesini miimkiin kilar (Yalkin ve Demir, 2015: 128).
Nakit biitgeleri asagidaki bolimlerden olusur;
Nakit Girisleri,
Nakit Cikislari,
Nakit Sonucu (Fazlasi veya A¢ig1)
Finansman Kaynaklari

Nakit girig ve ¢ikislarina ait 6nemli basliklar asagida listelenmistir(Dagli, 2009: 113).

Tablo 2.1. Nakit giris ve ¢ikiglart

Nakit Girisleri Nakit Cikislar

Nakit satiglar Nakit mal, hizmet alislar
Alacaklann tahsili Maas, iicret 6demeleri
Menkul kiymet satisi Borg 6demesi

Faiz, temettii, kira geliri Nakit yapilan giderler

Duran varlik satis Kira, Vergi, Sigorta 6demeleri
Kredi kullanimi (bor¢lanma) Faiz, temettii 6demeleri
Sermaye artis1, Hisse senedi ihraci Nakit yatirim harcamalari
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2.2 Finansal Olmayan Performans Gostergeleri

2.2.1. Hizmet Kalitesi

Bir hizmetin belirlenen ihtiyaglarim1 karsilama Kkabiliyeti kalite olarak
tamimlanmaktadir. Miisterilerde olusan bir mala veya hizmete yonelik beklentileri
kargilamaktadir. Hizmetlerin ihtiyaglar1 karsilamasi, etkin bir maliyet kontroliiyle
maliyetlerin disiiriilmesi, isletme verimliliginin artirllmas1 turizm isletmeleri

acisindan kullanilan stratejik bir aragtir (Tavmergen, 2002: 30).

Miisterilerin beklentileri karsilanarak, sunulan hizmetle ilgili beklentilerin
astlmasina hizmet kalitesi denir (Yilmaz, 2007: 26). Kabul edilebilir standartlarin
hedef kitleye ulastirllmasi hizmet kalitesi olarak tanimlanmaktadir. Tiketiciler

tarafindan hizmetin nasil algilandig1 ve bu algiya uygun politikalarin {iretilmesidir

(Karakaya, 2009: 41).

Hizmet kalitesi kavrami, son yillarda turizm sektoriinde kullanilmaya
baslanmustir. Isletmenin basari icin 6nem arz eden olgiitlerden biridir. Turizm
isletmeleri varliklarimi = siirdiiriilebilmek i¢in kaynaklarini etkin bir sekilde
kullanmalar1 gerekmektedir. Kaliteli bir sekilde hizmet iireterek miisterilerinin
memnuniyetini saglamalidir. Aksi bir durumda varliklarini siirdiirebilmeleri zor olur
(Aymankuv, 2005: 78). Isletmeler sunduklari hizmeti kaliteli sunmali ve bu hizmette
devamliligi saglamalidir. Boylelikle kiiresellesen diinyada rekabet avantaji

saglayacaklardir.

Isletmelerin rekabet giiciinii, kiiresellesme ve artan rekabet sartlarl
zorlastirmaktadir. Bu durum dikkate alinarak Isletmeler rekabet avantajlarini artirma
yoluna gidebilmektedir. Isletmenin pazardaki konumunu iiriin cesitliligi, performans,
miisteri odakli stratejiler gliglendirmektedir (Eleren ve Kilig, 2007: 236). Konaklama
isletmeleri de her is alaninda oldugu gibi karlilik esasina dayanmaktadir. Isletmeler
¢ogu zaman sundugu hizmetin fiyatindan taviz verip bunu da hizmetlerine
yansitmaktadir. Bu yaklasim kisa donem icin fayda saglasa bile, hem isletmeleri
zarara siiriklemekte hem de isletmelere gelen miisteriler tarafindan sikayetlere neden

olmaktadir. Isletmeler, hizmetlerinde saglayacaklar: siireklilik ve hizmet fiyat
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dengesini dogru ayarlayabildikleri zaman karliliklarini arttirabilecektir. Hizmet
kalitesi, isletme performansini islemsel boyutlar ile gerceklestirmektedir (Ors, 2007:

57). Otellerde hizmet kalitesinin amaglar1 3 yonliidiir (Oney, 1998: 56);

Miisteri Acisindan: Misteriler almis oldugu hizmet i¢in 6demis oldugu
bedelin karsiligini tam olarak almak isterler. Bu yiizden fiyat konusunda oldukca
dikkatlidirler.

Cahsanlar Acisindan: Calisanlar isletmeden almis olduklar1 {icretin
karsiligini isletmeye hizmetleriyle tam olarak vermelidir. Miisteri memnuniyetinin

artmasiyla calisan sikayetleri azalmaktadir.

Isletme Acqisindan: Kar saglamak ve is yerinin prestijini artirmak, isletme
icin kalitenin en Onemli amacidir. Sahip olunan kaliteli hizmet ile miisteri kayb1
azalmakta, is hacmini artmakta ve hizmete yoOnelik olarak hata ve tekrarlar

azalmaktadir.

Imalat ve hizmet sektérleri iilke ekonomisine katkida bulunmaktadir. Artan
kalitenin ilk c¢aligmalar1 imalat sanayisinde ortaya cikmistir. Hizmet sektorii de
biiyliylip gelismistir. Boylelikle uygulamada hizmet kalitesine yonelik caligmalar da
yapilmaktadir (Bayrak, 2007: 37-38).

Hizmet iireten isletmeler agisindan kalite onemli bir rekabet aracidir. Hizmet
tiretimi mal tiretiminden farklidir. Bu yiizden kalite 6l¢iimii zordur. Kalite olgusunun
stibjektif olmasindan dolayr kalite 6l¢limiiniin dogru bir sekilde yapilarak hizmet

kalitesi belirlenmelidir (Kekeg, 2008:74).

Parasuraman ve digerleri (1985: 48) tarafindan Sekil 2.3’de Hizmet kalitesi
tizerinde etkili olan unsurlara yer verilmistir. Miisteri, hizmet kalitesi boyutlarina
gore hizmeti degerlendirmektedir. Hizmet beklentisi de bu boyutlar iizerinden
sekillenmektedir. Algilanan hizmetle (AH) beklenilen hizmet (BH) kalitesi

arasindaki fark tatmin ya da tatminsizligi gostermektedir.
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Adizdan agiza Calisanlarin Bilgi ve

iletigim ihtiyaglari deneyimler
Hizmet Kalitesinin Algilanan
Boyutlari A hizmetin kalitesi

Beklenen hizmet

Glvenirlik » » AH> BH tatmin
Istekiilik AH<BH
Empati e tatminsizlik
Somutlar AH=BH
Guvenlik » Algilanan hizmet p| memnuniyet

Sekil 2.1.Hizmet Kalitesine Etki Eden Unsurlar

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie A., ve Berry, Leonard L. (1985). A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49 (Fall 1985), 41-
50.

2.2.1.1. Miisteri Anketi

Bilgi alinacak kisiler tarafindan doldurulan soru listesine anket denilmektedir
(Seyidoglu, 2009: 39). Bir arastirma yapmak, sonug¢ ¢ikarmak amactyla belli bir
soruyu ya da birtakim soruyu ayr1 ayri kisilere sorarak yapilan bilgi toplama isi agik,
net ve anlasilabilir olmalidir. Konu kisa ve 6z bir sekilde ifade edilmelidir

(Burucuoglu, 2011).

Isletme yoneticilerinin &énem verdikleri konulardan birisi de miisteri
memnuniyet diizeyinin 6l¢iilmesidir. Hem nitel hem de nicel 6l¢timleri biinyesinde
barindiran ve miisterinin tatmin diizeyini 6lgen temel taslardan biri anketlerdir.
Isletme amacini anlasilabilir, ulasilabilir ve dlciilebilir bir diizeyde; acik ve net bir
sekilde ankette belirtmelidir. Isletme icinde bulundugu duruma gore hareket

etmelidir (Odabasi, 2000: 160).

2.2.1.2. Gizli Miisteri (Otel yoneticileri tarafindan bazi miisterilere
personelin haberi olmadan yaptirtilan gozlem ve degerlendirmeler)



25

Misteri goziiyle, calisanlarin hizmet yeterliligi ve igletmenin benzeri
unsurlarin1 denetleyip, olmasi gereken hizmet kalitesi diizeyini uygulamalardir (
Giircti, 2007: 73). The Mystery Shopping Providers Association —MSPA (Gizli
Miisteri Saglayicilart Birligi) ise Gizli Miisteri su sekilde tanimlamaktadir
(www.gizlimiisterionline.com): Onceden egitim alip, miisteri gibi davranan kisilerin

deneyimledigi hizmet dl¢limlerini tarafsiz ve detayl olarak raporlamasidir.

Gizli Miisteri uygulamasmin amaci miisteri memnuniyetidir. Gizli Miisteri
uygulamasinda hizmet sektorii bagi gekmektedir. Otel isletmesindeki personelin gizli
miisteriden haberi olmadan onu siran bir miisteri gibi gorerek hizmet vermesidir.
Diger amaci ise, Isletme calisanlarinin motivasyon artirimini saglamasidir. Hizmet
kalitesi iyi olan calisanlarin o6diillendirilmesi, isletmedeki eksikliklerin ortadan
kaldirilmasina katki saglayacaktir. Gizli miisteri arastirmalariyla kiyaslama ve
performans 6l¢iimii yapilabilmektedir (Kehagias, 2011:8). Bir arastmacinin miisteri
kiliginda sunulan hizmeti degerlendirdigi uygulama bir ¢ok avantaj saglasada bi
misteri anketleri kadar giivenilir degildir (Kehagias, 2011: 13). Gizli miisteri olan
kisinin kisilik Ozellikleri bilinmedigi ic¢in c¢alisanin performansint da nasil
algilayacag bilinmemektedir. Olumsuz bir ana denk gelecek bir degerlendirmenin ne

kadar saglikli olabilecegi de diger bir elestiri konusudur (Tiikeltiirk, 2008: 60).

Aslinda gizli miisteri uygulamast katilimli gozlem olarak kullanilan bir
yontemdir (Calvert, 2005: 24). Gizli miisteri hizmet {iretim siirecinin iginde yer aldig1
icin anlik hata ya da standartlara uygun hizmet raporuna yansimaktadir. Bu 6zellik
konaklama isletmelerinde daha belirgindir. Hizmeti iireten ve sunan otel sektoriinde
ayni kisi ya da isletmedir. Miisterinin, 6zel bir kokteyl istemesi 6rneginde oldugu
gibi.Miisteri ,hizmet {iretim siirecinde dogrudan bulunurken, hizmeti yonlendirebilme
sansina da sahiptir. Bu Ozellik ayni hizmetin benzerini deneme sansini ortadan

kaldirmaktadir (Kozak ve digerleri, 2015: 68).

Personel-misafir iliskilerinin en yogun yasanip, miisteri iligkilerinin 6nem
tagidig1 alanlardan biri konaklama isletmeleridir. Otel isletmelerinde gizli miisteri

uygulamasi Tiirk¢e yazinda kisith sayida arastirma tespit edilmistir. Sara¢ (2009)


http://www.gizlimüşterionline.com/
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Tablo 2.2 “de goriilecegi iizere bir otel i¢in Gizli Miisteri uygulamasinda asagidaki

konular irdelenmektedir.

Tablo 2.2.0tel Isletmeleri i¢in Gizli Miisteri Arastirmasi Kontrol Listesi

Urlinlerle Fiyatlarla ligili | Servisle ilgili Arastirmalar Markayla Dagitimla llgili
ilgili Arastirmalar ilgili Arastirmalar

Arastirmalar Arastirmalar
-Genel -Hesabin -Rezervasyon(iptal, telefon) -Kurumsal -Promosyonlar
gorunta dogrulugu -Park yeri/Vale hizmeti kimlige -Shuttle hizmeti
-Temizlik -Fiyat/hizmet -Doorman/Bell boy uygun isaret
-Ambiyans kalitesi -Resepsiyon/emanet ve tabelalarin
-Dekor uygunlugu -Karsilama, ugurlama batind
-Muzik -Bekleme siresi

-Check-in

-Resepsiyon elemanlarinin
iletisim becerisi
(misafirperverlik, Glleryliz,
ilgi, nezaket) ve yetkinligi
(Uruin bilgisi)

-Oda temizligi

-Oda konforu

-Oda servisi (hiz, kalite)
-House keeping
-Telefon/mesaj servisi
-Uyandirma servisi
-Check-out

-Sikayet/Gneri yonetimi
-Seminer hizmetleri
-Promosyonlar (Ozel ginler,
bilgilendirme, ikram)

Kaynak: www.keys.com.tr adresinden gelistirilerek uyarlanmistir.

2.2.1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hayatin her alaninda karsimiza ¢ikan kalite kavrami, isletmeler acisindan son
derece onemlidir. Isletmeler kaliteli hizmet verdikleri siirece ayakta kalacaklari igin

verilen hizmetin en iyi sekilde olmasi i¢in ¢aba gostermektedirler (Eker, 2007: 21).

Yeniliklere agik olan isletmeler, miisterilerine kaliteyi sunabilmektedir.
Yenilikler ve gelismeler takip edilirken, kalite gbz Oniinde bulundurularak kalite
kiltirii gelistirilmelidir. Hizmete ilave edilen 6zellikler ve miisteri algist hizmet

kalitesini olusturur (Biitiin, 2009: 63).

Isletmenin  calisanlarinin  egitimli  olmasi, miisterinin  beklentilerini

karsilamas1 hizmet kalitesini artirirken maliyeti diisiiriir. Isletmenin pazar payma

etki eder (Sekerkaya, 1997: 16)
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Parasuraman ve arkadaslarinin belirlemis oldugu hizmet kalitesinin boyutlari
10 tanedir ve hizmet Kkalitesini O6l¢mek i¢in kullanilan boyutlar sunlardir
(Parasuraman ve digerleri, 1990: 20-28): Ayni zamanda bu boyutlar1 hizmet

kalitesini etkileyen faktorler olarak da nitelendirmislerdir.

Giivenilirlik,

Heveslilik,

Yeterlilik,

Ulasabilirlik ya da erisebilirlik,
Saygl,

Tletisim,

Inanilirlik,

Giivenlik,

Miisteriyi anlamak,

D N N N NV N N NN

Fiziksel varliklar,

Giivenilirlik: Hizmetin giivenilir olmasidir. Miisterilere vaat edilen hizmetin
zamaninda ve kusursuz bir sekilde yerine getirilmesi seklinde tanimlanabilir
(Duygun, 2007: 38). isletmenin tiim yeteneklerine olan giiven giivenirligi kapsar
(Aydin vd., 2006: 147-148).

Heveslilik: Calisanlarin vermis oldugu hizmette istekli olmasidir (Gililmez
vd., 2008: 167). Miisterilerin ihtiyaclarina hizli bir sekilde cevap verilmesi,
miisteriyle ilgilenilmesi bu boyutun igindedir. Heveslilik calisanin sahip oldugu

esneklik ve yetenekle de ilgilidir (Zeithalm vd., 2003: 97).

Yeterlilik: Miisteri ile iletisim kuran personelin bilgi ve becerisidir (Celik,
2010; 29). isletmenin sundugu hizmetin kabiliyetli ve bilgili elemanlar tarafindan

yerine getirilmesidir.

Ulasabilirlik: Hizmete ulasimin kolay olmasi, hizmette uygun yerin se¢imi,
hizmeti alirken ki bekleme siiresi ve alinan hizmetin uygun saatlerde verilmesi gibi

konular bu boyutta yer alir (Sekerkaya, 1997: 36).
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Saygt: Isletme ¢alisanlariin sundugu hizmette kibar ve diisiinceli bir sekilde
davranmasidir. Saygi c¢ergevesinde miisterilerin  sorularin1  yanitlamasidir
(Parasuraman vd., 1985: 47). Personelin temiz ve diizenli goriinmesi, miisteriye karsi
ilgili olmas1 da bu bileseni kapsar (Oztiirk, 2007: 156).

Iletisim: Hizmetin sunumundan hizmetin alimma kadar gecen siirede
miisteriyi dinlemek ve miisteriyi cevapsiz birakmamak bu boyutun igeriginde yer
alir. Calisanla miisteri iletisim halinde olacagindan, isletmenin ¢alisanlarim

bilgilendirmesi 6nemlidir.

Inanirhilik: Hizmeti veren isletmenin diiriistliigii ve inandiricihig bu boyut
icerindedir. Isletmenin adi, séhreti, personelin kisisel karakteristigi, miisterilerle olan

etkilesim inanirliliga etki etmektedir (Altinel, 2009: 18).

Giivenlik: Hizmet verilen yerlerin bina ve teghizat bakimindan risksiz olmasi,
giiven vermesi bu boyutun i¢inde degerlendirilmektedir. Miisterinin aldig1 hizmetin

gizli kalmas1 da giivenlik agisindan 6nemlidir.

Empati: Hizmet verme siirecinde miisterinin ihtiyaglarina, diisincelerine
saygt gosterilmesi, duyarli olunmasidir.Kisaca miisterinin yerine kendini

koyabilmesidir.

Fiziksel Varliklar: Fiziksel olanaklar, calisanlarin giyimi dekorasyon ve
iletisim araglaridir. Hizmet igletmesinin imajina olumlu yonde katki saglar. Hizmet
kalitesinin fiziksel varliklar boyutunda basarisizligini isletme ¢alisanlarinin kiyafet
kirliligi, esya kirliligi, var olan donanim eksikligi gibi sorunlar gostermektedir.

(Ciftci, 2006: 19).
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Yazar/Yazarlar Onerilen Hizmet Kalitesinin Boyutlar
SASER
OLSEN a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
WYCKOF b. Hizmetin varatildig fiziksel atmosfer ile arag gereg gibn
teknik imkanlar
c. Hizmet1 veren personelin tutum ve davramislar:
LEHTINEN Uc Bovutlu Yaklasim Tki Boyutlu YVaklagmm
a. Fiziksel Kalite a. Siirec Kalitest
b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalites
c. Sirket Kalitesi
GRONROOS
a. Telmik Kalite
b. Fonksivonel Kalite
c. Kurum Imaji
PARASURAMAN
ZEITHATM a. Giivenilirhk
BEREY b. Heveslihik
c. Yetenek
d. Ulasilabilirlik
e. Nezaket
f Tletisim
g Tnamilirhik
h. Giivenlik
1. Miisteriyi Anlamak
1. Maddi Degerler
NORMANN

Hizmet Paketinin Ozellikleri

a. Degigir Ozellikler
b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, 2006: 23
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2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisterilerin ihtiyaglarin1 6nceden tahmin eden ve bu konuda caligmalar
yapan anlayisa Miisteri iliskileri Y&netimi denir. Miisteri ile iliskileri ydneten,
stratejik iligkiler gelistiren, miisterinin tatmin olmasmi saglayan ve bu konuda
teknolojiden yararlanan, pek ¢ok isletmenin uyguladig1 pazarlama aracinin olmasi
yaninda yonetim stratejisi olarak da ifade edebiliriz (Bakirtas, 2013: 3). Konaklama
Isletmelerinde misafir iliskileri yonetimi seklinde de tanimlanir. Misafirlerin

hizmetleri nasil degerlendirdigine dair bilgi verir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili bircok tanima literatiirde yer verilmistir.
Miisteri iliskileri Yonetimi, miisterilerin beklentilerini 6nceden tahmin ederek bu
beklentileri dikkate alan bir iliski yaklasimidir (Cati ve Kogoglu, 2010: 229).
Miisteriye gore isletmenin kendini yonlendirmesidir (Giiles, 2004: 233). Miisterinin
beklentilerine uygun hizmet gelistirerek miisteri iliskilerini iyilestirmek Misteri
Iliskileri Yonetimi’nin amacidir (Demirbag, 2004: 6). Bu ydntem etkin bir veri tabani
olusturmaya yardimci olur. Literatiirdeki tanimlarin ortak yami isletme tarafindan
miisterinin ihtiyaglarinin karsilanmasi konusunda miisteri iligkilerinin stratejik bir
faaliyet olarak benimsenmesidir (Aksatan ve Aktas, 2012: 234). islemlerin diizenli
ve planli yapilmasm saglar. Isletmenin karliligini artirirken maliyetleri diisiiriir.
Miisteri sadakat diizeyinin artmasini saglamaktadir (Uniisan ve Sezgin, 2004: 119).
Yapilan arastirmalar isletmeden memnun kalmayan miisterilerin, sikayetlerini
bildirmeden isletmeden ayrildiklarini gostermektedir (Burton ve Burton, 1997: 3).
Miisteriyi dogru anlama, sorununa ¢6ziim bulma noktasinda miisteri iliskileri
yOnetimi miisteri tatminini odak noktasi olarak gormektedir. Miisteri tatmini i¢in
onceden yapilan arastirmalar otel olanaklari olsun personeli olsun miisterinin
memnuniyetini  saglamaktadir (Barsky ve Labagh, 1992: 32). Konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesi misafirden misafire degisebilmektedir. Tam da bu
noktada Miisteri iliskileri Yonetimi diger yontemlerden farkli olarak miisteri

tatminine Onem vermektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi otelden otele farklilik gosterebilmektedir. Yapilan

bir arastirmada Kiy1 otellerine nazaran sehir otellerinde miisteri iligkilerine daha fazla
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onem verilmektedir (Tiirker ve Ozaltin, 2010: 102). Diger bir arastirmada ise Miisteri
iliskileri yonetimi konusunda kiigiik konaklama isletmelerinin daha bilingli olduklari
gorilmektedir. Ancak teknolojik alt yap1 yetersizligi konusunda engel

olusturmaktadir (Aksatan ve Aktas, 2012: 245).

Bu yonetim stratejisi yeni miisterileri kazanmada, mevcut miisteriyi elinde
tutabilmede konaklama isletmelerinde siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
saglamaktadir (Gtliles ve digerleri, 2005: 279). Yeni miisteri, sadik miisteriden daha
maliyetlidir. Bu yiizden eldeki miisteriyi sadik miisteri haline doniistiirmek daha

onemli olsa da konaklama igletmelerinin hedefi yeni miisteri kazanmaktir.

Miisteri merkezli olma miisteri iligkileri yonetiminin temel varlik sebebidir.
Isletmenin varhgini devam ettirebilmesi, karliligim1 koruyabilmesi igin miisteri

memnuniyetinin bir parcasi olarak goriilmektedir.

Son yillarda igletme diinyasinda yanki bulan miisteri iligkileri yonetiminde
miisteri iligkilerinin miisteriyi memnun edecek sekilde teknoloji kullanimi hizmet ve
kaliteyi artirmistir (Taskin, 2012: 7). Isletmelerin giiniimiizde miisteri sadakatini
korumasinin maliyeti artmaktadir. Bu nedenle isletmeler ayakta kalabilmek ig¢in

miisteri iligkileri yonetimini uygulamalidirlar.

2.2.2.1. Cahisan Geri Bildirimi

Geri bildirim; geri besleme, geri etki, geri veri, doniit gibi anlamlara sahiptir
(www.sozlukturkce.com). Geri bildirim, calisanlarin performanslarin1 gormelerini
saglayan, ,degerleme sonuglarinin ¢alisana bildirildigi, eksiklikleri gideren bilgi
verici bir goriismedir (Esmer, 2011). Geri bildirim, bir sey istedigimiz gibi
gitmeyince ya da sonug bekledigimiz gibi olmayinca sordugumuz sorulara aldigimiz
cevaplardir. Bize etkinin tepki olarak yansimasidir. Bu geribildirimin sayesinde

yapilan degerlendirmeler daha saglikli olacaktir (Bentley, 2003: 99).

Ogrenme, biiyiime, gelisme ve giidiilemedeki en 6nemli etken geribildirimdir.
Insanlar yaptiklari isin ne derece basarili oldugunu geribildirim olmadan bilemezler.

Isletme igin geribildirim yapilan hatalarin diizeltilmesi bakimindan &nemlidir.


http://www.baltas-eksen.com/

32

Geribildirimi alan kisi, ¢oziimiinii bulmaya calisir. Geribildirim kariyer igin farkli
anlamlar teskil etmektedir. Kariyerin basinda olanlar i¢in rehberlik, ortasinda olanlar

i¢in gelisim, sonunda olanlar i¢in verimlilik saglamaktadir (Lloyd, 2006: 149).

Dogal bir ihtiya¢ olan geribildirim, egitim siirecinde calisan performansini
degerlendirip bir dahaki performans doneminde kendilerini gelistirebilmelerine
olanak saglamaktadir (London, 1997: 11). Yapilan bir arastirmada bir grup yonetici
bir sene Once calisanlarin geribildirimini dikkate almis, diger yonetici grup ise
calisan geribildirimlerini dikkate almamistir. Sonugta geribildirimi Gnemseyen
grubun performansinda bir sene i¢inde artig goriilmiistiir (Walker ve Smither, 1999:
393).Yonetici ve calisana uzun vadede isletmenin hedeflerine ulasmasinda yardimeci
olur. Calisanin kendini gelistirebilmesi i¢in yoOnetici tarafindan yonlendirilmeye
ihtiyact vardir. Onceki performans verileri g6z 6niinde bulundurularak calisana
performansini  nasil artirabilecegi konusunda yardimer olmaktadir. Calisanin

motivasyonunu yiikseltmektedir. (Cynthia ve Lyle, 1996: 576).

Is performansi hakkinda tarafsiz alinan bir geribildirim calisanin yetenegini
gelistirmesine yardimci olacaktir. Calisana egitim yatirimi yapmak, alaninda
uzmanlagmasini saglamak, davraniglarinin tarafsiz bir sekilde tartisiimasini saglamak
performans sisteminden alinacak sonucun daha verimli olmasini saglamaktadir

(Shaikh, 1995: 13).

2.2.2.2. Miisteri Memnuniyeti

Isletmenin performansini degerlendirmede kullandig: temel gostergelerden
biri de miisteri memnuniyetidir. Farkli iilkelerde miisteri memnuniyetine yonelik
farkli ¢aligsmalar yapilmaktadir. Yapilan bu caligmalarla, memnuniyet ve sadakat
tizerindeki, miister1 beklentileri ve algilanan deger iliskisinin rolii gozler Oniine
serilmektedir (Demir, 2012: 674-680). Miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin miisterilere
karst tutumuna baghidir. Is ve isyerlerinden memnun olan calisanlarin verdigi
hizmetler miisteri tatmininin diizeyini olusturur (Uluyol, Derin ve Demirel, 2011:
318). Giinlimiizde miisteri odakli yapilanmalar pazarlama anlayiginin merkezine

yerlesmistir (Cati, Murat ve Gelibolu, 2010: 430).
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Bir isletmenin performansi iizerindeki anahtar konulardan birisi miisteri
ihtiyaclarina cevap verebilme yetenegidir (Jayachandran, Hewett ve Kaufman, 2004:
219). Miisteriyle kurulan olumlu iligskiler dogrudan miisteri memnuniyetine
yanstyacaktir. Odak noktasi miisteri olan igletmeler, miisteri ihtiyaglarina dnceden
etkili ve hizli bir bicimde cevap verebilirler (Hughes, Morgan ve Kouropalatis, 2008:
1378).

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in dikkat edilmesi gereken iki konu;
miisteriye cevap verebilme hizi ve miisteriye cevap verebilme uzmanhgidir

(Jayachandran, Hewett ve Kaufman, 2004: 220).

Miisterilerin geri doniis Olgiitleri, isletme performansiyla direkt iligkili olan
Olctimlerdendir. Yoneticiler, miisterilerden alinan geri doniis bilgilerini, isletmenin
performans gostergesi olarak kullanabilirler. Bu bilgiler 6l¢iim anketleriyle elde

edilir (Morgan ve Rego, 2006: 426).

Miisteri memnuniyetine gittikce daha cok odaklanilmasinin temel nedeni,
memnun olan miisterinin tekrar satin almaya istekli olacagidir. Boylelikle miisteri
elde tutulurken, sadik miisteriye hizmet etme kolaylasacaktir. Bunun sonucunda
diisiik maliyet ve yiiksek gelir beklentisi ayn1 zamanda yiiksek kar beklentisi de
ortaya cikacaktir. Isletme, memnuniyet diizeyi yiiksek miisterilere sahip olmanin
yaninda, potansiyel miisterilerin de dikkatini ¢ekecektir. Miisteri memnuniyetindeki
artis pazar paymi biyiitecek, karliligin gelismesine katki saglayacaktir. Miisteri
memnuniyeti miisteri sadakatine dontisecektir. Buda isletme karin1 olumlu yonde

etkileyecektir (Yeung ve Ennew, 2000: 313-314).

2.2.2.3. Miisteri Basina Ortalama Harcama

Adindan da anlasilacagi gibi, Ortalama Basina Harcama, miisteri basina
kazanilan ortalama gelir miktarini 6lger.

2.2.3. Miisteri Profili

En genis miisteri kitlesine sahip olan konaklama isletmelerinin miisteri

beklentilerini karsilamasi miisteri tatmini acisindan énemlidir.
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Konaklama isletmesinde miisterilerin her birinin beklentisi digerinden
farklidir. Konaklayan miisterilerin profilinin belirlenmesi, beklenilen hizmetin
iiretilmesine de katki1 saglayacaktir. Isletmenin kalitesini yansitan miisteri profili,
hedef kitlenin de profilini yansitmasi agisindan onemlidir (Aktas, 1996: 143).

Miisteriler asagidaki kriterlere gore gruplandirilabilirler:

* Sosyal kriter

* Otelin misteri ikametgahina olan uzakligi
*Yas

* Konaklama suresi

* Cinsiyet

* Harcama yapist

* Din

* Konaklama sekli

* Sosyal durum, meslek, gelir

* Ulagim tarzi

* Kiiltiir seviyesi

* Grubun biytikligii

* Konaklama aliskanlhigiyla ilgili kriterler
* Gelis sekli (acenta veya miinferit)

* Konaklama amaci

Konaklama isletmelerinin miisteri hakkinda toplayacagi her tiirlii bilgi ve
arastirmalar hedef pazarmi olusturmaktadir. Bu sayede isletmede yiiriitiilen kalite

caligmalar1 miisteri profilini belirlemede kullanilacaktir.

2.2.3.1. Miisteri Sadakati

Sadakat, satin alma siklig1 ya da satin alma hacmi seklinde diisiiniilebilir.
Kisaca bir miisterinin diizenli olarak ayni {irlinii almay1 siirdiirmesidir (Gupta ve

Zeithaml, 2006: 721).

Finansal gostergeler isletmeler agisindan yetersiz kalmistir. Artik finansal

olmayan performans gostergelerinin de isletmelerin rekabet yetenegini oOlg¢tiigii
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goriilmektedir. Isletmeler mevcut miisterilerini ellerinde tutarak bu miisterileri sadik
birer miisteriye doniistiirmesi yogunlasan rekabet ortaminda isletmenin siirekliligini

saglayacaktir (Baydas, 2004).

Maliyetler azaltilarak miisterilere diisiik fiyatlarla ve yiliksek kalitede hizmet
vermek miisteri sadakatini artiracaktir. Isletmenin maliyetlerini kontrol ederek
pazardaki etkinligini artirmasi fiyat bakimindan rekabete girilmesini saglayan en

giivenilir yoldur (Dogan ve digerleri, 2003: 114-138).

Tiiketicilerin yakin c¢evresini ve diger tiiketicileri isletme hakkinda
bilgilendirmeleri ve tavsiye etmeleri seklinde ortaya ¢ikan reklam davranisi miisteri
sadakatine etki eden faktoriin basinda gelmektedir (Ozer ve Anteplioglu, 2005: 203-
224). Mevcut miisterilerin sadakatini artirmak, agizdan agiza reklam yoluyla

potansiyel miisterileri isletmeye ¢cekmek, isletme icin onemlidir.

Isletmelerin fiyata duyarliligmn az olmasi sonucu karli satisin artmasinda

miisteri sadakatinin performansi {izerinde 6nemli bir rolii vardir (Doyle, 2003: 162).

Karlilikk ve miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliskiden s6z edebiliriz..
Reichheld ve Sasser’ a gore, bir isletme miisterilerinin %5’ini elinde tuttugu zaman
karliligint %25’ ten %125 e ¢ikarabilmektedir (Aksu, 2004: 70-75). Bowen ve Chen
de miisteri sadakati ve karlilik arasinda iligki oldugu konusunu desteklemektedirler.
Isletme ile devamli olan alisverisler, Isletmeye sadik miisterilerin rakiplere
yonelmesini engelleyecektir. Boylelikle miisteri sadakati isletme karliligina etki

edecektir (Bowen ve Chen, 2001: 213-217).

2.2.3.2. Miisteri Tutma Orani

Miisteriyi isletme i¢inde tutabilme olarak tanimlayacagimiz miisteri tutma,
performans Ol¢limiinde temel kriter olarak kullanilmaktadir. Miisteriyi isletmede
tutmanin iki yolu vardir. Biri miisteri tatmini digeri ise miisteri sadakati

olusturmaktir (Kotler, 2000: 48).

Isletmenin mevcut miisterilerini  korumas: karlilik acisindan oldukca

onemlidir (Ozkaya, 2002: 56) Miisteri tutma isletme karlihgina direk etki etmekle
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birlikte isletmenin ekonomik olarak da iyilestiginin gostergesidir. Isletme
yoneticileri, miisteri iligkilerinin gii¢lendirilmesi, miisteri tatmini, miisteri korumasi

gibi miisteri tutma modellerini kullanmaktadir (Yurtseven, 2011).

2.2.4. Hedeflerin Agik ve Net Olmasi

Hedefler, miktar, maliyet, kalite cinsinden nitelik ve nicelik olarak ifade
edilebilir. Hedefler amaclara gore sayisal olarak ifade edildigi i¢in bir stratejik amag
icin birden fazla hedef belirlenebilir. Hedefler, isletme ve ¢alisana yonelik belirlenen
hedeflere ulasilmasinda gosterilen performansi Olger. Bir hedef, isletmenizin
basarisina katkida bulunan ve doniisim adi verilen tamamlanmis islemleri ifade

etmektedir (Comakli vd., 2007).

Isletme hedeflerini belirlerken acik, dlgiilebilir ve gerceklesebilir olmasina
dikkat etmelidir. Isletme i¢indeki tiim hedefler belirlenip bu hedeflere gore uygulama
yapilmalidir. Hedeflerin gelistirilmesinde yoneticilerin oldugu kadar calisanlarinda
katkist vardir. Kurumun misyonunu iceren hedefler, eylem planlar1 ve amaglar
bakimindan kurumsal planlamayla alakali olmalidir. Her bir kademe i¢in hazirlanan

bu siireg yillik olarak degerlendirilmelidir (Gorelick, 1997).

Gelecekte basarilmasi gereken konulari gosteren bildirimleri hedef seklinde ifade
edebiliriz. Hedefler isletmenin hedefleriyle, isin gereksinimiyle ve ¢alisanla
ortiismelidir.Yoneticilerin =~ ¢alisanlarin = performansint  tarafsiz bir  sekilde
degerlendirebilmesi i¢in hedeflerin agik ve net olmasi gerekmektedir. Hedefler
acikca ortaya konulmadig zaman yonetici ve ¢alisan tarafindan yapilan hatalar 6ne
ciktigr i¢in kendilerini gelistirememektedirler. Calisanin niteliklerini gelistirmesi,
yoneticinin performansi Olgebilmesi icin gereken ¢aba ve 6zen gosterilmelidir.
(http://www.kariyer.net/kariyer-rehberi/hedefler-calisanin-ve
organizasyonunperformansini-belirliyor, 2017)

2.2.4.1Finansal Hedeflere Ulasma
Isletmenin amaci uzun vadede kar saglamaktir. Bu strateji finansal hedefin

yakalanmasina yoneliktir. Belirlenen hedef isletmenin diger amaclar1 i¢in odak


http://www.kariyer.net/kariyer-rehberi/hedefler-calisanin-ve%20organizasyonun
http://www.kariyer.net/kariyer-rehberi/hedefler-calisanin-ve%20organizasyonun
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noktasidir. Isletmenin diger amaglar1 alt hedefleri seklinde performansa etki

etmektedir (Sagmanli ve digerleri, 2001:129).

Finansal durum, isletme stratejisinin ne derece uygulandigini ve isletmenin
kar zarar durumunu gostermektedir (Kaplan ve Norton, 1992: 71) .Isletmenin mevcut
durumunu ve ge¢mise doniik durumunu Olgmede finansal  dlgiilerden
faydalanilmaktadir. Finansal performans gostergeleri, isletme stratejisinin ve bu
stratejiye  yonelik uygulamalarin isletmeyi gelistirip gelistirmedigini ortaya
koymaktadir (Kaplan ve Norton, 1996: 47-48). Isletmenin gelirindeki artis,
maliyetlerindeki azalma, karini artirmada kullanilan finansal amaclardir (Ergun,

2002: 10-11).

Isletmenin gelirin arttirilmasi ve verimliligin yiikseltilmesi seklinde iki temel
strateji vardir. Gelir artis1 ya yeni Uriin, pazar, miisteri elde etmek seklinde ya da
eldeki miisterilerle iliskilerin iyilestirilmesi seklinde saglanmaktadir. Verimliligin
yiikseltilmesi ise ya igletmenin harcamalarmmin azaltilarak maliyet yapisinin
tyilestirilmesi ya da isletme sermayesini ve sabit sermayeyi azaltarak varliklarin

etkili bir sekilde kullanilmasini saglamaktir (Kaplan ve Norton, 2001: 90)

Diisiik maliyet, verimlilik artig1 gibi hedefler isletmeye gore degismektedir.
Verimliligin artmas1 biiylime asamasindaki bir isletme i¢in onemliyken, varligim
devam ettiren bir isletme igin diisiik maliyet daha 6nemlidir (Kaplan, ve Norton,
2003: 71).

2.2.5. Hedef izleme

Finansal performans gostergeleri isletmenin geg¢mise doniik verilerini
gosterirken giiniimiize donlik mekanizmalar1 gostermekte yetersizdir. Finansal
gostergeleri sonug gostergeleri olarak tanimlayabiliriz. Hedef izleme bu sonug
gostergelerinin tamamlayicisidir. Isletme stratejisinden yola ¢ikilarak olusturulan

gelecekteki performans gostergelerine onciiliik eder.

Birgok isletme belli bir stratejiye sahiptir. Isletme stratejisi ile ¢alisanlarin

ayni hedefe yonelmesinin miimkiin olmadigi zamanlarda hedef izleme ile yeni bir
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iskelet olusturulur. Bu iskelet, isletmenin stratejisini konan hedefler dogrultusunda

belirlemektedir.

Isletmenin biiyiikliigiine gore birgok alternatif vardir. Eger biiyiik bir isletme
ise hedef izleme sistemini olusturmaya en iist seviyeden baslanmalidir. Hedef izleme
sisteminin basariya ulasmasi i¢in en iyi kararin verilmesi gerekmektedir. Hedef

izleme tiim isletmenin stratejik amaglarinin iletisimlendirilmesini saglamaktadir.

2.2.5.1. i¢ Denetim

1941 den bu yana i¢ denetimin tanimi ¢esitli olaylardan etkilenmistir. Bu
nedenle farkli tamimlar ile karsilasiimaktadir. i¢ denetimin tanimi 1988 yilinda
Sawyer tarafindan su sekilde yapilmistir: Bir isletmenin sahip oldugu finansal ve
faaliyetsel bilgilerin  giivenirligi, isletmeye risk yaratabilecek durumlarin
belirlenmesi, i¢ politika ve prosediirlerin degerlendirilmesi, isletme amagclarinin
gerceklestirilebilmesi i¢in i¢ denet¢i tarafindan yapilan finansal yada finansal

olmayan kontrollerin tarafsiz bir sekilde degerlendirilmesidir.

Ic denetim isletmeden isletmeye farklilik gostermektedir. Bu farkliliklar
isletmenin biiyiikligline, gelisim hizina ve yonetime gore degismektedir. Buna
ragmen isletmelerin i¢c denetimden bekledikleri amaglar vardir. I¢ denetimin amact;
yoneticilere isletme hakkinda bilgi saglamaktir. Bunu saglarken faaliyetlerle ilgili
analizler, degerlendirmeler, tavsiyeler ve yorumlarda bulunur. Isletme y&netiminin

hizmetinde olan i¢ denetgidir (Argun, 1998: 18).

I¢ denetim, idari bir kontrol fonksiyonudur I¢ denetimin amaglar1 da bu
fonksiyon dogrultusunda belirlenmektedir (Chambers, 1996: 24). Y 6netimin isletme
faaliyetlerini yonetebilmesine yardimci olmak disinda isletme hedeflerine ulasmak
icin gerekli yontemlerin belirlenmesine de yardimci olmaktadir. Yonetim tarafindan
alian karardaki hata ancak kararin uygulanmasindan sonra kendini gosterecektir. Bu
durumun tespiti goriindiigiinden daha zor olabilir. Isletmenin bu olumsuz durumlar

alabilecegi en iyi énlem lyi bir i¢ denetim olusturmaktir (Ozer, 1997: 80).
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Isletmeyi ilgilendiren her tiirlii faaliyet i¢ denetimi kapsar. Mali tablolar
denetimi, uygunluk denetimi, faaliyet denetimi de i¢ denetime dahil olmaktadir
(Ozer,1997: 81). Mali tablolar denetimi isletmenin gercek durumunu gosterdigi icin
muhasebeyle dogrudan iligkisi bulunmaktadir. Muhasebe bilgilerinin dogrulugunu bu
sistemden elde edilecek veriler saglayacaktir (Ozer,1997: 81). Uygunluk denetimi ise
IKS’ nin etkinligini degerlendirmektir. Faaliyet denetimini de verimlilik denetimi
seklinde aciklayabiliriz. Isletmelerin biiyiimesi, artmasi, merkezi yonetimden

uzaklasmasi faaliyet denetimine olan gerekliligi artirmistir (Giiredin,1994: 15).

I¢c denetim, isletmede olusacak aksakliklar1 dnlemeye yonelik bir denetim
aracidir. I¢ denetim, koruyucu ve yapici dzelligini birlikte tasimalidir. Koruyucu
0zelligi i¢ kontrol sisteminin islemlerinin yliriitiilmesini saglarken yapici 6zelligi ise
isletmenin amacglarina ulagmasi icin gerekli olan uygulamalar1 degerlendirerek
isletme i¢in ekonomik olan yoOntemlerin uygulanmasini saglamaktadir (Sawyer,

1991: 41),

2.2.5.2. Yatirim Projesi

Yatirim projeleri ekonomik kalkinmanin en 6nemli aracidir.Yatirim projesi;
belli bir yerde tesis edilerek, ekonomiden insan giicii, hammadde, mamul madde ve
sermaye mallar1 olarak ve bunlar {izerinde belirli bir teknolojiyi uyguladiktan sonra
yine ekonomiye mal ve hizmet sunacak mevcut veya gelecekteki talebin belli bir
kismini karsilamaya yonelmis faaliyetleri miitesebbis ve/veya toplum yararina en az
fedakarlikla saglamak amaciyla onceden yapilan caligmalarin tiimiine “Yatirim
Projesi Calismalar1” ve bu ¢aligmalarin ¢esitli alternatifler arasinda en iyisini sececek

bigimde formiile edilmis sekline “Yatirim Projesi” denir (Candir, 1970: 11-12).

Yatirim projesinin lic asamasi: Yatirim kararina etki eden davranis ve
kriterlerin amaclar1 belirlemesi, problemleri enine boyuna teshis etmesi, yatirim
projesini planlamasidir. Bu asamalardan ¢ikan ortak sonug, yatirim projelerinin
gelecekle ilgili verilere dayanmasidir (Yilmaz, 1993: 21). Sabit sermaye yatirim

Onerisi olarak tanimlayabiliriz (Sariaslan, 2010: 21).
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Yatirim projesiyle mal veya hizmet kapasitesinin kurulmasi, yenilenmesi,
blyiitiilmesi amaclanir. Yatirim projesi; isgiicii, sermaye, hammadde gibi iiretim
faktorlerini kullanacaktir. Belirli bir teknolojinin uygulanmasina izin veren yatirim

projeleri hukuksal s6zlesmeye yol agmaktadir (Sahin, 2009: 4).

Yatirim projelerinin bir dmrii vardir. Yatirim projeleri, isletmeye biiyiik bir
maddi kiilfet getiren uzun soluklu projelerdir. Tamamlandiktan sonra ekonomiye

finansal gii¢ saglamaktadir.

Yatirim projelerinin bir kapasiteye sahip olmasi, fiziki girdilerinin hammadde
,isglicii, sermaye gibi faktdrler olmasi ,mal ve hizmet arzi gibi kosullar yatirim

projelerini sinirlandirmaktadir.

Dogru zamanlama yatirim projeleri i¢in ¢ok dnemlidir. Dogru zamanda ve
mekanda uygulanmayan yatirim projelerinden istenen verim alinamayacak, mikro

cercevede isletmelere makro ¢ergevede ise tilke ekonomisine zarar verecektir.

Mikro ve makro ekonomi agisindan yatirim projeleri onemlidir. Yatirim, makro
acidan iilke ekonomisine istthdam ve gelir saglamaktadir. Mikro agidan isletme i¢in
stratejik bir Oneme sahiptir. Kamu yararina sunulacak mal veya hizmet kar
saglamalidir. Gerekli yatirim igin tesisler kurulmalidir. Eskiyen tesisler yenilenmesi
ya da daha gelismislerinin kurulmast mal ve hizmet iiretiminde devamlilig

saglayacaktir. Bunun saglanabilmesi yatirimi gerekli kilmistir (Y1lmaz, 1993: 22-23).

Yatirnm projeleri, isletme kaynaklarmmin gerektigi sekilde kullanilmasinm
saglarken iiretime dayali bir sistem benimsemektedir. Isletmenin biiyiimesi, issizligin
azaltilmasi, istthdamin artirilmasi, ekonominin tam kapasite calismasini saglarken

riskleri de azaltmaktadir.

Yeni bir teknoloji kullanarak {iriin veya hizmet kalitesinin igletme kapasitesini
artiran yatirimlardir (Usta, 2009: 5). Bu yatirimlar, adindan da anlagilabilecegi iizere
calisir durumdaki bir tretim malmin {retkenliginin arttirilmasi i¢in yapilan
harcamalardir (Kiratli, 1968: 18). Uygulanan yatirim projesi, yetersiz talep ve uygun

kapasitede tesisin uzun siire ¢alismasina izin vermeyecekse daha kiigiik kapasitede
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kurulabilir. Zaman i¢inde isletmenin pazar payr arttikca tamamlama yatirimlar ile

tesis gelistirilebilmektedir (Sahin, 2009: 3).
2.2.6. Personele Yapilan Yatirim

Isletme basarisin1 bilgili, deneyimli, isine odaklanan ve motive olan ¢alisanlar
belirlemektedir. Bu ylizden isletme c¢alisanlarina yatirnm yaparak c¢alisan

memnuniyetini artirma yoluna gitmelidir (Ariduru, 2017).

Bu konuyu onemseyen isletmeler, isletme i¢i egitim departmani olusturmaktadir.
Uzman kuruluslarin destegi ile ise alim sonrasinda c¢alisandan verim almak
,devamliligin1 saglamak i¢in yapilan yatirimlardir. Isletme acisindan maliyete neden
olan calisan, isletmeden memnun oldugu siirece performansinda artis olmaktadir.
Karsilikli olarak saglanan memnuniyeti esas alarak calisana yapilan yatirimdan
isletme tatmin olmaktadir. Isin gerektirdigi elemani ise almak, motive etmek,
performansi artirdiginda onu kalici kilacak egitimlere tabi tutmak, firsat vermek,

pozisyon saglamak, odiillendirmek isletmenin motivasyonunu saglayacaktir

(Ariduru, 2017.)

Calisana yatirrm son yillarda Tiirkiye’de uygulanan bir trendtir. Isletmeler
sermayenin giiclinii insana baglayarak , bu degerli is giiciinii kaybetmemek adina
caligana yatirrm yapmayi daha ¢ok benimsediler. Isletme eksiklikleri gidererek
calisanin hem kendisine hem de bulundugu isletmeye katki saglayabilmesi i¢cin hem
1s hem de kisisel gelisim i¢in e8itim planlamaktadir. En 6nemli motivasyon kaynagi
olan egitim, isletmeye konum, rekabet, varligini siirdiirme, hedeflere ulagma
noktasinda sadakati yiiksek calisanlar yaratmaktadir (http://blog.narpara.com/insan-

kaynaklari/calisanlara-yapilan-yatirim-neden-onemlidir, 2017).

Giliniimiiziin is yasaminda vazgecilemeyen unsur egitimdir. Rekabetin arttigi
kosullarda isletmeler hayatta kalabilmek i¢in artik ¢alisanlara yatirim yapmak ve
calisanlar1 gelistirmek zorundadir. Calisanlarinin egitimine onem veren isletmeler
gelecekte en basarilt olan kuruluslar olacaktir. Bir isletmenin rekabet giiciinii
performans1 yerinde calisanlarin isletmedeki kalis siiresi giiglendirir. Isletmedeki

insan kaynaklar1 tamda bu noktada isletmeye gerekli olan insan giiclinii almak,


http://www.fortune.com.tr/calisanayatirim.asp
http://blog.narpara.com/insan-kaynaklari/calisanlara-yapilan-yatirim-neden-onemlidir
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verimini artirmak amaghi uygulamalar yiritir (http://blog.narpara.com/insan-

kaynaklari/calisanlara-yapilan-yatirim-neden-onemlidir, 2017)

2.2.6.1. Personel Memnuniyeti

TDK tarafindan memnuniyetin tanimi “memnun olma, seving duyma ve
sevinme” seklinde yapmustir. Pozitif ruh halinde olan insan diger insanlar tarafindan
da farkedilir. Memnuniyet duygusu her alanda oldugu gibi ¢alisma alaninda da
biiyiik bir dneme sahiptir. Giiniimiiz is diinyasinda maddi olmayan faktorlere de
Oonem verilmesi gerekmektedir. Bircok evrime maruz kalan is hayatinda c¢alisan
memnuniyeti kadar igverenlerde bu memnuniyeti saglamak zorundadir (Sahin, Bacak

ve Giiler 2015, 29).

Is deneyimlerinin hissel sonucu olarak degerlendirebilecegimiz is hayatinda
memnuniyet onemli bir yere sahiptir. Memnuniyetsizlik ise isletmeden beklentilerin
kargilanamamasi sonucu olusur (Sahin vd., 2015: 30). Eger calisan yaptig1 isten
memnunsa ¢alisan memnuniyeti olusur. Calisanin  isine kars1 ilgisizligi,

hosnutsuzlugu ise ¢alisan memnuniyetsizligini dogurur (Tiitiinct, 2003).

Insanin toplum icerisindeki yerini gdsteren gegim kaynagi istir. Degisim
hizina ayak uydurma, rekabet, kusursuz olma gibi unsurlar ¢alisanlar1 mutsuzluga
siiriikledigi igin hayati zorlastirmaktadir. Is memnuniyetinin hem kisisel hem de
toplumsal boyutlar1 vardir (Paksoy 2007, 139). Isin sevilerek yapilmasi calisanin
isinden memnun oldugunu gosterir. Calisanin i3 memnuniyeti, yonetimden yapilacak

isin yapisina kadar bir¢ok faktére baglidir (Sabuncuoglu, 2000 ; Paksoy 2007, 139).

Literatiir incelendiginde is memnuniyeti, is tatmini, ¢alisan bagliligi gibi
kavramlarmn hepsinin ¢alisan memnuniyetiyle baglantili oldugu goriilmektedir. Isten
memnuniyet derecesini gosteren ¢alisan memnuniyetidir (Kuzey 2014, 75). Calisan
is ile ilgili genel tavri is doyumunu gosterir. Isletmenin sahip oldugu fiziksel,
bireysel, kurumsal faktorlerin is doyumunu artirip azaltmadaki etkisi biiyliktiir.
Kisinin 0zel hayattaki sikintilarla is hayatindaki sikintilarin birlesmesi sonucu

gerginlik, 6fke, depresyon vb hastaliklara sebebiyet verir.Bu olumsuz durumlarin ise


http://blog.narpara.com/insan-kaynaklari/calisanlara-yapilan-yatirim-neden-onemlidir
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yansimasit durumunda konsantre olamama, hata sayisinda artma, duyarsizlik sonucu

performansta azalma goriilecektir (Batigiin ve Sahin, 2006: 33).

Mutluluk olarak da ifade edebilecegimiz is doyumu, yapilan isin niteligi ile
calisanlarin beklentilerinin karsilanmasidir (Aksit 2010, 34). Calisanin isi ile ilgili
olumsuz duygulara sahip olmasi, isteksiz olmasi, ruh sagligmin etkilenmesi is
doyumsuzlugunu dogurmaktadir. Motivasyonla alakali olan is doyumu ise ¢alisanin
moralinin, performansinin, verimliliginin yiiksek olmasma ve stres, gerginlik,
hastalik ve isten ayrilmanimn az olmasima baghidir (Aksit 2010, 44). Is doyumu, insan
yasaminda her ihtiyacin kargilanmasit sonucu olusur (Aksit 2010, 36).

Calisan igyerini aile gibi gordiigii siirece bu ailede c¢alismaktan mutluluk
duyar. Bu mutlulugu calisan; isletme hedeflerine uygun hareket ederek, kendini
gelistirerek, verimli ¢alisarak gosterir. Calisan memnuniyetine gerekli 6zeni isletme
yonetimi gostermelidir. Gostermedigi takdirde isletmelerde verim diigiik isgiicti devri

yiiksek olacaktir. Dolayisi ile memnuniyetsizlik olusacaktir (Sahin vd., 2015: 29).

2.2.6.2. Personel Gelistirme Siireclerindeki Giincel Gelismeler

Insan kaynaklar1 yonetimini yasalar, insan iliskileri, is giiciiniin
niteligi, toplumsal ve teknolojik degisimler etkiledigi i¢in, oldukca kapsamli
ve karmasik bir konudur.insan kaynaklar1 yonetiminin temel konularindan
birisi personel gelistirilmesidir (Brown ve Lloyd, 1991). Personel gelistirme
yaklagimi 1 stratejilerin uygulanmasinda isletme yOnetimine yon

gostermektedir (Gunnigle, 1991).

Personelin isletmeye girisinden ayrilisina kadar gegen siirede
Performansin arttirilmasi i¢in igletme yoOnetimince ele alinan etkinlikler
personel gelistirmesini kapsamaktadir. Personel gelistirme isletmelerin
rekabet ortaminda kullanabilecegi tek potansiyel kaynaktir (Ac¢ikalin, 1994:
3-64).

Calisan  performansindaki  yetersizlikleri gidermek personel

gelistirmenin temek amacidir (Schuler ve Huber, 1990: 366). Calisanlarin



44

isten tatmin olmasi ve performansini artirabilmeleri i¢in personel gelistirme
siirecindeki giincel gelismelere ihtiyag duymaktadir (Palmer ve Winters,
1993: 119). Isletmenin yapist ve amaclarina gore gelistirme faaliyetleri

degisebilmektedir.

Isletme tarafindan personel gelistirme faaliyetlerinde bazi noktalara
dikkat edilmelidir. Dikkat edilen noktalarin basinda insan kaynaklari
yonetimi aktiviteleri gelmektedir. Bu aktiviteler sunlardir: Personel segme

Insan kaynaklarinim planlanmasi, performans degerlendirme, ddeme vb.

Personel faaliyetlerinin basarisin1 etkileyen onemli bir konuda
yonetimin tavri, isletmenin yapisi, kullanilan teknoloji, isletme stratejileri ve
etik davranislardir.  (Schuler ve Huber, 1990:67). Isletme hedefleri ve
personel gelistirme faaliyetleri i¢in yasal bir dayanagin olmasi
gerekmektedir. Personel gelistirme uygulamalarin1 kapsayan kanun, tiiziik,

yonetmelik ve yonergeler gibi yasal diizenlemeler bulunmaktadir.

Personel gelistirme siirecinde ilk agsama personelin egitim ihtiyacinin
saptanmasidir. Isin geregine bagli olarak personelin gdstermesi gereken
yeterlilikle gosterdigi  yeterlilik arasindaki fark egitim ihtiyacim
gostermektedir (Kaufman, 1991:139). Bu ihtiyag sayesinde personelin
performansindaki yetersizlikler dlciilebilmektedir. B urdaki nokta personelin
simdiki performansindan mevcut performansinin  ¢ikarilmasiyla elde

edilecek gelistirme ihtiyacidir (Schuler ve Huber, 1990:365).

2.2.6.3. Personel Tutma Orani

Calisanlar igletmenin en degerli sermayesidir. Calisanlarin isletme ile
bagliligin1 saglamak, isletmenin gelecekte basarili olabilmesi ig¢in son derece
onemlidir. Bu basarmin kalicilig1 i¢in yetenekli calisanlarin isletmede kalmasi
saglanmalidir. Fakat bazi isletmeler personel tutma oranini Onemsememektedir.
Personeli isletmede tutmak yerine yenisini ise almay1 sorun olarak gérmemektedir.
Isletme ve toplum bu durumdan olumsuz bir sekilde etkilenmektedir (Ertdr ve

Akyazi, 2010: 7-8). Isletmenin yetistirdigi personelin iste kalmamasi isletmenin



45

maliyetini artirir (Diken 2004, 228).Personele verilen oryantasyon egitimi isgiicli

devrini engellemektedir(Y1lmaz ve Halici, 2010: 101).

Gilinimiizde blyiik kiigiik tim isletmelerin sistemlerini degistirmeleri ve
yenilemeleri gerekmektedir. Bu sitem iginde artik bilgi beceri bakimindan yetersiz
olan personeller yer almamaktadir. Bu siirecte isletmeden memnun olmayan
personelde isten c¢ikabilmektedir. Diger isletmelerle rekabet saglayabilmek igin
isletme insanin zekasina, bilgisine, yetenegine, iiretkenligine ihtiyag duymaktadir.
Isletmeler icin bir performans kriteri olarak degerlendirebilecegimiz bu durum;
Calisanin1  kendisine baglayarak motive eden isletmeler rekabette {istlinliik
saglamaktadir. Bu durumdan yoksun olan isletmeler ise yok olmay1 goze almislardir

(Tastan, 2002).

Etkinlik ve verimlilik isletme performansi gosterdigi i¢in isletme ydneticileri
tarafindan &nemsenmektedir. Isten cikislar, tekrar isgiicii alimm ve egitilmesi
konusunda maliyet artisna sebep olmaktadir. Isletme performansi personel devir
hizindan etkilenmektedir. Isletmenin kaliteli personele sahip olmasi, personeli
egitmesi, yetistirmesi, personeli isletmede tutmasi personel devir hizin1 disiiriir. Bu
devir hizin1 olmas1 gereken seviyede tutmak i¢in isten ayrilmalarin Oniine gegilmesi
gerekir. Calisanlarin ¢alisma sartlari iyilestirilmeli ve personel devir hizini1 artmasina

sebep olan detaylar arastirilmalidir. (Y1lmaz ve Halici, 2010: 94).

2.2.7. Verimlilik

Verimlilik, isletmeler i¢in ekonomik sorunlari ¢6ziimlemeye yarayan giincel
bir performans gostergesidir. Kalkinmanin en temel Olgiitlerinden birisi olan
verimlilik, isletmenin elde ettigi sonuglarin, bu sonuclar1 gerceklestirmek icin
kullandig1 kaynaklara oramidir. Kisaca ciktilarin girdilere oranidir. Formiilii su

sekildedir (Akdemir, 2009: 129):

Verimlilik=C1kt1/Girdi
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Belli bir donemde iiretilen iiriin ve hizmetler ¢ikti1 olarak degerlendirilirken,
bu tiretimin elde edilmesi i¢in kullanilan kaynaklar girdi olarak degerlendirilir. Girdi

ve ¢iktilar fiziksel miktar1 ya da parasal tutar1 ifade edebilir.

2.2.7.1. Isgiicii Maliyeti

Iscilerin , sanayilesme siirecinin olumsuzluklarmi yok etmesi gerekli hale
gelmistir. Isveren olarak isletme, yiikiimliiliikklerini yalmz kendisi iistlenmeyip
sigorta ya da fon ilkesine dayali programlari kullanma geregi duymaktadir (Kapar,
2005:81).

Isverenler iizerinde isgiicii maliyetinin olusmas1 hastalik, is kazasi, gibi sosyal
risklerin olugmasini 6nleyerek sosyal yardim ve ekonomik giivence saglamaktadir

(Gtizel ve Okur, 2004: 4-5).

Istatistiklere bakildiginda isgiicii maliyetleri, calisanlarin kazanclarindan
ziyade isveren icin emek bir maliyet olarak goriilmektedir. Isgiicii maliyetlerini isci
ticretleri ile smirlandirmak yanlistir. Ciinkii isgiicii maliyeti saglik, emeklilik ve
benzeri biitiin muhtelif maliyetleri igermektedir (Sunal, 2012). Isgiicii maliyetleri

isletme tarafindan katlanilan maliyetlerin basinda yer almaktadir.

Ucret kavrami, calisanlar agisindan farkli, isverenler acisindan farklidir.
Calisanlarin yasamini etkileyen bu kavram, igverenler i¢in maliyettir. Calisanlarin
yasamin siirdiirmesini, ¢aliganin tatminini, kalifiyeli bir personel olmasini saglayan

tesvik unsuru ticrettir (Sunal, 2012).

2.2.7.2. Personel Tesvik Tedbirleri

Isletmedeki insan kaynagmin énemini ¢aliganlarin performans gelisimlerine
yapilan yatirimlar ve ¢aligmalarini destekleyen ddiiller belirlemektedir. Calisanlarin
isletmenin basarisin1 artiracak Ozveriye sahip olmasma karsilik igverende is

giivenligini, calisma ortami, iicret vb sorumluluklarini yerine getirmelidir.

Odiil sistemi, hem isletmenin hem de ¢alisanin ihtiyaclarini karsilamalidir.
Ucret uzmanlariyla goriisiilerek isletme neyi ddiillendirmek istiyor, ¢alisanin ihtiyag

duydugu sey nedir gibi her iki tarafinda sorularina cevap veren sistemdir (Akinci,
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2001: 103). isletme stratejilerini gerceklestirmek icin odiil sistemine ihtiyag
duymaktadir. Isletme performansina etki eden odiil sistemi insan kaynaklari
yonetiminin unsurudur. Bu unsur isletmenin performansina bagli, degerlerine

uyumlu, isletme amaglarina ve yonetim tarzina bagli olmalidir.

Insan kaynaklarindan ziyade isletme yonetiminin sorumlulugunda olmasi
gereken konulardan birisi de ddeme teknikleridir. Isletme yoneticisi, iicret, maas,
odiillendirme sistemlerinin  gelistirilmesinden ve uygulanmasindan sorumludur
(Molander, 1994: 11). isletmenin calisandan yiiksek verim almasi, ¢alisana verdigi
deger ile dogru orantilidir. Calisana verdigi emegin karsiligimin nasil 6denecegi,
licretinin ne olacagi gibi konular isletme agisindan zor konulardir (Geylan, 1999:
242). Bu yiizden 6diil ve licret sistemlerinin stratejik olarak degerlendirilmesi artik
giiniimiizde ka¢inilmaz bir zorunluluktur.

2.2.8. Yenilik¢iligin Kaynagi Olarak Goriilen Cahsanlara Tliskin
Yenilikgilik ve Ogrenme Verileri

Isletmeler rekabet gii¢lerini korumak icin hizli bir degisimin sonucu olarak
stirekli bir yenilik i¢inde olmalidir (Kogel, 2005: 388-389).Yenilik yapmayan
isletmeler degisime uyum saglayamadigi i¢in varliklarini devam ettirememektedir
(Drucker, 1998: 21).

Isletmede yeni bir diisiincenin uygulanmasi yenilik¢ilik olarak ifade
edilmektedir.Yenilik¢ilik, “yeni bir diisiincenin isletme faaliyetlerine aktarilmasi ve
uygulanmasi” olarak ifade edilmektedir (Arslan, 2001: 42). Isletme de yenilik, yeni
bir iiriin, yeni bir hizmet, yeni bir pazar seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Diedre, Joe ve
Sadri, 1997: 45). Isletmelere rekabet avantaj1 saglayan ve diger isletmelerden ayiran
bu yenilik unsurlarinin  kaynagini  ¢alisanlarin  yenilik¢iligebakis  agilar
olusturmaktadir. Calisanlar1 yenilik¢i olmaya iten nedenlerin basinda isletmede
yapilan yeniliklerin ¢alisanlara etkileridir. Misal kiigiilmeye giden bir isletmede
calisanlar isini kaybetme korkusu yasayacaklari i¢in yapacaklart ilk is yenilik¢i
davranmak olacaktir. Boylelikle islerini kaybetmemis, isletme icindeki

pozisyonlarini korumus olacaklardir (Geisler, 1993: 58). Isletmenin uyguladigi 6diil
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sistemi ve calisanlarin sahip oldugu bagimsizlik yenilik¢i davranmalarint saglayan
etmenlerdir. (Hisrich ve digerleri, 2005: 46). Calisanlar1 yenilik¢i davranmaya
itmek, sorunlar1 ¢ozmeye sevk etmek isletmelerin kronik problemlerindendir
(Borins, 2000: 502-506).

2.2.8.1. Yeni Hizmet Uygulamalar: Sayisi

Turizm sektorii, hizmet sektorleri i¢inde en onemli ve en hizli biiyliyen
sektordiir. Otel isletmeleri glinlimiizde yogun is temposundan bunalan insanlarin
odak noktasidir. Otel isletmelerine olan bu yogun talep yatirimlar1 da beraberinde
getirmistir. Uriin ve hizmetlerinde yenilige giden oteller farklilik yaratarak rekabette
one gecmektedir. Yeni otellerin hizmete girdigi glinlimiizde bu tesisleri doldurmanin
en 6nemli yolu otellerin yapacag: yeniliklerdir. Gegmiste ¢okta 6zelligi bulunmayan
otel isletmeleri glinlimiizde varligin1 devam ettirebilmek i¢in iiriin ve hizmetlerde
yenilik yapmaya rekabet acisindan mecburdur. Her ne kadar yenilik sanayi ile

Ozdeslesmis gibi goriinse de hizmete de uygulanabilir (Babiir, 2011: 1).

Otelcilikte yenilikleri ©nemseyen isletmeler basarilarini = siirdiiriilebilir
kilmaktadir. Yenilik, otel isletmelerinin varligini devam ettirebilmesi i¢in dnem
vermesi gereken zorunlu uygulamalardan birisidir. Isletmeler igin zorunluluk haline
gelen yeniligin belli bir siirlarinin olmamasi hayal giiciimiizle baglantili oldugunu
gostermektedir. Gegmise doniik baktigimizda; otel odalarina konan {iriinlerin sinirh
oldugunu gormekteyiz. Giinlimiizde ise otel odalarinda sadece banyoda bile ¢ok
farkli tiriinler yer almaktadir. Gegmisten giiniimiize otel isletmelerinde sunulan {iriin
ve hizmetler farklilik gostermektedir. Bu durum gelecekte de farkli hizmetlerin
ortaya ¢ikacagim gostermektedir. Kalite, glinlimiizde sayisi artan otel isletmelerinde
artik bir rekabet araci goriilmemektedir. Ciinkii Kaliteli hizmet birgcok otel
isletmesinde sunulmaktadir. Yenilige Onem vermeyen isletmelerin modasi
gegmektedir. Diger isletmelerden farkli olabilen, yenilik ve teknolojiye acik olan,
farkli hizmet sunabilen, ¢evre duyarliligi gelisen, otel misterilerinin sagligim
onemseyen, donanimsal olarak ¢ekici olabilen igletmeler varliklarini stirdiirmektedir

(Durna ve Babiir, 2011: 74).
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Giliniimiizde otellerde artan iiriin ve hizmet yeniligi, mevcut olan {iriin ve
hizmetlerin dmiirlerini kisaltmaktadir. Isletme icinde kurulacak bir birim ya da
departman sayesinde yenilik uygulamalar1 yakindan takip edilebilir. Boylelikle
misafirlerin ve ¢alisanlarin goriislerine bagvurularak otel isletmelerinin yenilik hizina
yetismek bir zorunluluktur. insanlari memnun etmek zordur. Birinin iyi buldugu bir
hizmeti bagka biri vasat bulabilmektedir. Tatmin ve tatminsizligin degisken oldugunu
diisiiniirsek, otel isletmeleri misafirlerinin memnuniyeti i¢in gerekli olan degisime
yani hizmette yenilige dnem vermesi gerekmektedir. Otelde yer alan her yeni hizmet
uygulamalarinin sayisi, otelin tercih edilme sebepleri arasinda gosterilebilmektedir.
Birgok Isletme hizmet kalitesini artirmak, maliyetlerini diisiirmek gibi islemleri

yenilik olarak degerlendirilmese de uygulamaktadir (Babiir, 2011: 159).

2.2.8.2. Yeni Hizmet Gelistirme Siireci

Otel isletmelerinde yenilik siirecinin devreye girebilmesi igin Oncelikle
isletmenin yenilige ihtiya¢ duymasi lazimdir. Yenilik siire¢ olarak; yaratict bir fikri
kullanilabilir veya pazarlanabilir {irine ya da hizmete donistiirmeyle ilgilidir. Bu
dontistiirme sonucunda ortaya ¢ikan satilabilir yeni {irlin veya hizmeti de ifade eder.
Kisaca Yenilik kavrami siire¢ ve sonug¢ kavramlarini birlikte ele alir (Akyos, 2007).
Schumpeter’a gore girisimciler tarafindan diislincelerin iiriin veya hizmete

dontistiiriilmesi yenilik siireci olarak adlandirilmaktadir (Tokmak, 2008).

Yapilan arastirmalarda yenilik siirecinin farkli ve daha karmasik oldugu
belirtilmistir. Bireyler ve orgiitler i¢in etkilesimli 6grenmeyi kapsayan siire¢ yenilik
stirecidir. Boylece bireysel yenilikler {irlin ve siire¢ yeniliklerinin gerisinde kalmayip
gelisme gosterecektir (Cetin ve Ecevit, 2008: 211). Isletmelerin yenilik siirecinde,
yaraticilik ve yenilikg¢iligi birlikte ele almasi gerekir (Durna, 2002: 8). Tesadiiflerden
ziyade planlanmis ve gdz oniinde bulundurulmasi gereken bir siirectir (Ozdasl,
2009). Yenilik siireci, kendi igerisinde farkli alt asamalara sahiptir. Yenilik siirecine
ait asamalar cesitli yazarlar tarafindan farkli asamalar seklinde ele alinmustir.

Kuczmarski (2000) yenilik siirecini bes asamada degerlendirmektedir (Aygen, 2006);

1. Asama: Birinci asama yenilik siirecinin en énemli asamasidir. Isletmenin

yenilige ihtiya¢ duymasi ya da yakaladig: firsatin farkina varmasi yenilik siirecinin
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baslamasina sebep olmaktadir. Tiiketici beklenti ve talepleri ilk bu asamada
tanimlanarak miisteriye uygun hale getirilerek yenilik siireci olusturulacaktir.
Beklenti ve taleplerin analizinden ¢ikan sonug ya yenilik hedeflerini gelistirecek ya
da memnuniyetsizlikler hedeflerin sinirlandirilmasina neden olacaktir. Bu verilerin
toplanmasinda geribildirimlerden yararlanilmalidir.2. Asama: Diislinceleri olugturma
bicimi yenilik siirecinin ikinci asamasidir. Burada ki amac iretilen fikirlerin
tiikketicinin talep ve beklentilerine uygun olmasidir. Isletmenin yapmak istedigi
yenilikler lizerinde bilgi sahibi olmasi fikirlerin olusabilmesi i¢in gerekli bir adimdir.
Yapilan analizler sonucu isletme gerekli bilgiye ulasacaktir. Miisteri odakliliga 6nem
veren bir isletme, miisterinin istek ve beklentilerine gore verilerini toplayacaktir.
Yenilik, isletmelere siirdiiriilebilir bir rekabet yetenegi saglamaktadir. Bu baglamda
isletmeler siirekli bilgi toplayabilecek ve ar-ge faaliyetlerinde bulunabilecektir. Ug
evrede gergeklesen fikir olusturmanin birinci evresinde isletmenin problemini
¢ozecek fikirler géz oniinde tutulup degerlendirilme siirecine secilmelidir. Ikinci
evrede ise secilen fikirler ilizerinde arastirmalar yapilarak, daha oOnceki fikirlerle
karsilagtirilarak ~ degerlendirilmelidir. Son evrede ise ortaya atilan fikirler
kavramsallastirilmalidir. 3. Asama: Pazar aragtirmasi yoluyla elde edilen bilgileri
kullanarak isletmenin bir gereksinimi karsilayan asamadir. Kavramsal bir sekle
doniismeye baglayan fikirler, yapilan is analizleriyle gelistirilmektedir. 4. Asama:
Yeniligin gelistirildigi dordiincii asamada isletme geribildirimleri dikkate alarak
degerlendirmelerini yapmaktadir. Isletmenin sahip oldugu finansal kaynaklara ve
teknolojiye gore degiskenlik gostermektedir. Evrensel yenilik yapan isletmelerde bu
asama daha fazla zaman almaktadir. 5. Asama: Bir aylik siireci kapsayan bu asamada

yenilik fikirler artik kullanima hazir bir sekilde pazara sunulmaktadir.

2.2.9. Benzer Nicelik ve Faaliyetlere Sahip Isletmelerle Olan iliskiler

Bir isletmenin, performans olarak iyi olan bagka isletmelerin is tekniklerini
incelemesi, kendi isletmesiyle kiyaslamasi ve kiyaslamadan dogan bilgileri kendi
isletmesine Ornek almasi rekabet giiclinii yiikseltmektedir. (Kogel, 2007: 313).
Kiyaslamayi, bir isletmenin basarili bir isletme ile karsilastirilmasi ve olgiilmesi

siireci olarak tamimlayabiliriz. Iki sirketin is yapma teknikleri bakimimndan anlasip,
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bilgi paylasiminda bulunmasi kiyaslamay1 gerektirmektedir. Yapilan bilgi paylasimi
sonucu, isletmeler bir kazang beklemektedir. Kiyaslamada isletmeler birbirlerini
rakip olarak gérmezler ama bilgilerini paylasma konusunda serbesttir. Kiyaslama,
rakip olup olmama durumuna bakilmaksizin isletmeler arasinda karsilikli kazanglarin
olugmasint saglamaktadir. Kiyaslama, siire¢ ve uygulamalar1 kapsamaktadir

(http://www.pazarlamamakaleleri.com/benchmarking-kiyaslama-nedir, 2017).

Miisterileri memnun etmenin en 1iyi yolu beklentilerinin en iyisini
sunabilmektedir. Bunun i¢in isletme en iyi iiriin ve hizmete sahip olmalidir (Erdem,
2006: 66). Kiyaslama, diinyadaki yapilan en iyi uygulamalarin 6rnek alinmasini

saglamaktadir (Demirel, 2007: 287).

Kiyaslamanin nedeni isletmenin kendisini dlgememesidir. Olgiilemeyen bir
seyde rakiplerinden daha iyi olma durumunu gostermemektedir. Miisterinin bir
isletmeyi tercih etmesi i¢in igletmenin iistiin ve farkli olmasi gerekmektedir. Misal;
sektorde ortalama servis siiresi 4 - 6 saat arasindaysa, igletmenizin ortalama siirede

hizmet verip vermedigine bu kiyaslama sayesinde ulasabilirsiniz.

Isletmenin stratejik olarak daha iyi yonetilmesini saglamak, isletmenin sahip
oldugu daha iyi uygulamalar1 giin yiizline ¢ikartmak, rekabeti artirmak, isletme

performansini ylikseltmek, kiyaslamanin amacini olusturmaktadir.

2.2.9.1. Konaklama Isletmelerinde Ag iliskileri

Bilgisayarlarin ticari alanda yayginlagsmaya baslamasi, 1950’li yillarin
basinda ABD devletlerindeki biiyiik isletmelerin ¢alismalar1 sonucunda ortaya
cikmistir. Bilgisayarlasmanin moda olmast isletmelerin tutumunun kaynagini
olusturuyordu. Konaklama isletmelerinde ilk bilgisayarlar yiyecek i¢ecek boliimiinde

calisanlarin bordrolarini hazirlamakta kullanilmistir (Collins, 1992: 78).

Verilerin ¢oklugu, karmasikligi elektronik ortamda islenmesi zorunlulugunu
dogurmustur. Teknolojiye dayali bilgi sistemleri, konaklama sektoriindeki bilgi
akigint siirekli hale getirirken, bu bilgilerin degerlendirilmesini ve bunu bir
sistematige dokiilmesini saglayan yontemlerden biridir (Tiirksoy, 1998: 10). Artik

bilgisayarlar konaklama isletmelerinin vazgecilmez birer unsurudur. Isletmelerin
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bazilar1 entegre sistemlere sahipken bazilar1 da bordro, stok takibi gibi kisisel

amaglar i¢in kullanilan bilgisayar programlarina sahiptir.
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Sekil 2.2. Otel Bilgi Sistemi
Kaynak: Sentez Delux Otel Yonetim Sistemi Kullanim Kitapgigi, 2005

Sekil 2.2. >de &rnek bir otel bilgi sistemi goriilmektedir. On biiro ve
resepsiyon tabanli olarak isleyen bir konaklama isletmesi genis capli bir bilgi
sistemine sahiptir. Sistemin kalbi olarak degerlendirebilecegimiz 6n biiro ve
resepsiyon konaklama isletmelerinin vazgegilmezidir. On biiro disindaki sistem
uygulamalar1 konaklama yonetim bilgi Sistemi olarak ifade edilmektedir (Tiirksoy,
1998: 73). Konaklama yonetim sistemleri otele rezervasyonla baslayan ve ¢ikis ile

son bulan bu siireci yonetmektedir (Emeksiz, 2000, s. 36)

Konaklama yonetim bilgi sistemi; otelde bulundugu siire icerisinde oteldeki
miisteriye sunulan hizmeti kolaylastirir, miisterilerin yaptigr harcamalar1 izler ve
kontrol eder, verimliligi artirir, maliyet tasarrufu saglar. isletmenin ana bilgisayarmna

kaydedilen her harcama sayesinde departmanlarin karliligr dlciilebilmektedir.
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Yonetim sistemlerinin bir bagka avantaji; miisterilere sunulan telefon hizmetlerinin
ayrintili  olarak tutulabilmesi ve miisterinin extralarna ve faturalarina
yansitilabilmesidir. Elektronik anahtar yazilimlar ile de konaklama ydnetim sistemi
isletme i¢i giivenligi maksimum enerji kaynaginin en uygun ve en ucuz sekilde

kullanilmast saglanir (Tiirksoy, 1998: 73).
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Sekil 2.3.Konaklama Yo6netim Bilgi Sistemi

Kaynak: Sentez Excellent Yonetim Bilgi Sistemi Kullanim Kitapg¢igi, 2005

Sekil 2.3” de ornek bir konaklama yonetim sistemi goriilmektedir. Turizm
isletmelerinde igsel (dahili) ve digsal (harici) bilgi sistemleri bulunmaktadir.
Bunlardan igsel bilgi sistemleri, isletme igerisindeki bilginin toplanmasi, islenmesi,
iletimi ile ilgiliyken, digsal bilgi sistemleri isletme disinda gergeklesen oOzellikle
miusteriler, dagitim kanallar1 ve pazarlama ile ilgili kism1 olusturmaktadir (Emeksiz,

2000).
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On biiroda personelin yaptigi ¢ogu is bugiin bilgisayarlar tarafindan
yapilmaktadir. On Biiro Yonetim Sistemi, doldurulan belgeleri ortadan kaldirdig
gibi kirtasiye ve zamandan tasarruf saglamistir. Konaklama isletmeleri igin
hazirlanan programlar, personelin saticilik konusuna daha iyi yogunlagsmasini

saglamaktadir (Kantarci, 2004: 74).

Sistem, miisterinin rezervasyonu ile devreye girer. Kisisel ve grup halinde
alimabilen rezervasyonlar istenildiginde listede degisiklik yapilabilecek sekilde
degistirilebilmektedir. Isletmenin web sayfasimi kullanarak da gerceklestirilebilen
rezervasyonlar, 6n biiro sisteminin veri tabaninda yer almaktadir. Bu veri tabaninda
istenilen degisiklikler ve iptaller ¢ok hizli sekilde yapilabilmektedir. Kullanicilar i¢in

yapilacak sifrelendirme sistemin giivenligini saglayacaktir.

Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetlerden birisi de yiyecek icecek
hizmetleridir. Yiyecek ve igeceklerin dayanma siiresinin kisa olusu ve hemen
tilketilmesi gerekliligi gibi nedenlerle bu bdliimiin yonetim ve kontrolii zordur.

Yiyecek igecek yonetim sistemi kontrolii saglamaktadir (Tiirksoy, 1998: 85-86).

Bilgi  sistemi  olarak  adlandirabilecegimiz  muhasebe,  bilgilerin
kaydedilmesinden smiflandirilmasindan sorumludur. Agilan alt hesaplar istenilen
bilgilerin hazirlanmasinda bir aractir. Muhasebede bilgisayar kullanimi, bilgisayarin
ilk kullanim alanlarindandir. Bilginin bir kez girilmesi ve aktarimlarin program
tarafindan otomatik olarak yapilmasi igletmeler agisindan oldukga pratik olmustur.
Muhasebe Yonetim Sistemine girilen bilgilerden bir veri havuzu olusmakta ve
istenilen bilgiler bu veri havuzundan kolayca saglanmaktadir. Is yiikiinii azaltan

muhasebe programlar1 karmasik birgok isi kolaylikla halledebilmektedir.

Giivenlik, konaklama isletmeleri i¢in 6nemlidir. Hirsizlik ve benzeri olumsuz
durumlardan korunmak icin bilgisayarli giivenlik sistemi kullanilmaktadir.
Elektronik kilitleme sistemleri, iist arama dedektorleri vb sistemler isletmeler
tarafindan kullanilmaktadur. Iletisim teknolojisi ilerledigi icin artik eskisi gibi telefon

hizmetleri ¢cok 6nemli olmasa da isletmeler tarafindan kullanilmaktadir.
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Ozel bilgisayar sistemleri ilk defa 1970’li yillarin ortalarinda ABD’ ki
havayolu isletmelerince kullanilmistir. Zamanla gelisen merkezi rezervasyon
sistemleri konaklama, seyahat, eglence gibi aktiviteleri yonetebilmektedir.
Konaklama igletmeleri, doluluk oranini iyi bir rezervasyon sistemi ile arttirmaktadir.
Bu sistemi satis gelirine olan etkisi ve seyahat acentalarindan elde iiyelik aidatlar
daha gerekli hale getirmektedir (Okumus,1997: 18-19). Merkezi rezervasyon
sistemleri otel zincirleri arasindaki kullanimi yaygindir. Bu sistemle bilgiye

ulasilmasi rezervasyonun ger¢eklesmesi daha kolay olmaktadir (Birkan,1998: 29).

Internet, bilgisayar sistemlerini birbirine baglayan her tiirlii bilginin
bulundugu bir iletisim agidir (Tirksoy, 1998: 108 ).Bilgisayar teknolojisi olarak
adlandirabilecegimiz internet, 1993 yilinda ticari hayatta yerini almistir. Teknolojinin
gelismelerinden degisimlerinden en fazla etkilenen sektor turizm sektorii oldugu icin

yogun bir ilgi s6z konusudur (Cetinkaya, 2002: 33).

2.2.9.2. Mesleki/Ticari Organizasyonlara Olan Uyelik

Meslek mensuplarinin bir araya gelerek kamu hukukundan dogan bazi
yetkilerini tlizel kisilikleri olan {iyeleri {izerinde kullanan kurumlar meslek

kuruluslaridir.

Diger kamu kurumlarindan farkli olan meslek kuruluslari kanunla kurulur.
Meslek kuruluslarina iiyelik zorunludur. Meslegi disiplin altina alarak orgiitlemesi
kurusun amacimi gostermektedir. Meslegin kurallarinm1 koyarken kurallara aykir
davranig ve hatalar disiplin cezasi olarak uygulayabilmektedir (Yayman,1999: 18-
19).

Her meslek kurulusu oncelikle kendi birlik ve odalarina baglidir. Meslek
kuruluglarin, halki kendi meslegi ile ilgili konularda bilgilendirmesi gorevidir.
Mesleki konularda danigsmanlik gorevi goriirken kendisine damisilmadan yapilan

konularda da devlet kuruluslarina tepki gosterebilmektedirler.

Tiirkiye’de hizmet yoniinden yerinden yonetim kuruluslari arasinda yer alan

Meslek Kuruluglari; belli bir meslegin iiyelerini orgiitleyen, orgiitlenmis olan bu
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tiyelerin miisterek ihtiyaclarim1 karsilayan, mesleki faaliyetlerini kolaylagtiran,
meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini saglayan kuruluglardir.
Uyelerin ve kuruluslarin birbiriyle ve halk ile olan iliskilerinde diiriistliigii ve giiveni
hakim kilmak {izere meslek disiplini ve ahlakin1 korumak amaciyla kanunla
kurulmus, hukuki yapilart ve organlart kanunla belirlenmis, kamu gorevleriyle
yiikiimlii ve iiyeleri iizerinde kamu hukukundan dogan yetkileri bulunan kamu tiizel

kisileridir (Okur, 2008).

Yonetime yapilan baski sayesinde meslek kuruluslar1 istek ve amaclarina
ulagmaktadir (Dalgig, 1997: 49). Demokratik rejim i¢inde meslek kuruluslart baski
grubunu olusturmaktadir. Dolayisiyla meslek kuruluslarinin diisiincelerini agiklamasi
normaldir. Kanaatlerini mesleki faaliyetlerle ilgili olarak devletin aldig1 kararlarda

uygulamalidir.

Birgok meslek odasinin sayfasi internette yer almaktadir. Oda faaliyetleri
hakkinda halka bilgi vermektedir. Uye sayis1 fazla olan odalar halki bilinglendirme

adina daha ¢ok sosyal aktivitenin i¢inde yer almaktadir.

Basinda ¢ikan haberlerde mesleki kuruluslarin goriisleri yer almaktadir. Mesleki
kuruluglarin farkli alanlarda ¢alismalar1 vardir. Mesleki kuruluglarinin kamu kurumu

niteligi tagimasi toplum i¢inde ve devlette s6z sahibi olmasini saglamaktadir.

2.2.9.3. Mesleki Kuruluslari (Odalar, birlikler) Isletmelerin Hizmet
Kalitesine Iliskin Derece ve Degerlendirmeleri

Mesleki kuruluslarin (Odalar, birlikler) isletmelerin hizmet kalitesine iliskin
derece ve degerlendirmeleri {iyelerin mesleki kuruluslardan bekledikleri
hizmetlerden biridir. Uyeler, meslek kuruluslarinin mesleklere en biiyiik katkisinin
bu degerlendirmeler sayesinde olacagina inanmaktadirlar. Meslegin icrasindaki
yanligliklarin giderilmesi icin gereken bir mekanizmadir. Bu mekanizmanin dogru
calismasi, mesleki yanlislarin giderilmesini saglayacagi gibi hizmet kalitesinin

artmasini dolayisiyla da meslegin itibarinin artmasini saglayacaktir (Edig,2010).

Meslek kurulusu yoneticileri, mesleki gelisime yaptiklart katkilar arasinda

genel olarak mesleki egitim caligmalarint ve odalarin iiyeler arasinda olusturdugu
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birlik duygusunu one ¢ikarmaktadirlar. Uyeler ise egitimlerin yetersiz oldugunu
diisiinmektedirler. Uyelerin asil talepleri denetimlerin siklastirilmasidir. Hizmet arz1
ve talebi konusunda, fiyelerle kuruluslar arasinda bir iletisimsizlik oldugu
soylenebilir. Ozellikle odalarin birlik ve beraberlik duygusu gelistirdigi yoniindeki
sOylemler iiyeler tarafindan soyut sOylemler olarak algilanmaktadir. Kisiler, bagl
bulunduklar1 kuruluslardan somut hizmetler ve katkilar beklemektedir. Mevcut
durumda {iyelerin goriisii denetimlerin yetersiz oldugu yoniindedir. Uyeler,
denetimlerin sayisinin artmasi ve daha nitelikli hale getirilmesi durumunda mesleki
kuruluslarin varolug sebebi olan mesleki gelisim ve {iyelere hizmet yiikiimliiliiklerini

yerine getirileceklerini diisiinmektedirler (Edig, 2010).

2.2.10. Ekip Calismasi

Giiniimiizde degismeyen tek gercek degisimdir. Insanoglu yasamin her
alaninda gelisime ve degisime ugramistir. Giinlimiizde artan rekabet kosullari,
gelisen teknoloji isletmeleri insan kaynaklarinda en iyisini aramaya itmistir.
Yasadigimiz bilgi ¢aginda en degerli kaynak insandir. Rekabette kalite kavrami,
sadece lriin ve hizmet kalitesinden ziyade ¢aligsma yasami kalitesi ve isletme yonetim
kalitesini de kapsamaktadir. Isletmelerde katilimci yonetim anlayismin
benimsenmesi insan kaynaklarinin daha etkin kullanilmasia sebep olmustur Isletme

faaliyetlerinin odak noktasini miisteriler olusturmaktadir. (Diken, 2004: 186).

Artik isletmenin basarist kisisel becerilere bagli degildir (Baltas, 2001: 17).
Basari, Isletmede c¢alisan insanlarin bilgi, yetenek ve deneyimlerini birlikte
paylasmasi sonucu olusmaktadir. Isletmeler dogru kararlar vererek miisterilere
sorunlarm ¢dziimiinii sunmalidir. Isletme icinde yer alan insanlar, bilgi ve
yeteneklerinin  kullanilmasin1  ve isletme faaliyetlerinde aktif rol almak
istemektedirler. Bunlart goz Oniinde bulundurarak ekiplere ve ekip caligmasina
ihtiya¢ duyuldugunu sdyleyebiliriz. Kurulan ekipler sayesinde isletmede calisanlar
isbirligi sayesinde daha ¢ok bilgi ve yetenek kazanmaktadir (Kegecioglu, 2002: 1-
28).
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Yeni bir yonetsel yaklasim olarak &grenmenin siirdiiriilebilirligini insana
yatirim yaparak saglayan, calisanlarin fikirlerine deger veren ve ekip calismasini

destekleyen isletmeler rekabette tistiinliik saglayacaktir (Diiren, 2000: 323).

Ozel yasam ve calisma yasaminda ekip calismasinin énemli bir yeri vardr.
Karsilikli anlayis ve giiven ortaminin dogmasina neden olan ekip caligmalari
isletmeyi hedeflerine ulastirmaktadir. Bir grubun icinde c¢alisanlarin yetenek ve
deneyimlerini ortak bir hedef dogrultusunda paylasmasma ekip calismasi denir.
Dogru kisilerden segilen bir ekip c¢alismasi isletmenin bekledigi sonuglari

yaratacaktir.

Isletmenin performansini yapilan ekip ¢alismasi {ist diizeye tasimaktadir.
Olusturulan ekipler sayesinde isletmenin verimi, i3 doyumu artmaktadir. Yeni
hizmetler gelistirmeyi, kaliteyi artirmayi ve olusacak belirli sorunlart ¢d6zmeyi
hedeflemektedir. Beklentiler ekip calismasiyla daha fazlasinin da basarilabilecegi
yoniindedir. (Cetin ve digerleri, 2001: 299).

Glinlimiiz is diinyasinda ekip calismasi her sektordeki isletmeler tarafindan
benimsenmektedir. Isletme yoneticilerindeki genel inanis, ekip c¢alismasinin igletme
calisanlarini isletmeye bagl kilmasimin yaninda isgiici maliyetlerini diistirdiigtidiir.
Ekip c¢alismasi sayesinde isletmeler islerini daha etkin bir sekilde yaparken,

kargasadan uzak, is yapmaya istekli insanlarin birlikteliginden verim saglamaktadir.

(Donellon, 1998: 12).

2.2.10.1. Personel Tarafindan Tamamlanan Egitim Kurslari

Personelin kendini tanimasini ve gerceklestirmesini saglayan siire¢ egitim
olarak ifade edilmektedir. Egitim kurslari, egitim ve ogretim faaliyetlerinin iyi bir
ortamda gerceklesmesini saglayan siiregtir. Ayrica toplumun sosyal ve ekonomik

gelismelere ayak uydurmasini saglamaktadir (Can, 2004).

Egitim kurslari, ise yeni girenlere ya da isletmede halen ¢aligmakta olanlara is
konusunda verilen gerekli bilgi, beceri ve tutum ve davraniglarin gelistirilmesine

yonelik diizenlemelerdir. Egitim kurslar ile calisanin hizmete yatkinligi saglanir.
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Bunun sonucunda da g¢alisan verimliligi artar. Egitim, personelin bilgi, beceri ve
davraniglarin1  gelistirirken verimi ve kaliteyi artirip personel devir hizim
azaltmaktadir. Egitim isle ilgili konularda ¢alisana farkindalik saglamasinin yaninda
zaman ve emekten tasarruf saglamaktadir. Egitim kurslar1 ayrica is tatminini

artirmaktir (Giirsoy, 2001: 22)

Isletme iginde verilecek egitim, personelin performans diizeyine etki eden
bilgi ve becerileri kazandirmaktadir. Isletme c¢alisanlarmin gorevlerini yerine
getirirken ihtiyag duydugu bilgi ve becerileri kazandiklar1 egitim olarak da
disiinebiliriz. (Pinarbasi, 2007: 35).

Istihdam edilmis isgiiciinin meslege uyumunu, meslekte ilerleme ve
gelismesini  egitim kurslar1 saglamaktadir Teknolojik gelismeler g6z Oniine
alindiginda yasanan degisimler neticesinde mal ve hizmet iireten kisilere verilen

ogrenme ve Ogretme faaliyeti hizmet igi egitimi olusturmaktadir (Ugar ve Ipek,
2006).

Glinlimiizde otel isletmelerine bakacak olursak; isletmenin devamliligin
saglayabilmek adina miisteri memnuniyeti, pazar payi, kar gibi birtakim konulara
onem vermektedir. Bu 6nem verdikleri arasinda mal ve hizmet kalitesini artirmak
i¢in isgiicii verimliliginden etkin bir sekilde faydalanmaktadir. Isgiicii verimliligi ise
personelin aldig1 egitim faaliyetlerine dayandigi igin isletmelerde egitim kurslari

diizenlenmektedir (Pinarbasi, 2007: 34).

Otel c¢alisanlarina isleriyle alakali bilgi ve becerileri kazandirdigi igin
calisanlarin 6zgilivenini de yiikseltmektedir. Calisan motivasyonunun artmasi ile

birlikte verimlilik ve kalite de otomatik olarak artacaktir.

Giinlimiizde egitim bireysel gelisim agisindan biiyiik bir 6neme sahiptir.
Calisma hayatina baslamadan alinan egitim ve calisma hayatina atildiktan sonra
aliman egitim bireysel performansi etkilemektedir. Personelin ise uyum saglamasini

ve gelisen teknolojiye ayak uydurmasini saglamaktadir (Pinarbasi, 2007: 34).
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Personel tarafindan tamamlanan egitim kurslar1 kaliteli hizmeti, calisan
verimliligini ve miisteri memnuniyetini saglayacaktir. Bu ylizden otel isletmelerinin

personeline verecegi egitim kurslar1 zorunlu hale gelmektedir.

2.2.10.2. Personele Birden Fazla Beceri Kazandirilmasi

Personelin bilgi, beceri ve davranig gibi niteliklerinin gelistirilmesi seklinde
ifade edebiliriz. Personelin bu niteliklerinin gelismesi, ¢evresi ile olan iliskilerini
etkilemektedir. Personel, iletisim ve etkilesim yoniinden hem kurumsal hem de
toplumsal olarak daha verimli olmaktadir. Kendisini siirekli gelistiren personel daha
etkili ve verimli olacaktir (http://www.egesem.org/egitimler/beceri-kazandirma-

programlari.html, 2017).

Glinlimiiziin rekabet kosullarina bakildiginda, miisterilerin beklentilerine hizli
ve esnek cevaplar verilmesi isletmeler i¢in biiyliik bir dneme sahiptir. Personel,
misteri memnuniyetini  saglayabilmek i¢in hizli karar alabilmeli ve
uygulayabilmelidir. Kendisine birden fazla beceri kazandirilan bir personel bunu
basarabilmektedir (Akin, 2010: 222).

Personele birden fazla beceri kazandirilmasi ile birlikte c¢alisanlar belli
gorevler disinda diger gorevleri de yerine getirebilmektedir. Bu personeller ¢ok
nitelikli olduklar1 i¢in olusan problemleri ¢cdzmektedirler. Isletmeler ise personellere
birden fazla beceri kazandirilmasi yoniinde bir yapilanma tercih etmektedir. Yapilan
arastirmalara gore bu yapilanmanin isletmelere verimlilik, is tatmini ve miisteri
memnuniyeti konusunda faydasi olmaktadir. Yeni bir yonetim stratejisi olarak

yOnetici ve ¢alisanlarin giiclinden yararlanmaktadir.

2.2.10.3. Cahisan Verimliligi

Isletmelerin degisen pazar kosullarma uyum saglamasi igin rekabetin
kazanglarin1 korumalar1 gerekmektedir. Bu yiizden pek ¢ok isletme, insan kaynaklari
yonetimi alaninda daha verimli ve miisteri odakli olmaktadir. Calisan, isletmenin
verim saglamasinin ana kaynagidir. Isletmenin basarisinda ¢alisanlarin biiyiik bir
payt vardir. Calisan verimliliginin, isletmenin basarisinda, isletmenin yasamini

siirdiirmesinde ve biiylimesinde biiyiik bir katkisi vardir. Bu nedenle isletme icin
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calisan verimliligi biliylik bir Ooneme sahiptir. Motive olabilen ve yaptig1 isin
bilincinde olan ¢alisanlar verimliligi yiikseltecektir. Kisaca calisan verimliligini
tanimlayacak olursak; Isletmenin siirdiiriilebilir yogun ¢alisma temposunda, ¢alisanin

zihinsel ve bedensel giiciinden en iyi sekilde yararlanmaktir (Sabuncuoglu, 2005).

Bir isletmenin diger girdilerinden yeterince yararlanimadigini isgiicii
verimliliginin diisiik olmas1 gdstermektedir. Isletmenin isgiicii verimliligi ile diger
verimlilik unsurlar1 dogru orantihidir. Isgiicii verimliligi, diger verimlilik sonuglarini

da etkilemektedir (Ugur, 2003).
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UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE FINANSAL VE FINANSAL OLMAYAN
PERFORMANS GOSTERGELERININ KULLANIMI

3.Yontem
Yontem kisminda, model, arastirma evreni, arastirma orneklemi, 6rneklem
Ozellikleri, veri toplama araci/araglari, verilerin toplanmasi ve ¢ozlimii ili ilgili

bilgiler yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin Deseni ve Modeli

Arastirmada desen gelistirmenin temel amaci, aragtirmanin i¢ gecerligini ve
dis gecerligini yiiksek tutmaktir. Birbirine ters isleyen bu iki siire¢ arasinda denge
kurabilmektir. Ayrica desen, arastirmanin sorularma cevap bulmayr ya da
hipotezlerini test etmeyi dogru ve ekonomik sekilde yapmayr garanti altina alir
(Balc1,2015:90). Tanimlayici arastirmalar, arastirma odagindaki nesne ya da olgunun
mevecut durumunun ifade edilmesi seklinde gergeklestirilir. Yani, tanimlayici
arastirmanin amaci bir orgiit, birey, grup, durum veya olgunun diizgiin bir portresinin
cizilmesidir. Ozellik hakkinda veri toplanmak istenen bir olgunun, veri toplanmadan
once diizgiin bir taniminin yapilmasi ¢ok 6nemlidir (Altunisik ve digerleri, 2010: 69).
Tarama modellerinde amaclarin ifade edilisi genellikle soru ciimleleri ile olur.
Tarama modellerinde  6nemli olan, varolan1 degistirmeye kalkmadan
gozleyebilmektir. Tarama modellerinin izlenmesi 1ile, varolanlar bilinse ve
uygulamaya 151k tutucu bazi sonuglara ulasilsa da bunlar, ¢cogun, tekil bulgulardir.
Kuram gelistirmede giicliikleri en iist diizeydedir. Bu yonii ile, tarama modelleri,
deneme modellerine oranla, daha gili¢ usavurmalar1 gerektirmektedir Karasar, 2000:

77-79).

Konaklama isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans
gostergelerinin kullanilmasia yonelik otel yoneticilerinin goriislerini belirlemeyi
amaglayan bu arastirma nicel verilere dayali genel tarama modelinde ve iliskisel
tarama modelinde bir arastirmadir. Genel tarama modelleri ile, tekil yada iliskisel
taramalar yapilabilir. Cogu arastirmalarda hem tekil hem de iliskisel taramalara

olanak verecek diizenlemelere gidilebilir. Tekil tarama modeli arastirmalarda, daha
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cok, betimsel istatistik teknikleri gerekli olur. Iliskisel tarama modellerinde, bulunan
iliskiler gercek bir neden-sonug iliskisi olarak yorumlanamaz. Ancak, o yonde bazi
ipuglar1  vererek, bir degiskendeki durumun bilinmesi halinde Gtekinin

kestirilmesinde yararli sonuglar verebilir (Karasar, 2005: 79-82).

3.2. Evren ve Orneklem

Evren, arastirmacinin ¢alisma alanini olusturan, 6rnegini sectigi ve edindigi
sonuglar1 genellestirecegi gruptur. Belli sinirlamalar getirerek her tiirlii grubu evrene
doniistiirmek mimkiindiir. Arastirma baglaminda iki farkli evrenden bahsetmek
miimkiindiir. Birincisi ideal evren olup aragtirmaci i¢in herhangi bir kisit olmamasi
durumunda benimsenecek evrendir. Ikincisi ise ger¢ekci evrendir ve arastirmacinin
belli kisitlar1 dikkate alarak olusturdugu evrendir. Arastirma baglaminda
orneklemenin yapilacagi ornekleme gercevesinin yer aldigi evren olarak da ifade
edilebilir (Altunisik ve digerleri, 2010: 131). Evreni tanimlama ve sinirlandirma,
aslinda, c¢aligma evrenini belirlemek i¢in yapilmaktadir. Boyle bir evreni
belirlemenin en iyi yolu, amaca uygun Olgiitler gelistirmek ve bu 6l¢iitlere uyanlari
calisma evrenine almaktir (Karasar, 2000: 110). Arastirma g¢alisma evreni Orta
Anadolu’da turizm isletme belgeli (0=122) ve turizm yatirim belgeli (a=44) 3-4 ve 5
yildizl1 oteller evren birimi olarak kabul edilmistir. Konaklama isletmelerinde
finansal olan ve finansal olmayan performans gostergelerinin kullanilmasina yonelik
otel yoneticilerinin gorisleri belirlenmek istendiginden 3-4 ve 5 yildizli Orta
Anadolu’da faaliyet gdsteren bu otellerde miidiir, genel miidiir yardimcisit ve genel

midiir pozisyonunda gorev yapan (a=171) kisi tespit edilmistir.

Ornek biiyiikliigiiniin hesaplanmasi, drnegin istatistik degerleri “aritmetik
ortalama ya da oran” ve bunlarin standart hatalarina bagli olarak Z istatistiginden
yararlanilarak 6rnek biiyiiliigiiniin hesaplanmasidir. Z istatistigi, parametre degerleri
u ve P icin ve de n’nin N’ye kiiciik ya da biiylik olusuna gore ayri ayri
hesaplandigindan dolay1 6rnek biiyiikliikleri de ayr1 ayr1 hesaplanmak durumundadir

(Kan, 2006:89).
N: Evren birim sayisi, n: Orneklem biiyiikliigii

P: Evrendeki X’in gozlenme orani, Q (1-P): X’in gézlenmeme orant
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Z, :0=10.05,0.01, 0.001 i¢in 1.96, 2.58 ve 3.28 degerleri
d= Orneklem hatas1
o= Evren standart sapmasi

t,.sa= sd serbestlik dereceli t dagilimi kritik degerleridir (sd=n-1). t,sq Kritik

degerlerisd= n-1— 5000 oldugunda Z, degerlerine esit alabilir (Ozdamar, 2003,
s.116-118).

3 2
B G.-Z.?g _P.Q.Zu
= 5 =
d 42

Omekleme, bir calisma icin segildikleri biiyiik grubu (evren) temsil
edebilecek sekilde, grup igerisinden belli sayida elemandan (denek) olusan, bir alt
elemanlar grubu olusturulmas: siirecidir (Altunisik ve digerleri, 2010:131).
Arastirmada Orneklemeye gosterilen ilk ilginin nedeni ‘“‘arastirmanin dis
gecerliligi”dir. Yani bulgularin uygulanacagi genellenecegi evrenin bilinmesidir. Bir
orneklemden elde edilen bulgularin belli bir evren i¢in genellenmesi, 6rneklemin bu
evrenden bu evrenden olasilik 6rnekleme planlarindan birine gore se¢ilmesini gerekli
kilar. Tiim olasilik Orneklemeleri yansiz (random) orneklemeyi kapsarlar. Bir
denemede yansiz drnekleme iki adimi igerir: (a) Yansiz se¢me: Orneklemdeki
deneklerin ayn1 evrenden random olarak secilmesi siirecidir. Bu durumda evreni
tanimlayip sinirlandirmak, sonra da ornekleme planini ayrintili olarak gdstermek
gerekecektir (b) Yansiz atama: Orneklemi olusturan deneklerin deneysel
uygulamalardan birine yansiz olarak atanmasi. Uygulamada rastlanan bir durum,
deneklerin deney gruplarindan birine O6nceden kabul edilmis Olgiitlere gore
atanmasidir. Ornekleme gosterilen ilginin ikinci nedeni arastirmanin “i¢ gegerliligi”
sorunudur. Olasilik 6rnekleme olmadan saglikli hata tahmini yapmak miimkiin
olamaz (Balci, 2015:91). Arastirmada Orta Anadolu’da turizm faaliyeti gosteren 3-4
ve 5. Yildizli otellerde yonetici pozisyonunda gorev yapan kisiler (n=118) Tablo
3.1’de goriildiigii tizere evrenden oransal olarak tabakali (ziimrelere gore) 6rnekleme
alma yoOntemiyle ve yansiz olarak basit tesadiifi Ornekleme alma yOntemiyle

secilmistir.
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Tablo 3.1. Evren ve 6rneklem dagilim tablosu

Calisma Evreni: Orta Anadolu Otel Evren Orneklem
(3-4-5 Yildizli Otel Yoneticileri) Sayisi (o) (n)
3 Yildizli Otel Yoneticileri 15 74 51
4 Yildizli Otel YoOneticileri 28 56 39
5 Yildizli1 Otel Yoneticileri 45 41 28
Toplam 88 171 118
160
140
120
100
80 m Orneklem
M Evren
60
M Otel Sayisi
40
20
0
3 Yildizli Otel 4 Yildizh Otel 5 Yildizli Otel
Yoneticileri Yoneticileri Yoneticileri

Sekil 3.1. Evren ve 6rneklem dagilim grafigi

3.3. Orneklemin Ozellikleri

Calisma evreninden belirlenen Orneklem biiyiikliigiine gore yansiz olarak
secilen deneklerden anket uygulamalar1 neticesinde 118 gegerli anket formu elde
edilmistir. Bu anketlerin demografik verilerine iligkin istatistiki bilgiler Tablo 3.2°de

verilmigtir.
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Tablo 3.2. Ornekleme dahilotel yneticilerinin cinsiyet degiskenine iliskin frekans
ve ylizde dagilim analiz sonuglari

Cinsiyet )] (%)
Erkek 67 56,8
Kadin 51 432
Toplam 118 100 (%)

Ornekleme dahilotel yoneticilerin cinsiyet degiskenine iliskin dagilimlari

Tablo 3.2°de goriildiigii tizere; erkeklerin oran1 % 56,8 kadinlarin oran1 % 43,2’ dir.

140
120
100
80
= Kadin
60 m Erkek

40

20

(f) (%)

Sekil 3.2. Otel yoneticilerinin cinsiyet degiskeni histogram dagilim grafigi
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Tablo 3.3. Ornekleme dahilotel yoneticilerinin yas degiskenine iliskin frekans ve
yiizde dagilim analiz sonuglari
Yag (f) (%)
18-27 Yas 31 26,3
28-35 Yas 54 458
36 Yas ve Uzeri 33 28,0
Toplam 118 100 (%0)

Ormekleme dahilotel yoneticilerin yas degiskenine iliskin dagilimlar1 Tablo

3.3’de goriildiigii lizere; 18-27 yas araligi oran1 % 26,3 28-35 yas araligi orant %
45,8 36 yas ve lizeri % 28,0’dur.

140

120

100

80

60

40

20

— m 36 Yas ve Uzeri
m 28-35 Yas
m 18-27 Yas

(f) (%)

Sekil 3.3. Otel yoneticilerinin yas degiskeni histogram dagilim grafigi
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Tablo 3.4. Ornekleme dahilotel yoneticilerinin egitim diizeyi degiskenine iliskin
frekans ve ylizde dagilim analiz sonuglar

Egitim Diizeyi (f) (%)
Lisans 84 71,2
Lisans ve Uzeri 34 28,8
Toplam 118 100 (%)

Ornekleme dahilotel yoneticilerin  egitim  diizeyi degiskenine iligkin
dagilimlar1 Tablo 3.4’de goriildiigii lizere; lisans diizeyi mezun olanlarin orant %

71,2 lisans ve lizeri mezun olanlarin orani1 % 28,8’dir.

140

120

100

80

60

40

20

(f) (%)

Sekil 3.4. Otel yoneticilerinin egitim diizeyi degiskeni histogram dagilim grafigi
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Tablo 3.5. Ornekleme dahilotel yoneticilerinin mesleki kidem degiskenine iliskin
frekans ve ylizde dagilim analiz sonuglar

Mesleki Kidem (f (%)
1-5 Yil 34 28,8
6-10 Y1l 48 40,7
11 Y1l ve Uzeri 36 30,5
Toplam 118 100 (%0)

Ornekleme dahilotel yoneticilerin mesleki kidem degiskenine iligkin
dagilimlar1 Tablo 3.5’de goriildiigi iizere; 1-5 yil kideme sahip olan yoneticilerin
oran1 % 28,8 6-10 yil kideme sahip olan yoneticilerin orant % 40,7 11 yil ve lizeri

kideme sahip olan yoneticilerin oram % 30,5’dir.

140

120

100

80

60

40

20

(f) (%)

Sekil 3.5. Otel yoneticilerinin mesleki kidem degiskenihistogram dagilim grafigi



70

Tablo 3.6. Ornekleme dahilotellerin faaliyet siiresi degiskenine iliskin frekans ve
yiizde dagilim analiz sonuglari

Faaliyet Siiresi )] (%)
0-3 Y1l 9 7,6
4-7 Y1l 23 19,5
8 Y1l ve Uzeri 86 72,9
Toplam 118 100 (%)

Ornekleme dahilotellerin faaliyet siiresi degiskenine iliskin dagilimlari Tablo
3.6°da goriildiigi lizere; 0-3 yil faaliyet siiresi olan otellerin orant % 7,6 4-7 yil
faaliyet stiresi olan otellerin oran1 % 19,5 8 yil ve lizeri faaliyet siiresi olan otellerin

orant % 72,9 dur.

140
120
100
80 = 8 Vil ve Uzeri
60 m4-7 Yl
m0-3vil

40

20

Sekil 3.6. Otellerin faaliyet siiresi degiskenihistogram dagilim grafigi
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Tablo 3.7. Ornekleme dahilotellerin kategori degiskenine iliskin frekans ve yiizde
dagilim analiz sonuglari

Faaliyet Siiresi )] (%)
Uc Yildizli 51 43,2
Dort Yildizli 39 33,1
Bes Yildizli 28 23,7
Toplam 118 100 (%0)

Ornekleme dahilotellerin kategori degiskenine iliskin dagilimlar1 Tablo
3.7°de goriildiigi tizere; tic yildizli otellerin oran1 % 43,2 dort yildizli otellerin orani
% 33,1 bes yildizl1 otellerin oran1 % 23,7 dir.

140
120
100
80 = Bes Yildizl
60 m Dort Yildizli
m Ug Yildizh

40

20

(f) (%)

Sekil 3.7. Otellerin kategori degiskeni histogram dagilim grafigi
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Tablo 3.8. Ornekleme dahilotellerin performans degerlendirme siklig1 degiskenine
iligkin frekans ve yiizde dagilim analiz sonuglar1

Performans Degerlendirme Sikhigi )] (%)
Yapilmiyor 18 15,3
Ginliik Yapiliyor 17 14,4
Haftalik Yapiliyor 9 7,6
Aylik Yapiliyor 28 23,7
Altt Aylik Yapiliyor 15 12,7
Yillik Yapiliyor 31 26,3
Toplam 118 100 (%)

Ornekleme dahilotellerin performans degerlendirme siklig1 degiskenine
iliskin dagilimlart Tablo 3.8’de goriildiigii lizere; performans degerlendirmesi
yapmayan otellerin orani % 15,3 giinliik yapan otellerin oran1 % 144 haftalik yapan
otellerin oran1 % 7,6 aylik yapan otellerin oran1 % 23,7 alt aylik yapan otellerin orani

% 12,7 yillik yapan otellerin oran1 % 26,3 diir.

140

120

100
= Yilhk Yapiliyor

80 u Alti Aylik Yapiliyor

m Aylik Yapiliyor
60 m Haftalik Yapiliyor
B Gunlik Yapiliyor

40 ® Yapilmiyor

20

(f) (%)

Sekil 3.8. Otellerin performans degerlendirme siklig1 degiskeni histogram dagilim grafigi
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3.4. Veri Toplama Araci

Arastirmada kullanilmak iizere, veri toplama araci olarak “Otel Isletmelerinde
Finansal Olan ve Finansal Olmayan Performans Gostergeleri Olgegi” gelistirilmistir.
Olgek gelistirme ¢alismalar1 6n uygulamasi i¢in Finansal Performans Gostergelerine
iliskin 10 madde olusturulmustur. Finansal Olmayan Performans Gostergeleri
“Hizmet Kalitesi ve Miisteri Iliskileri Yonetimine iliskin 11 madde Hedef ve
Personele Yatirima iliskin 9 madde Verimlilik ve Yenilik¢ilige iliskin 6 madde
Isletme Iliskileri ve Ekip Calismasma” iliskin 8 madde olusturulmustur. Sosyal
medya Facebook iizerinden Konaklama ve Seyahat Isletmeciligi, Turizm
Isletmeciligi vs. boliim mezunu yiiksek lisans ve doktora yapan dgrencilerin dlgegin
pilot uygulamasini doldurmalar1 istenmistir. Bu cabalar sayesinde n=100 kisinin
anketi doldurmasi saglanmistir. On uygulama sonucunda elde edilen verilerle
acimlayict (Ek B) ve dogrulayic1 faktor analizi yapilmig ve AMOS grafigi Sekil
3.9°da verilmistir. Olgege iliskin iyi uyum indeksi sonuglari ise Tablo 3.9°da yer

almaktadir.

Olgek genelinde hizmet kalitesi ve miisteri iliskileri y&netimine
iligkin“hizmet kalitesinin Ol¢limiinde kullanilan OGlgekleri performans gostergesi
olarak kullaniriz” maddesi diisiik faktor yiik degeri ve 6l¢egin diger boyutlarinda yer

aldigindan Slgekten ¢ikarilmistir.

Tablo 3.9. Olgek dogrulayici faktdr analizi uyum indeksi sonuglar

Model X* df p X%df IFI SRMR CFlI RMSEA

Bagmsiz 1397311 850 000 1.64 .82 .10 82 .08
Faktorler

Tablo 3.9°da goriildigii iizere p degeri anlamli ¢ikmistir.  X?/df degerinin 0
ile 2 arasinda olmasi iyi uyumdur. Analiz sonucu (Xz/df=1,64) degeri 1yl uyum
degeridir. Kalintilara dayanan uyum indeksi (IFI) ,95 ile 1,0 arasinda iyi uyum
degeridir. Analiz sonucunda ¢ikan (IFI=,82) model i¢in basarilt bir sonuctur ve
gozlenen degiskenler arasinda yeterince kovaryansin hesaplandigi anlamina
gelmektedir. Yine kalintilara dayali uyum indeksi SRMR degeri 0 ile ,10 iyi1 uyum
degeridir. Analiz sonucunda ¢ikan (SRMR=,10) model i¢in basarili bir sonugtur.
Bagimsiz modele dayanan uyum indeksi (CFI) icin ,97 ile 1,0 iyi uyumdur. Ancak
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,95 ile ,97 arast degerler kabul edilebilir uyum degerleridir. 1’e yaklastikca uyum
tyiliginin arttigin1 gosterir. Analiz sonucunda ¢ikan (CFI=,82) model i¢in basarili bir
sonugtur. Yaklasik hatalarin ortalama kare kokii (RMSEA) 0 ile ,10 arasinda iyi
uyumdur. Analiz sonucunda ¢ikan (RMSEA=,08) model i¢in basaril1 bir sonuctur.

Sekil 3.9.0tel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri 6lgegi verileri
yapisal esitlik modellemesi (AMOS) grafigi

AMOS grafigi Sekil 3.9°da Finansal Olmayan Performans Gostergeleri F1 “Hizmet
Kalitesi ve Miisteri Iliskileri Yonetimi” F2 “Hedef ve Personele Yatirrm” F3
“Verimlilik ve Yenilik¢ilik” F4 “Isletme Iiliskileri ve Ekip Calismasi” ve F5

“Finansal Performans Gostergeleri” olarak kodlanmistir. Arastirmaci tarafindan
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6lcegin 6n uygulamasi sonucu yapilan gilivenirlik analiz sonuglar1 Tablo 3.10°da yer

almaktadir.

Tablo 3.10. Otel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans
gostergeleri Olgegi giivenirlik analizi sonuglar

n Crombach (a)

Finansal Olmayan Performans Gostergeleri 33 ,800
Hizmet Kalitesi ve Miisteri iliskileri Y&netimi 10 ,923
Hedef ve Personele Yatirim 9 871
Verimlilik ve Yenilikg¢ilik 6 ,884
Isletme iliskileri ve Ekip Calismasi 8 947
Finansal Olan Performans Gostergeleri 10 916
Olgek Geneli (Tiim Boyutlar) 43 125

Giivenirlik analiz sonuglar1 Tablo 3.10°da incelendiginde genel olarak dlgek

i¢in tiim boyutlarin giivenirlik oldugu goriilmektedir.

3.5. Verilerin Coziimii

Olgek araciliiyla toplanan veriler, SPSS 22.0, paket programima kaydedilip

veriler analiz edilmistir..

12,57

10,0

A N

2,5

0.0 T 1 T T T T T
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Sekil 3. 10. Otel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri 6lgegi
verileri z dagilim grafigi
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Otel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri
Olcegi verilerinin z dagilimlar Sekil 3.10°da incelendiginde dagilimin normal oldugu

gorilmektedir.

Tablo 3.11.0tel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans
gostergeleri 6lgegiverilerinin KS ve SW test istatistikanaliz sonuglari

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Istatistik df Anlamlilhk Istatistik df  Anlamlilik
Olgek Verileri ,079 118 ,065 ,986 118 ,242

Olgek geneli Kolmogorov Smirnov ve Shapiro Wilk analiz tablosu Tablo
3.11°de goriildiigi Gzere Olgegin KS testi analiz sonuglari ters hipotez p>0,05

oldugundan veriler normal dagilmaktadir.

Sekil 3.11. Otel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri 6l¢egi
verileri Q-Q pilot normal dagilim grafigi
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Sekil 3.12.0tel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri dlgegi
verileri Q-Q pilottrendsiz normal dagilim grafigi

5,00

4 50

4 60

440

4,204

4,007

3,804 _

Sekil 3.13.0tel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri 6lgegi
verileri ug degerler grafigi
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Otel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri
6l¢egininQ-Q pilot grafikleri ve trendsizlestirilmis normal dagilim grafikleri Sekil
3.111-Sekil 3.12°de incelendiginde Olgege iliskin Ol¢iim verilerinin dagilimlarinin

trendsiz ve dogrusal oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.12.0tel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans
gostergeleri 6l¢egitanimlayici istatistik analiz sonuglari

Istatistik Standart Hata Fisher Katsayisi

Ortalama 4,3924 ,02420

Medyan 4,4200

Varyans ,069 (Istatistik/Standart
Standart Sapma ,26293 Hata)
Minimum 3,79

Maximum 4,95

Ranj 1,16

Carpiklik -,032 223 0,14
Basiklik -,556 442 1,31

Otel isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri
Olcegi tanimlayic istatistik analiz sonuglar1 Tablo 3.12°de goriildiigii iizere; 6lgek
verilerinin carpiklik degerinin Fisher katsayisi 0.14 basiklik degerinin ise 1,31
oldugu goriilmektedir. Bu veriler 1s18inda 6lgegin 6l¢lim verileri ig¢in parametrik

analizlerin yapilmas1 uygundur.

Betimsel istatistik gézlem sonuglarini bazi istatistik Olgiilerle betimlemeyi
konu edinen istatistik teknik ve yontemlerini kapsar (Arici, 1975: 2). Tanimlayici
istatistikler, ortalama, medyan ve mod gibi merkezi egilim 6lciitleri, standart sapma
ve varyans gibi ortalamadan sapma 0lgiitleri ile ¢arpiklik ve basiklik gibi normalden

sapma olgitleridir (Kalayci, 2010: 51).

T testi, iki Orneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup
olmadigini arastirmak i¢in kullanilir. T test analizlerinde gruplar arasi farkliliklarin
anlamlilik diizeyleri incelenirken tek kuyruklu veya ¢ift kuyruklu olmalart so6z

konusudur (Kalayci, 2010: 74).
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Tek faktorli (yonlii) varyans analizi, iliskisiz iki yada daha ¢ok Orneklem
ortalamas1 arasindaki farkin sifirdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadigini test
etmek iizere kullanilir. Bagimli degiskene ait puanlar en az aralik Glgegindedir,
puanlar bagimli degiskende etkisi arastirilan faktoriin her bir diizeyinde normal
dagilim gosterir, ortalama puanlart karsilastiracak orneklemler iliskisizdir, bagimli
degiskene iliskin varyanslar her bir 6rneklem i¢in esittir varsayimlar1 vardir. En az
iki grup arasinda anlamli bir fark bulunmussa, grup varyanslarinin esit oldugu
durumlarda siklikla kullanilan testler arasinda Tukey HSD, arastirmaci tutucu
davranmak istiyorsa Scheffe testi kullanilabilir. Puanlarin dagilimina iligkin grup
varyanslarinin esit olmadig1 durumlarda ise Dunnett C testi segilebilir (Biiylikoztiirk,

2005: 47-48).

Regresyon, iki ve daha fazla degisken arasindaki matematiksel bagintiy
denklemlerle ifade etmek ve degiskenlerin birbirlerinden etkilenme big¢imini ve
biiyiikliigiinii ortaya koymak i¢in yararlanilan bir istatistik yontemidir. Korelasyon,
degiskenler arasindaki iligkinin yoniinii, derecesini ve Onemini ortaya koyan

istatistiksel yontemdir (Ozdamar, 2015:379).

Besli Likert tiirli maddeler 6lgege gore; 1,00-1,79 Hicbir Zaman, 1,80-2,59
Cok Nadir, 2,60-3,39 Bazen, 3,40-4,19 Cogu Zaman, 4,20-5,00 Her Zaman referans

araliklarina boliinmiistiir.

Aragtirmanin anlamhilik diizeyi p<0,05 olarak alinmistir. Analiz sonucunda
elde edilen bulgular, arastirma sorularina uygun olarak tablolara doniistiiriilerek

yorumlanmustir.
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4. Bulgular ve Yorum

Bulgular ve yorum kisminda analiz verileri sonucu ortaya ¢ikan i¢ bulgulara
ve i¢ bulgulara iliskin yorumlara yer verilmistir.

4.1.  Konaklama Isletmelerinde  Finansal Olan  Performans
Gostergelerinelliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmelerinde finansal olan performans gostergelerinin
kullanilmasma yonelik otel yoneticilerinin goriislerinin dagilim diizeyleri Tablo

4.1’deverilmistir.

Tablo 4.1.Konaklama isletmelerinde finansal olan performans gostergelerine iligkin
Ol¢timlerin aritmetik ortalama ve standart sapma analiz sonuglari

Finansal Performans Gostergeleri X SS
Isletmenin karliligini performans gostergesi olarak 446 055
kullanirz.
Briit isletme karin1 performans gostergesi olarak kullaniriz. 4,50 0,50
Net isletme karini performans gostergesi olarak kullaniriz. 445 0,68
Isletmenin satis gelirini performans gostergesi olarak 438 0,70
kullaniriz
Isletmenin biit¢e kontroliinii performans gostergesi olarak 442 063
kullaniriz.
Isletmenin biitceye bagli kalmasini performans gostergesi
448 0,55
olarak kullaniriz.
Isletmenin finansal hedeflerine ulasmasini performans
, . 445 0,56
gostergesi olarak kullaniriz.
Isletmenin 6ngoriilen oda ve doluluk oranlarina ulasmasini
. . 454 0,56
performans gostergesi olarak kullaniriz.
Isletmenin mevcut odabagina gelirini performans
, . 430 0,81
gostergesi olarak kullaniriz.
Isletmenin Nakit giris ve ¢ikiglarini performans gdstergesi 422 074

olarak kullaniriz

Konaklama isletmelerinde finansal olan performans gostergelerinin
kullanilmasina yonelik otel yoneticilerinin goriislerinin dagilim diizeyleri aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 4.1°de incelendiginde “Isletmenin
karliligin1 performans gostergesi olarak kullaniriz 4,46+0,55 Briit isletme karimi
performans gostergesi olarak kullaniriz 4,50+0,50 Net isletme karini performans
gdstergesi olarak kullaniriz 4,45+0,68 Isletmenin satis gelirini performans gostergesi

olarak kullaniriz 4,38+0,70 Isletmenin biitge kontroliinii performans gostergesi
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olarak kullaniriz 4,42+0,63 Isletmenin biitceye bagli kalmasin1 performans gostergesi
olarak kullaniriz 4,48+0,55 Isletmenin finansal hedeflerine ulasmasini performans
gostergesi olarak kullaniriz 4,45+0,56 Isletmenin Ongoriilen oda ve doluluk
oranlarina ulasmasini performans gostergesi olarak kullaniriz 4,54+0,56 isletmenin
mevcut odabasina gelirini performans gostergesi olarak kullaniriz 4,30+0,81
Isletmenin Nakit giris ve c¢ikislarini performans gostergesi olarak kullaniriz
4,22+0,74” tim maddelerin Olgek referans arali§i4,20-5,00 Her Zaman oldugu
bulgusuna ulagilmistir.

4.2. Kpnaklama Isletmelerinde Finansal Olmayan Performans
Gostergelerinelliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gdstergelerinin
kullanilmasina yonelik otel yoneticilerinin goriislerinin dagilim diizeyleri Tablo 4.2-

Tablo 4.5’de verilmistir.

Tablo 4.2. Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerine
iligkin hizmet kalitesi ve miisteri iligkileri yonetimi 6l¢iimlerin aritmetik ortalama ve
standart sapma analiz sonuglari

Hizmet Kalitesi ve Miisteri Iliskileri Yonetimi X SS
Hizmet kalitesini performans gostergesi olarak kullaniriz. 442 0,59
Miisteri anketlerini performans gostergesi olarak kullaniriz. 4,43 0,58
Otel yoneticileri tarafindan bazi miisterilere personelin

haberi olmadan yaptirtilan gozlem ve degerlendirmeleri 441 0,62
performans gostergesi olarak kullaniriz

Miisteri iliskileri yonetimini performans gostergesi olarak

447 0,65
kullaniriz.
Calisan geri bildirimini performans gostergesi olarak 436 071
kullaniriz ' ’
Miisteri memnuniyet seviyesini performans gostergesi 437 064
olarak kullaniriz. ' ’
Miisteri basina ortalama harcamay: performans gostergesi

432 0,57
olarak kullaniriz
Otelin miisteri profilini performans gostergesi olarak 424 0,69

kullaniriz.
Miisteri sadakatini performans gostergesi olarak kullaninz. 4,40 0,60
Otelin miisteri tutma oranini performans gostergesi olarak 447 057
kullaniriz.
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Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerinin
kullanilmasina yonelik hizmet kalitesi ve miisteri iligkileri yonetimine iliskin otel
yoneticilerinin goriiglerinin dagilim diizeyleri aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri Tablo 4.2°de incelendiginde “Hizmet kalitesini performans gostergesi
olarak kullaninz 4,42+0,59 Miisteri anketlerini performans gostergesi olarak
kullaniriz 4,43+0,58 Otel yoneticileri tarafindan bazi miisterilere personelin haberi
olmadan yaptirtilan gozlem ve degerlendirmeleri performans gostergesi olarak
kullanirniz 4,41+£0,62 Miisteri iliskileri yOnetimini performans gostergesi olarak
kullaniriz 4,47+0,65 Calisan geri bildirimini performans gostergesi olarak kullaniriz
4,36+0,71 Miisteri memnuniyet seviyesini performans gostergesi olarak kullaniriz
4,37£0,64 Miisteri basina ortalama harcamay1 performans gostergesi olarak
kullaniriz 4,32+0,57 Otelin miisteri profilini performans gostergesi olarak kullaniriz
4,24+0,69 Miisteri sadakatini performans gostergesi olarak kullaniriz 4,40+0,60
Otelin miisteri tutma oranini performans gostergesi olarak kullaniriz 4,47+0,57” tiim
maddelerin Olgek referans araligi 4,20-5,00 Her Zaman oldugu bulgusuna

ulasilmstir.

Tablo 4.3. Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerine
iligkin hedef ve personele yatirim ol¢limlerin aritmetik ortalama ve standart sapma
analiz sonuglar1

Hedef ve Personele Yatirnm X SS
Hedeflerin agik ve net olmasini performans gostergesi
441 0,68
olarak kullaniriz.
Finansal hedeflere ulasilmasini performans gostergesi
4,44 0,65
olarak kullaniriz.
Hedeflerin izlenmesini performans gostergesi olarak 431 076
kullaniriz
I¢ denetimi performans gostergesi olarak kullaniriz. 442 0,63
Yatirim projelerinin tamamlanmasini performans
) . 438 0,63
gostergesi olarak kullaniriz
Personele yapilan yatirimi performans gostergesi olarak 442 074
kullaniriz
Personel memnuniyet seviyesi performans gostergesi
433 0,72
olarak kullaniriz
Personel gelistirme siireglerindeki giincel gelismeleri
A . 427 0,71
performans gostergesi olarak kullaniriz
Otelin personel tutma oranini performans gostergesi olarak 443 070

kullaniriz
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Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerinin
kullanilmasma yonelik hedef ve personele yatirima iliskin otel ydneticilerinin
gorlslerinin dagilim diizeyleri aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo
4.3’de incelendiginde “Hedeflerin agik ve net olmasini performans gostergesi olarak
kullaniriz 4,41+0,68 Finansal hedeflere ulagilmasini performans gostergesi olarak
kullaniriz 4,44+0,65 Hedeflerin izlenmesini performans gostergesi olarak kullaniriz
4,31+0,76 I¢ denetimi performans gostergesi olarak kullaniriz 4,42+0,63 Yatirim
projelerinin tamamlanmasini performans gostergesi olarak kullaniriz 4,38+0,63
Personele yapilan yatirirmi performans gostergesi olarak kullaninz 4,42+0,74
Personel memnuniyet seviyesi performans gostergesi olarak kullaniriz 4,33+0,72
Personel gelistirme siireglerindeki gilincel gelismeleri performans gostergesi olarak
kullaniriz 4,27+0,71 Otelin personel tutma oranini performans gostergesi olarak
kullaniriz 4,43+0,70 tiim maddelerin 6lgek referans araligi 4,20-5,00 Her Zaman

oldugu bulgusuna ulasilmistir.

Tablo 4.4. Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerine
iligkin verimlilik ve yenilikgilik 6l¢iimlerin aritmetik ortalama ve standart sapma
analiz sonuglari

Verimlilik ve Yenilikcilik X SS
Isletmenin verimliligini performans gostergesi olarak 427 076
kullaniriz

Isgiicii maliyetini performans gostergesi olarak kullaniriz 443 0,62

Personel tesvik tedbirlerini (performansa bagli ticret vb)
performans gostergesi olarak kullaniriz

Yenilikgiligin kaynagi olarak goriilen ¢alisanlara iligskin
yenilik¢ilik ve 6grenme verilerini performans gostergesi 439 0,69
olarak kullaniriz

Yeni hizmet sayisin1 performans gostergesi olarak
kullaniriz

Yeni hizmet gelistirme siirecini performans gostergesi
olarak kullaniriz

4,43 0,65

447 0,70

441 0,69

Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gdstergelerinin
kullanilmasma yonelik verimlilik ve yenilik¢ilige iliskin otel yoneticilerinin
goriislerinin dagilim diizeyleri aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo

4.4°de incelendiginde “Isletmenin verimlili§ini performans gostergesi olarak
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kullaniriz 4,27+0,76 Isgiicii maliyetini performans gostergesi olarak kullaniriz
4,43+0,62 Personel tesvik tedbirlerini (performansa bagli iicret vb) performans
gostergesi olarak kullaniriz  4,43+0,65 Yenilik¢iligin kaynagi olarak goriilen
calisanlara iligkin yenilik¢ilik ve 6grenme verilerini performans gostergesi olarak
kullaniriz 4,39+0,69 Yeni hizmet sayisini performans gostergesi olarak kullaniriz
4,47+070 Yeni hizmet gelistirme siirecini performans gostergesi olarak kullaniriz
4,41+0,69” tiim maddelerin Ol¢ek referans araligr 4,20-5,00 Her Zaman oldugu

bulgusuna ulagilmistir.

Tablo 4.5. Konaklama igletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerine
iliskin isletme iligkileri ve ekip ¢aligmasi 6lgtimlerin aritmetik ortalama ve standart
sapma analiz sonuglari

Isletme Iliskileri ve Ekip Calismasi X SS
Benzer nicelik ve faaliyetlere sahip isletmelerle olan
., - : 436 0,66
iligkileri performans gostergesi olarak kullaniriz
Ag iligkilerini performans gostergesi olarak kullaniriz 437 0,54
Mesleki/Ticari organizasyonlara olan iiyeligi performans

. . 426 0,71
gostergesi olarak kullaniriz
Mesleki kuruluslarin (Odalar, birlikler) isletmelerin hizmet
kalitesine iliskin derece ve degerlendirmelerini performans 4,44 0,55
gostergesi olarak kullaniriz.
Ekip ¢alismasinin 6zendirilmesini performans gostergesi

451 0,50
olarak kullaniriz.
Personel tarafindan tamamlanan egitim kurslariin sayisini
o . 4,43 0,67
performans gostergesi olarak kullaniriz
Personele birden fazla beceri kazandirilmasini performans
. . 4,49 0,60
gostergesi olarak kullaniriz
Calisanlarin verimliligini performans gostergesi olarak 436 0.72

kullaniriz

Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gdstergelerinin
kullanilmasima yonelik isletme iligskileri ve ekip c¢alismasina iligkin otel
yoneticilerinin goriiglerinin dagilim diizeyleri aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri Tablo 4.5’de incelendiginde “Benzer nicelik ve faaliyetlere sahip
isletmelerle olan iligkileri performans gostergesi olarak kullaniriz 4,36+0,66 Ag
iligkilerini performans gostergesi olarak kullaninz 4,37+0,54 Mesleki/Ticari
organizasyonlara olan iiyeligi performans gostergesi olarak kullaniriz 4,26+0,71

Mesleki kuruluslarin (Odalar, birlikler) isletmelerin hizmet kalitesine iliskin derece
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ve degerlendirmelerini performans gostergesi olarak kullaniriz 4,44+0,55 Ekip
caligmasimin Ozendirilmesini performans gostergesi olarak kullaniriz 4,51+0,50
Personel tarafindan tamamlanan egitim kurslarinin sayisini performans gostergesi
olarak kullaniriz 4,43+0,67 Personele birden fazla beceri kazandirilmasini
performans gostergesi olarak kullaniriz  4,49+0,60 Calisanlarin  verimliligini
performans gostergesi olarak kullaniriz 4,36+0,72” tiim maddelerin 6lgek referans
aralig 4,20-5,00 Her Zaman oldugu bulgusuna ulagilmistir.

4.3. Konaklama isletmelerin(.le Finansal Olan ve Finansal Olmayan
Performans Gostergeleri Arasindaki Iliskiye Ait Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans
gostergelerinin ortalamalar1 arasinda anlamli iligkiye ait “basit korelasyon” analizi

yapilmistir. Tablo 4.6’da basit korelasyon analiz sonuglari yer almaktadir.

Tablo 4.6.Finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri arasinda basit
korelasyon analiz sonuglari

(F1) (F2)
Finansal Olan Performans Gostergeleri Korelasyon 1
Anlamlilik
™ N 118

Korelasyon 6817 1
Anlamlilik ,000
N 118 118

Finansal Olmayan Performans Gostergeleri
(F2)

** p<0,01 (Pearson Korelasyon)

Konaklama isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans
gostergelerinin ortalamalar1 arasinda anlamli iligkiye ait Pearson basit korelasyon
katsayisi ve anlamliligina bakildiginda; konaklama isletmelerinde finansal olan ve
finansal olmayan performans gostergeleri arasinda pozitif, dogrusal, yiiksek, anlaml
[ry=.681, p<0.01] bir iliski vardir. Korelasyon analiz sonuglar1 iki iligki arasinda
dogrudan bir neden-sonug iliskisini agiklayamaz. Ancak degiskenler arasindaki
durumun bilinmesi halinde 6tekinin kestirilmesini saglamay1 kolaylastirmaktadir. Bu
nedenle Tablo 4.6’daki sonug iizerinde konaklama isletmelerinde finansal olmayan
performans gostergeleri olumlu yonde bir artig gosterirse, finansal performans

gostergelerinin de artig gosterecegi bulgusuna ulagilmistir.
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4.4. Konaklama Isletmelerinde Otel Kategorileri Kontrol Edildiginde,
Finansal Olan ve Finansal Olmayan Performans Gostergeleri Arasindaki
Iliskiye Ait Bulgular ve Yorumlar

Otel kategorisi kontrol edildiginde, konaklama isletmelerinde finansal olan ve
finansal olmayan performans gostergelerinin ortalamalar1 arasinda anlamli iliskiye
ait “kismikorelasyon” analizi yapilmistir. Tablo 4.7°de kismi korelasyon analiz

sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.7.0tel kategorisi kontrol edildiginde, finansal olan ve finansal olmayan
performans gostergeleri arasinda kismi korelasyon analiz sonuglari

Kontrol Degiskeni (F1) (F2)
Finansal Olan Korelasyon 1.000
Performans Gostergeleri Anlamlilik
. (F1) df 0
Otel Kategorisi Finansal Olmayan Korelasyon ,681  1.000
Performans Gostergeleri Anlamlilik ,000
(F2) df 115 0

Otel kategorisi kontrol edildiginde, konaklama isletmelerinde finansal olan ve
finansal olmayan performans gostergelerinin ortalamalar1 arasinda anlamli iligkiye
ait Pearson kismi korelasyon katsayisi ve anlamliligina bakildiginda; konaklama
isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri arasinda
pozitif, dogrusal, yiiksek (rx,=.681) bir iligski vardir. Kismi korelasyon katsayisi, iki
degisken arasindaki iligkinin, bir ya da daha ¢ok degiskenin kontrol edilmesiyle
hesaplanmasini saglar. Tablo 4.7°de otel kategorisi degiskeni kontrol altina alinarak,
konaklama isletmelerinde finansal olan performans gostergeleri ile finansal olmayan
performans gostergeleri arasindaki net iliski bulunmaya calisilmistir. Ciinkii bazi
durumlarda degiskenler arasindaki iligki arastirilirken bir takim degiskenlerin etkisi
kontrol altina alinip, diger degiskenler arasindaki iligkilere bakmak gerekebilir.
Finansal olan ve olmayan performans gostergeleri arasindaki iliskinin otellerin

kategorilerinde de ayn1 degerde oldugu bulgusuna ulasilmistir.
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45. Konaklama Isletmelerinde Finansal Olmqyan Performans
Gostergelerinin, Finansal Olan Performans Gostergeleri UzerindekiEtkisine
Iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerinin,
finansal olan performans gostergeleri ilizerindeki anlamli etkisine iliskin “basit

regresyon analizi” yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4.8’de verilmistir.

Tablo 4.8.Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans géstergelerinin,
finansal olan performans gostergeleri tizerindeki etkisine iliskin basit regresyon
analiz sonuglari

Degisken B Standart Hata Beta t p

Sabit* ,840 ,358 - 2,347 ,021

Finansal

Olmayan PG ,815 ,081 ,681 10,010 ,000
R=,681 R*= 463

F (1-116)= 100.200, p:,OOO

Regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken arasindaki

iligkinin matematiksel esitlik ile aciklanmasi siirecidir.

y=Bo+Pix-+te D

Yukaridaki (1) ile gosterilen denklemde B dogrunun y eksenini kestigi nokta

B1 dogrunun egimi € sansa bagl hata terimini ifade etmektedir.

Tablo 4.8 incelendiginde [F (1116= 100.200, p=,000], [t=2.347, p=,021] ve
[t=10.010, p=,000] F ve t tablo degerlerinin model i¢in istatistiksel olarak anlamli
olduklart goriilmektedir. Tabloda yer alan R? degeri finansal performans
gostergelerindeki degisimin % 46’sinin finansal olmayan performans gostergeleri ile
aciklanabildigini gostermektedir. Tablo 4.6 ve Tablo 4.7’te yapilan basit ve kismi
korelasyon analizlerinde de iliskinin pozitif, yliksek ve anlamli oldugu bulgusuna

ulagilmaisti.
y=.840+.815x 2

Yukarida (2) ile gosterilen modelin denklemi incelendiginde, konaklama
isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerindeki 1 birimlik artis toplam

finansal performans gostergelerini 1.65 birim artiracaktir.
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4.6. Konaklama Isletmelerinde Finansal Olan Performans Gostergeleri
Ile Finansal Olmayan Performans Gostergelerinin Kullanilmasina Yonelik Otel
Yoneticilerinin Cinsiyet Degiskenine Iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmelerinde finansal olan performans gostergeleri ile finansal
olmayan performans gostergelerinin kullanilmasina yonelik otel yoneticilerinin
goriigleri cinsiyet degiskenine gore farkliligina iliskin bagimsiz 6rneklemler t testi

analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4.9 ve Tablo 4.10°da verilmistir.

Tablo 4.9. Otel yoneticilerinin cinsiyet degiskeni gruplarina iliskin tanimlayici
istatistik analiz sonuglari

Cinsiyet n X ss sem
Finansal Olan Performans Gostergeleri Erkek 67 4,46 ,33 ,04
Kadin 51 435 ,30 ,04
Finansal Olmayan Performans Gostergeleri Erkek 67 4,39 ,28 ,03
Kadin 51 438 ,25 ,03

Analiz sonuglarina gore finans olan performans gostergelerine iligkin otel
yoneticisi olan 67 erkek katilimcinin ortalamasi1 4.46 ve 51 kadin katilimcinin
ortalamasi 4.35°dir. Finans olmayan performans gostergelerine iligkin otel yoneticisi
olan 67 erkek katilimcinin ortalamasi 4.39 ve 51 kadin katilimcinin ortalamasi
4.38’dir. Cinsiyeti kadin ve erkek olan otel yoneticileri hem finansal hem de finansal
olmayan gostergeleri her zaman kullaniniz goriisiine katilmakla birlikte erkek otel
yoneticilerinin lehine bir artis oldugu goriilmektedir. Grup ortalamalar1 arasindaki
farkliliklara iliskin bagimsiz orneklemler t testi analiz sonuglari Tablo 4.10°da

verilmistir.

Tablo 4.10. Otel yoneticilerinin cinsiyet degiskeni gruplarina iliskin bagimsiz
orneklemler t testi analiz sonuglari
F p t df p
Finansal Olan Performans Esit Dagilm  ,239 ,626 1,853 116 ,066

Gostergeleri E$1E Olmayan 1,872 111,403 064
Dagilim
Finansal Olmayan Esit Dagilim 641 ,425 285 116 ,776

Performans Gostergeleri  Esit Olmayan

Dagilim ,289 112,979 773
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Levene testi sonuglart incelendiginde her iki boyut i¢in p degeri anlamh
degildir. Varyans homojenligi saglandig1 i¢in esit dagilim satirindaki degerler
yorumlanacaktir. Finansal Olan Performans Gostergeleri [t116=1.853, p>0.05] ve
Finansal Olmayan Performans Gostergeleri [ti16=.285, p>0.05] % 95 giiven aralig
icinde p iki yonli anlamlilik degeri 0.05’ten biiyiik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null)
hipotezi kabul edilerek, alternatif hipotez red edilmistir.

Ho= iki grubun ortalamalar1 arasinda fark yoktur.
Ha= iki grubun ortalamalar1 arasinda fark vardir.

Bu durumda, otel yoneticilerinin finansal olan performans gostergelerini ve
finansal olmayan performans gostergelerini her zaman kullandiklar1 bulgusuna
ulasilmstir.

4.7. Konaklama Isletmelerinde Finansal Olan Performans Gostergeleri

ile Finansal Olmayan Performans Gostergelerinin Kullamlmasina Yénelik Otel
Yoneticilerinin Yas Degiskenine Iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmelerinde finansal olan performans gostergeleri ile finansal
olmayan performans gostergelerinin kullanilmasina yonelik otel yoneticilerinin
goriigleri yas degiskenine gore farkliligina iliskin tek yonlii varyans analizi

yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4.11 Tablo 4.12 ve Tablo 4.13’de verilmistir.

Tablo 4.11. Otel yoneticilerinin yas degiskeni gruplarina iligskin tanimlayici istatistik
analiz sonuglar1

n X SS  Sem

18-27 Yas 31 4,34 0,25 0,05
Finansal Olan Performans 28-35 Yas 54 4,39 0,31 0,04
Gostergeleri 36 Yas ve Uzeri 33 455 0,38 0,07
Toplam 118 4,42 0,32 0,03
18-27 Yas 31 4,39 0,21 0,04
Finansal Olmayan Performans 28-35 Yas 54 4,35 0,26 0,04
Gostergeleri 36 Yas ve Uzeri 33 4,45 0,33 0,06
Toplam 118 4,39 0,27 0,03

Analiz sonuglarina gore finans olan performans gostergelerine iliskin otel
yOneticisi yas1 18-27 olan 31 katilimcinin ortalamasi 4.34+0,25 yas1 28-35 olan 54
katilimcinin ortalamasi 4.39+0,31 yas1 36 ve iizeri olan 33 katilimcinin ortalamasi
4.55+0,38’dir. Finans olmayan performans gostergelerine iligkin otel yoneticisi yas1

18-27 olan 31 katilimcinin ortalamasi 4.39+0,21 yas1 28-35 olan 54 katilimcinin
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ortalamasi1 4.35+0,26 yas1 36 ve iizeri olan 33 katilimcinin ortalamas1 4.45+0,33 diir.
Grup ortalamalar1 arasindaki farkliliklara iligkin tek yonli varyans analiz sonuglar

Tablo 4.12°de verilmistir.

Tablo 4.12. Otel yoneticilerinin yas degiskeni tek yonlii varyans analiz sonuglari

KT df KO F p
Gruplararas1  ,799 2 ,399 3,976 ,021*
Grupigi 11,554 115 ,100
Toplam 12,353 117
Gruplararas1  ,203 2 ,101 1,385 ,255
Grupici 8,424 115 ,073
Toplam 8,627 117

Finansal Olan Performans
Gostergeleri

Finansal Olmayan Performans
Gostergeleri

*p<0.05

Tablo 4.12 ANOVA tablosu otel yoneticilerinin yas degiskeni gruplar
arasinda bir farkliligin olup olmadigini test etmektedir. Finansal Olan Performans
Gostergeleri [F(2.115=3.976, p<0.05] boyutunda % 95 giiven aralig1 i¢inde p iki yonlii
anlamlilik degeri 0.05’ten kii¢iik ¢ikmistir. Dolayistyla sifir (null) hipotezi red edilip,
alternatif hipotez kabul edilmistir. Finansal Olmayan Performans Gostergeleri [Fo-
115=1.385, p>0.05] boyutunda % 95 giiven aralig1 i¢inde p iki yonlii anlamlilik
degeri 0.05’ten biiylik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi kabul edilip,

alternatif hipotez red edilmistir.
Ho= Ug grubun ortalamalari arasinda fark yoktur.
Ha= Ug grubun ortalamalari arasinda fark vardir.
Grup farkliliklarina iligkin ¢oklu karsilastirmaya imkan taniyan testlerden

Tukey HSD testi yapilmistir. Test sonuglar1 Tablo 4.13°de yer almaktadir.

Tablo 4.13. Otel yoneticilerinin yas degiskeni Tukey HSD testi analiz sonuglari

(D) Yas (J) Yas Ortalama Fark (I-J) Standart Hata p
18-27 Yas 28-35 Yas -,05155 ,07142 751
36 Yas ve Uzeri -,20997" ,07928 ,025
28-35 Yas 18-27 Yas ,05155 ,07142 751
36 Yas ve Uzeri -, 15842 ,07004 ,065
36 Yas ve Uzeri 18-27 Yas ,20997" 07928 025
28-35 Yas ,15842 ,07004 ,065

* p<0.05
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Tablo 4.13 incelendiginde Finansal Olan Performans Gostergelerine iligskin
18-27 yas aralifinda olan otel yoneticileri, 36 yas ve lizeri otel yoneticilerine nazaran
performans gostergelerini daha az kullanmaktadirlar. Aralarindaki ortalama fark 0.21

ve anlamlilik diizeyi 0.05’in altindadir.

Bu durumda, otel yoneticilerinin finansal olan performans gostergelerini ve
finansal olmayan performans gostergelerini kullanma durumlarn yas degiskeninden
etkilenmektedir. Finansal olan performans gostergeleri ile finansal olmayan
performans gostergelerini en ¢ok kullanan otel yoneticilerinin 36 yas ve tizeri oldugu

bulgusuna ulagilmstir.

4.8. Konaklama Isletmelerinde Finansal Olan Performans Gostergeleri
Ile Finansal Olmayan Performans Gostergelerinin Kullanilmasina Yoénelik Otel
Yoneticilerinin Mesleki Kidem Degiskenine Iliskin Bulgular ve Yorumlar

Konaklama isletmelerinde finansal olan performans gostergeleri ile finansal
olmayan performans gostergelerinin kullanilmasina yonelik otel yoneticilerinin
goriisleri mesleki kidem degiskenine gore farkliligina iliskin tek yonlii varyans
analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4.14 Tablo 4.15 ve Tablo 4.16°da

verilmistir.

Tablo 4.14. Otel yoneticilerinin mesleki kidem degiskeni gruplarina iliskin
tanimlayici istatistik analiz sonuglar

n X SS Sem

1-5 Y1l 34 453 0,32 0,05
Finansal Olan Performans 6-10 Yil 48 4,37 0,35 0,05
Gostergeleri 11 Y1l ve Uzeri 36 4,38 0,28 0,05
Toplam 118 4,42 0,32 0,03
1-5 Y1l 34 452 0,25 0,04
Finansal Olmayan Performans 6-10 Yil 48 4,32 0,29 0,04
Gostergeleri 11 Y1l ve Uzeri 36 4,36 0,24 0,04
Toplam 118 4,39 0,27 0,03

Analiz sonuglarina gore finans olan performans gostergelerine iliskin otel
yoneticisi mesleki kidemi 1-5 yil olan 34 katilimcinin ortalamasi 4.53+0,32 mesleki
kidemi 6-10 y1l olan 48 katilimcinin ortalamast 4.37+0,35 mesleki kidemi 11 yil ve
tizeri olan 36 katilimcinin ortalamasi 4.38+0,28’dir. Finans olmayan performans
gostergelerine iliskin otel yoneticisi mesleki kidemi 1-5 yil olan 34 katilimcinin

ortalamas1 4.52+0,25 mesleki kidemi 6-10 yil olan 48 katilimcinin ortalamasi
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4.3240,29 mesleki kidemi 11 yil ve ftzeri olan 36 katilimcinin ortalamasi

4.36+0,24°diir. Grup ortalamalar1 arasindaki farkliliklara iliskin tek yonlii varyans

analiz sonuglar1 Tablo 4.15’de verilmistir.

Tablo 4.15. Otel yoneticilerinin mesleki kidem degiskeni tek yonlii varyans analiz

sonuglari

KT df KO F

Gruplararas1  ,567 2 ,283 2,766
Grupici 11,786 115 ,102
Toplam 12,353 117

Finansal Olan Performans
Gostergeleri

Finansal Olmayan Performans

Gostergeleri Grupigi 7,841 115 ,068

Toplam 8,627 117

,067

Gruplararas1  ,786 2 ,393 5,761 ,004*

* p<0.05

Tablo 4.15 ANOVA tablosu otel yoneticilerinin mesleki kidem degiskeni

gruplar1 arasinda bir farkliligin olup olmadigini test etmektedir. Finansal Olan

Performans Gostergeleri [F(o.115=.2.766, p>0.05] boyutunda % 95 giiven aralig1

icinde p iki yonli anlamlilik degeri 0.05’ten biiyiik ¢cikmistir. Dolayisiyla sifir (null)

hipotezi kabul edilip, alternatif hipotez red edilmistir. Finansal Olmayan Performans

Gostergeleri [F2.115=5.761, p>0.05] boyutunda % 95 giiven aralig1 i¢inde p iki yonlii

anlamlilik degeri 0.05ten kiigiik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red edilip,

alternatif hipotez kabul edilmistir.
Ho=Ug grubun ortalamalari arasinda fark yoktur.

Ha= Ug grubun ortalamalari arasinda fark vardir.

Grup farkliliklarina iliskin ¢oklu karsilastirmaya imkan taniyan testlerden

Tukey HSD testi yapilmistir. Test sonuglar1 Tablo 4.16’da yer almaktadir.
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Tablo 4.16. Otel yoneticilerinin mesleki kidem degiskeni Tukey HSD testi analiz

sonugclari
(I) Kidem (J) Kidem Ortalama Fark (I-J) Standart Hata p
1-5 Y1l 6-10 Y1l 119298" ,05853  ,004
11 Y1l ve Uzeri 15513" 06245 038
6-10 Y1l 1-5 Y1l -,19298" ,05853  ,004
11 Y1l ve Uzeri -,03785 05757 789
11 Y1l ve Uzeri 1-5 Y1l -,15513" 06245 038
6-10 Yil ,03785 05757 789

* p<0.05

Tablo 4.16 incelendiginde Finansal Olmayan Performans Gdostergelerine
iliskin 1-5 yi1l mesleki kidem araliginda olan otel yoneticileri, mesleki kidem
araligi6-10 yil ve 11 yil ve iizeri mesleki kidemi olan otel ydneticilerine nazaran
finansal olmayan performans gostergelerini daha fazla kullanmaktadirlar.
Aralarindaki ortalama fark 0.19 ve 0.16 anlamlilik diizeyi 0.05’in altindadir.

Bu durumda, otel yoneticilerinin finansal olmayan performans gostergelerini
ve finansal olmayan performans gostergelerini kullanma durumlart mesleki kidem
degiskeninden etkilenmektedir. Finansal olan performans gostergeleri ile finansal
olmayan performans gostergelerini en ¢ok kullanan otel yoneticilerinin mesleki

kidemi 1-5 y1l aralig1 olan yoneticiler oldugu bulgusuna ulasilmistir.
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5. Sonu¢ ve Oneriler

Sonug ve Oneriler kisminda, bulgular neticesinde ortaya c¢ikan sonuglar ve

arastirma ile uygulamaya doniik 6nerilere yer verilmistir.

5.1. Sonuclar

Konaklama isletmelerinde finansal olan performans gostergelerinin
kullanilmasima yonelik otel yoneticilerinin  goriislerinin  dagilim  diizeyleri
incelendiginde, otel yoneticilerininisletmenin karliligini, briit isletme karini,net
isletme karmni, satis gelirini, biitce kontroliinii, isletmenin biitceye bagh
kalmasini,isletmenin finansal hedeflerine ulasmasini,6ngériilen oda ve doluluk
oranlarina ulagsmasini, mevcut odabasina gelirini, nakit giris ve ¢ikislarini her zaman

finansal performans gostergesi olarak kullandiklar1 sonucuna ulagilmistir.

Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gdstergelerinin
kullanilmasimma yonelik otel yoneticilerinin  goriiglerinin - dagilim  diizeyleri
incelendiginde, otel yoneticilerinin miisteri anketlerini, otel yoneticileri tarafindan
baz1 miisterilere personelin haberi olmadan yaptirtilan gézlem ve degerlendirmeleri,
miisteri iligkileri yonetimini ¢alisan geri bildirimini, miisteri memnuniyet seviyesini,
miisteri bagina ortalama harcamayi, otelin miisteri profilini, miisteri sadakatini, otelin
miisteri tutma oranini hedeflerin agik ve net olmasini, finansal hedeflere ulagilmasini,
hedeflerin izlenmesini, i¢ denetimi yatirim projelerinin tamamlanmasini, personele
yapilan yatirimi personel memnuniyet seviyesini, personel gelistirme siireglerindeki
giincel gelismeleri, otelin personel tutma oranini, isletmenin verimliligini, isgiicii
maliyetini personel tesvik tedbirlerini yenilik¢iligin kaynagi olarak goriilen
calisanlara iliskin yenilik¢ilik ve &grenme verilerini, yeni hizmet sayisini, yeni
hizmet gelistirme siirecini, benzer nicelik ve faaliyetlere sahip isletmelerle olan
iligkileri, ag iliskilerini, mesleki/ticari organizasyonlara olan {iyeligi, mesleki
kuruluslarin (odalar, birlikler) isletmelerin hizmet kalitesine iliskin derece ve
degerlendirmelerini, ekip ¢alismasimnin  6zendirilmesini, personel tarafindan
tamamlanan egitim kurslarinin  sayisini, personele birden fazla beceri
kazandirilmasini, ¢alisanlarin verimliligini her zaman finansal olmayan performans

gostergesi olarak kullandiklari sonucuna ulasilmstir.
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Konaklama isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans
gostergelerinin ortalamalar1 arasinda anlamli iliskiye ait Pearson basit korelasyon
katsayis1 ve anlamliligina bakildiginda; konaklama isletmelerinde finansal olan ve
finansal olmayan performans gostergeleri arasinda pozitif, dogrusal, yiiksek, anlaml

bir iliskinin var oldugu sonucuna ulagilmistir.

Otel kategorisi kontrol edildiginde, konaklama isletmelerinde finansal olan ve
finansal olmayan performans gostergelerinin ortalamalar1 arasinda anlamli iligkiye
ait Pearson kismi korelasyon katsayisi ve anlamliligina bakildiginda; konaklama
isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan performans gostergeleri arasinda

pozitif, dogrusal, yiiksek bir iliskinin var oldugu sonucuna ulagilmistir.

Konaklama isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerinin,
finansal olan performans gostergeleri tizerindeki anlamli etkisine iliskin basit
regresyon analizi sonuglari incelendiginde; F ve t tablo degerlerinin model igin
istatistiksel olarak anlamli oldugu, finansal performans gostergelerindeki degisimin
yarisinin finansal olmayan performans gostergeleri ile aciklanabildigi ve konaklama
isletmelerinde finansal olmayan performans gostergelerindeki bir birimlik artigin
toplam finansal performans gostergelerini yaklagik iki birim artiracagi sonucuna
ulasilmigtir. Finansal Olan Performans Gostergeleri ve Finansal Olmayan Performans
Gostergeleri ylizde doksan bes giiven araligr i¢inde p iki yonlii anlamhilik degeri
0.05’ten biiylik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi kabul edilerek, alternatif
hipotez red edilmistir. Otel yoneticilerinin finansal olan performans gostergelerini ve
finansal olmayan performans gostergelerini her zaman kullandiklar1 sonucuna

ulasilmistir.

Finansal Olan Performans Gostergeleri boyutunda ylizde doksan bes giliven
araligr i¢inde p iki yonlii anlamlilik degeri 0.05°ten kiigiik ¢cikmistir. Dolayisiyla sifir
(null) hipotezi red edilip, alternatif hipotez kabul edilmistir. Finansal Olmayan
Performans Gostergeleri boyutunda yiizde doksanbes giiven araligi i¢inde p iki yonlii
anlamlilik degeri 0.05’ten biiylik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi kabul
edilip, alternatif hipotez red edilmistir. Otel yoneticilerinin finansal olan performans
gostergelerini ve finansal olmayan performans gostergelerini kullanma durumlar: yas

degiskeninden etkilendigi, finansal olan performans gostergeleri ile finansal olmayan
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performans gostergelerini en ¢ok kullanan otel yoneticilerinin otuz alt1 yas ve iizeri

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Finansal Olan Performans Gostergeleri boyutunda yiizde doksan bes giiven
araligi i¢inde p iki yonli anlamlilik degeri 0.05’ten biiyiik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir
(null) hipotezi kabul edilip, alternatif hipotez red edilmistir. Finansal Olmayan
Performans Gostergeleri boyutunda yiizde doksan bes giiven araligi iginde p iki
yonlii anlamlilik degeri 0.05°ten kiigiik ¢ikmistir. Dolayisiyla sifir (null) hipotezi red
edilip, alternatif hipotez kabul edilmistir. Otel yoneticilerinin finansal olmayan
performans gostergelerini ve finansal olmayan performans gostergelerini kullanma
durumlart mesleki kidem degiskeninden etkilendigi, finansal olan performans
gostergeleri ile finansal olmayan performans gostergelerini en ¢ok kullanan otel
yoneticilerinin mesleki kidemlerinin bir ile bes yil araliginda oldugu sonucuna

ulasilmistir.

5.2. Oneriler
Bu boliimde; arastirmanin betimsel ve ¢ikarimsal istatistik sonuclarina iliskin

Oneriler yer almaktadir.

e Uygulamaya Yénelik Oneriler
o Orta Anadolu cografyasinda yer alan otellerin sayis1 artirilmalidir.
o 5 wyildizli otellerin yoneticileri performans degerlendirmelerini
agirhikta giinliik ve haftalik yapmaktadirlar. 4 yildizli otel
yoneticileri ise aylik veya alt1 aylik periyotlarla yapmaktadirlar. 3
yildizli otel yoneticileri ise yapmamakta veya bir yillik
periyotlarla  yapmaktadirlar. Performans diizenlemesine bir
koordinasyon getirilmesi saglanmalidir.
e Arastirmaya Yonelik Oneriler
o Konaklama isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan
performans  gostergelerinin  kullanilmasina  yonelik  otel
calisanlarinin goriislerine yonelik nitel veya nicel bir analiz
yapilabilir.
o Performans gostergelerinin  kullaniminin ~ ¢alisanlarinin =~ is

doyumuna etkisine iligkin nicel bir analiz yapilabilir.
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EKLER
(EK A)

Otel Isletmelerinde Finansal Olan ve Finansal Olmayan

Performans Gostergeleri Olgegi

Saymn Katihmeilar,
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Bu calisma; Konaklama isletmelerinde finansal olan ve finansal olmayan
performans gostergelerinin kullanilmasina yonelik otel yoneticilerinin goriislerini
belirlemeyi amaglamaktadir. Yapilan aragtirma tamamen akademik nitelikli olup;
calismadan elde edilecek bilgiler bilimsel amaca yonelik olarak kullanilacak ve
alman cevaplar kesinlikle gizli tutulacak ve baska hicbir yerde ve higbir sekilde
kullanilmayacaktir. Calismaya vereceginiz degerli katkilarinizdan dolay1 simdiden

tesekkiir eder ve saygilarimi sunarim.

Fatma Nur (")ZS‘A(V}LAM
Yiiksek Lisans Ogrencisi

I. Demografik Degiskenler

1. Cinsiyetiniz

() Erkek () Kadin

2.Yasiniz

() 18-27 Yas () 28-35 Yas () 36-44 Yas ()45 Yas ve Uzeri
3. Mesleki Kideminiz

(0 1-5Y1l ()6-10 Y1l () 11 Y1l ve Uzeri
4. Egitim Diizeyiniz

() Lise () Lisans () Lisans Ustii

5. Otel Kategorisi

O3 Yildiz ()4 Yidiz () 5 Yildiz

6. Otel Faaliyet Y1l

() 0-3 Y1l ()4-7 Y1l ()8 Yil ve Uzeri
7. Performans Degerlendirme Sikliginiz

() Yapmiyoruz () Giinliik () Haftalik () Aylik () 6 Ayda Bir () Yillik

I1. Finansal Olan ve Finansal Olmayan Performans Gostergeleri Olgegi

(1) Hicbir Zaman (2) Cok Nadir (3) Bazen (4) Cogu Zaman (5) Her Zaman | 1

2

Finansal Performans Gostergeleri

Isletmenin karliligin1 performans gostergesi olarak kullaniriz.

Briit isletme karini performans gostergesi olarak kullaniriz.

Net igletme karin1 performans gostergesi olarak kullaniriz.

Isletmenin satis gelirini performans gostergesi olarak kullaniriz

Isletmenin biitge kontroliinii performans gostergesi olarak
kullanirz.

Isletmenin biitgeye bagl kalmasini performans gostergesi olarak
kullaninz.
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Isletmenin finansal hedeflerine ulasmasini performans gostergesi
olarak kullaniriz.

Isletmenin 6ngdriilen oda ve doluluk oranlarina ulasmasini
performans gostergesi olarak kullaniriz.

Isletmenin mevcut odabasina gelirini performans gostergesi olarak
kullaniriz.

Isletmenin Nakit giris ve ¢ikislarin1 performans gostergesi olarak
kullaniriz

Finansal Olmayan Performans Gostergeleri

Hizmet kalitesini performans gdstergesi olarak kullaniriz.

Miisteri anketlerini performans gostergesi olarak kullaniriz.

Otel yoneticileri tarafindan bazi miisterilere personelin haberi
olmadan yaptirtilan gézlem ve degerlendirmeleri performans
gostergesi olarak kullaniriz

Miisteri iliskileri yonetimini performans gdstergesi olarak
kullaninz.

Calisan geri bildirimini performans gostergesi olarak kullaniriz

Miisteri memnuniyet seviyesini performans gostergesi olarak
kullaniriz.

Miisteri basina ortalama harcamayi performans gostergesi olarak
kullaniriz

Otelin miisteri profilini performans gdstergesi olarak kullaniriz.

Miisteri sadakatini performans gostergesi olarak kullaniriz.

Otelin miisteri tutma oranini performans gostergesi olarak
kullanirz.

Hedeflerin acgik ve net olmasini performans gostergesi olarak
kullaniriz.

Finansal hedeflere ulagilmasini performans gostergesi olarak
kullanirz.

Hedeflerin izlenmesini performans gostergesi olarak kullaniriz

I¢ denetimi performans gostergesi olarak kullaniriz.

Yatirim projelerinin tamamlanmasini performans gostergesi olarak
kullaniriz

Personele yapilan yatirimi performans gostergesi olarak kullaniriz

Personel memnuniyet seviyesi performans gostergesi olarak
kullaniriz

Personel gelistirme siireglerindeki giincel gelismeleri performans
gostergesi olarak kullaniriz

Otelin personel tutma oranini performans gostergesi olarak
kullaniriz

Isletmenin verimliligini performans gdstergesi olarak kullaniriz

Isgiicii maliyetini performans gostergesi olarak kullaniriz

Personel tegvik tedbirlerini (performansa bagli licret vb) performans

gostergesi olarak kullaniriz

Yenilik¢iligin kaynagi olarak goriilen ¢alisanlara iligkin yenilikgilik
ve 0grenme verilerini performans gostergesi olarak kullaniriz
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Yeni hizmet sayisini performans gostergesi olarak kullaniriz

Yeni hizmet gelistirme siirecini performans gostergesi olarak
kullaniriz

Benzer nicelik ve faaliyetlere sahip isletmelerle olan iliskileri
performans gostergesi olarak kullaniriz

Ag iligkilerini performans gostergesi olarak kullaniriz

Mesleki/Ticari organizasyonlara olan tliyeligi performans gostergesi
olarak kullaniriz

Mesleki kuruluslarin (Odalar, birlikler) isletmelerin hizmet
kalitesine iligskin derece ve degerlendirmelerini performans
gostergesi olarak kullaniriz.

Ekip ¢alismasinin 6zendirilmesini performans gostergesi olarak
kullaniriz.

Personel tarafindan tamamlanan egitim kurslarinin sayisini
performans gostergesi olarak kullaniriz

Personele birden fazla beceri kazandirilmasini performans
gostergesi olarak kullaniriz

Caligsanlarin verimliligini performans gostergesi olarak kullaniriz




115

OZGECMIS

fIkdgretim, lise ve iiniversite egitimini Konya’da tamamlayan Fatma Nur
OZSAGLAM, Necmettin Erbakan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali1 Turizm Isletmeciligi Bilim Dalinda yiiksek
lisans 6grencisi olarak egitim hayatina devam etmektedir. Necmettin Erbakan
Universitesi Giizel Sanatlar Fakiiltesinde ¢aligmaktadir. Ilgi alanlar kitaplar ve

grafik programlaridir.



