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OZET

OTEL ISLETMELERINDE KURUMSAL ITIBARIN CALISANLARIN
ORGUTSEL BAGLILIGINA VE CALISAN PERFORMANSINA ETKIiSi

USLU, Nihat
Yiiksek Lisans-2018
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Damisman: Prof. Dr. Yasar SARI

Bu c¢alismanin amaci, otel isletmelerinde kurumsal itibarin calisanlarin
orgiitsel baglihigina ve calisan performansina etkisinin incelenmesidir. Bu amag
dogrultusunda, arastirma kesfetmeye dayali durum calismasi deseninde ve tarama
modelinde gergeklestirilmistir. Calismanin 6rneklemini 15 farklt Accor ve Hilton
grubu otel isletmesinde ¢alismakta olan ¢alisanlar arasindan basit rastgele 6rnekleme
yontemiyle segilen toplam 262 otel ¢alisan1 olusturmustur. Arastirmanin temel veri
toplama araci; demografik bilgiler boliimii, kurumsal itibar olgegi, orgiitsel baglilik
Olcegi ve calisan performansi dlgegini i¢inde barindiran ve yapilandirilmis 6zellik
gosteren ankettir. Elde edilen verilerin analiz edilmesinde anlam c¢ikarict ve

tanimlayici istatistik metotlarindan faydalanilmistir.

Calisma sonucunda, katilimcilarin kurumsal itibar algilariin %81, orgiitsel
bagliliklarimin %65, ¢alisan performansi algilarinin %82 oldugu goriilmiistir.
Kurumsal itibar, medeni duruma gore evliler lehine olmak iizere ve orgiitsel baglilik,
sektorde calisma siiresine gore anlamli farklilik gdstermistir. Genel olarak c¢aligma
hayatinin ilk 6 yilindaki orgiitsel baghlik sonraki yillarda anlamli olarak azalmakta
ve dalgali bir seyir izlemektedir. Ayrica, kurumsal itibar ile orgiitsel baglilik arasinda
ve kurumsal itibar ile ¢alisan performansi arasinda sirasiyla 0,74 ve 0,72 oranlarinda
yiikksek diizeyde pozitif bir iliski bulundugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, otel
isletmelerinde kurumsal itibarin c¢alisanlarin orgiitsel baglilik ve performanslarini

yiiksek diizeyde etkiledigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: itibar, Calisan Performansi, Orgiitsel Baglilik, Turizm.



ABSTRACT

THE IMPACT OF THE CORPORATE REPUTATION ON
EMPLOYEES’ ORGANIZATIONAL COMMITMENT AND EMPLOYEE
PERFORMANCE IN HOTEL BUSINESSES

USLU, Nihat
Master’s Degree-2018
Department of Tourism Management

Advisor: Prof. Dr. Yasar SARI

The purpose of this study is to determine the effect of corporate reputation on
the organizational commitment and performance of employees in hotel businesses.
For this purpose, a research was carried out in the screening model and exploratory
case study pattern. The sample of the research consisted of 262 hotel employees who
were selected from 15 different Accor and Hilton groups by simple random sampling
method. The basic data collection tool of the research; demographic information
section, and the scales of corporate reputation, organizational commitment and
occupational performance. In the analysis, descriptive and meaningful statistical
methods were applied by using SPSS 24.0 package program.

As a result of the study, it was seen that participants had 81% of
organizational reputation, 65% of organizational commitment, and 82% of
occupational performance perceptions. Institutional reputation, showed significant
difference according to marital status, and organizational commitment showed
significant difference according to duration of employment in the sector. It was also
found that there was a high positive correlation between organizational reputation
and organizational commitment, and between organizational reputation and
occupational performance at ratios of 0.74 and 0.72, respectively. This result showed
that corporate reputation in hotel business have a high level of effect on

organizational commitment and performance.

Key words: Tourism, Reputation, Organizational Commitment, Occupational

Performance.
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GIRIS

Kurumsal itibar; miisteri memnuniyetini etkileme ve bagliligin1 yaratma,
rakipler arasinda fark edilebilirlik saglama gibi nedenlerden dolay1 isletmeler
acisindan onemli bir kavramdir (Erdogan ve Goniilliioglu, 2006: 49) ve bu 6nem
globallesmenin de etkisiyle bugiin daha da ¢ok artmigtir (Sabuncuoglu, 2007: 72).
Turizm sektoriinde de bir konaklama isletmesinin varligin1 koruyabilmesi i¢in basari
miisteri memnuniyetiyle gergeklesebilmekte, miisteri memnuniyeti de calisanlarin
sundugu kaliteli hizmet sonucu olusan kurumsal kalite ile gergeklesmektedir (Onegi,

2014 26).

Orgiitsel baglilik, ayn1 kurumsal itibar gibi giiniimiiziin artan kiiresel rekabet
ortaminda olduk¢a 6nemli bir faktdr haline gelmistir (Bakirci, 2016: 5). Bugiin,
calisanlarin islerini isteyerek ve daha fazla severek yapacaklari, orgiitiine baglilik
hisseden calisanlarin yaptiklar1 ise karst tutumlarimin daha olumlu olacagr ve
yaptiklari isten daha fazla tatmin olacaklari, bunun sonucunda da kurumsal itibara
katki saglayacaklar1 yaygin bir kabul haline gelmistir (Erkus, Tung ve Yiicel, 2011:
251). Turizm sektoriinde ve otel isletmelerinde oOrgiitsel baghlik ve caligsan
performansi tipki kurumsal itibarda oldugu gibi sektoriin miisteri memnuniyeti ve
sadakatine yonelik emek-yogun Ozelligi nedeniyle ¢ok Onemli bir 06zellik
gostermektedir. Zira turizm sektoriinde verilen hizmetlerin biiyiik c¢ogunlugu

calisanlar araciligiyla saglanmaktadir(Usta, 2006: 81).

Bu c¢alismanin amaci, otel isletmelerinde kurumsal itibarin calisanlarin
orgiitsel baglhihigina ve c¢alisan performansina etkisinin belirlenmesidir. Bu amag
dogrultusunda, kesfetmeye dayali durum galismasi deseninde ve tarama modelinde

bir aragtirma gercgeklestirilmistir.

Calismanin birinci boliimiinde kurumsal itibarin ne oldugu, olusum siireci,
yonetim unsurlari, etkileyen ve olusturan faktorler, nem, orgiitsel baglilik ve ¢alisan
performansi ile ilgili olarak tanim, 6nem, siniflandirma, bunlar etkileyen faktorler ve
sonuglart gibi ¢esitli bilgiler sunulmus olup, turizm alaninda konu ile ilgili yapilmis

calismalar incelenmistir.



Calismanin ikinci  bolimiinde otel isletmelerinde kurumsal itibarin
calisanlarin orgiitsel bagliligina ve ¢alisan performansina etkisi iizerine bir arastirma
ana bashiginda amag, énem, yontem, bulgular ele alinmistir. Son olarak ¢alismada

elde edilen veriler dogrultusunda sonug¢ kismi olusturulup oneriler gelistirilmistir.

Bugiin turizm sektoriinde ve otel isletmelerinde kurumsal kaynakli gesitli
problemlerin yasandig1 ve bu problemlerin risk alabilme ve rekabet edebilme, iiriin
ve hizmet kalitesi, miisteri baglili§1 yaratma, verimlilik ve kazang¢ gibi 6zelliklerde
olumsuz etkiler meydana getirdi§i ve bunun Onemli bir sorun olusturdugu
bilinmektedir (Kingir, 2006; Avci ve Kiigiikusta, 2009; Keles ve Pelit, 2009).
Dolayistyla, ¢aligmanin ortaya koydugu sonuglar itibar1 ile bu sorunlarin ¢éziimii ve

sektoriin gelisimine dnemli katkilar saglayacagi ongoriilmektedir.



1. BOLUM

KURAMSAL CERCEVE

1.1. KURUMSAL iTiBAR KAVRAMI VE TANIMI

Itibar, kelime anlami olarak sozliiklerde degerli, sayg1 gérme, giivenilir olma
durumu ve prestij (TDK, 2016) veya bir kisi ya da bir seyin gegmis davraniglara ya
da karakterine dayanarak ne kadar takdir edildigi, bir kisi ya da bir sey hakkinda
insanlarin genel dislinceleri ve begenildigi (http://dictionary.cambridge.org) olarak

tanimlanmaktadir.

Isletme bilimi agisindan ise itibar, “bir isletmenin miisterilerinin isletmeyi
nasil gordiigii ve hangi terimlerle tanimladigi” olarak tanimlanmaktadir (Canitez,
2016: 27). Paydaslarin “isletmenin ne oldugu”, “isletmenin sorumluluklarin1 nasil
yerine getirdigi”, “paydaslarin beklentilerinin nasil karsiladigi” ve “isletmenin
sosyal-politik ¢evreye uyum saglamaktaki biitin performansma” iliskin
degerlendirmelerinin uzun dénemli kombinasyonudur (Anca ve Roderick, 2007:

234).

Kurumsal itibar paydaslarin isletmeye bakis agilarim etkilemektedir. Ornegin;
calisanlarin uzun siire isletmede tutulmasinin saglamasi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatini etkilemektedir. Diger taraftan, CEO’lar kurumsal itibar1 maddi
olmayan bir deger olarak gérmektedirler (Chun, 2005: 91). Burada da ifade edildigi
gibi bir isletmenin kurumsal itibari, hem miisterileri hem de yatirimcilar1 daha uzun
siire isletmeye baglamakta 6nemli bir faktor olarak kabul edilmektedir. Bu anlamda,
kurumsal itibar isletmelerin kendilerini gelistirip gili¢lendirmelerine olanak
saglayacak bir yonetim araci olarak kullanilmaktadir (Marquina Feldman, Arellano
Bahamonde ve Velasquez Bellido, 2014: 64)

Kurumsal itibar, uzun bir siire¢ gerektiren, isletmenin algilanmasinda
birikimli olarak gelisen bir 6ge olarak 6ne ¢ikmakta (Odabasi ve Oyman, 2002: 143)
ve kurumsal itibarin saglanmasi ile satislart arttirma, yetenekli ¢alisanlart kuruma
cekme, yatirnmci giivenini kazanma, biiyiimeyi saglama, pazar payimi biiylitme,
paydaslarin sadakatini arttirma ve kurumsal itibarin korunmasi gibi ¢esitli amaclar

giidiilmektedir (Usta, 2006: 67-76).



Yapilan tanimlamalar incelendiginde kurumsal itibarin kurumsal imaj
kavrami ile oldukg¢a yakin bir anlam tagidig1 goriilmektedir. Zira kurumsal imaj bir
isletmenin islevsel kalitesi sonucunda ortaya ¢ikan ve iiyelerin, miisterilerin veya
toplumun kurum hakkindaki izlenimlerinin, algilarinin, bilgilerinin ve goriislerinin
birlesimi ile olusarak bilingaltinda saklanan isletmenin paydaglarinin zihnindeki

resimdir.

Dolayisiyla, bazi arastirmacilar tarafindan esdeger goriilse de (Odabasi, 1995:
91) iki kavrami birbirinden ayiran en 6nemli fark itibar ve imajin olusmasinda gecen
siirenin farkli olmasidir. Imaj daha kisa siirede, itibar ise daha uzun siirede
kazanilmaktadir ve kurumsal imaj, kurumsal itibara gore daha az sabit olup degisime

daha yakindir (Odabasi, 1995: 91).

Ayrica, kurumsal imaj ve itibar kavramlarimi birbirinden tamamen farkli
gorenlerin en temel dayanagi imajin en son inanglarina odaklanmasidir. Dolayisiyla
kurumsal imaj kisa bir siire icerisinde olusturulabilmektedir. Buna karsin kurumsal
itibar uzun bir siire¢ gerektiren, isletmenin algilanmasinda birikimli olarak gelisen bir
unsurdur ve kurumsal itibar kurumsal imaj gibi kisa bir siire igerisinde

olusturulamamaktadir (Canitez, 2016: 65).

1.1.1. Kurumsal itibarin Bilesenleri

Tiim isletmeler icin olumlu bir kurumsal itibara sahip olmak isletmenin uzun
Omiirlii olabilmesi i¢in yasamsal dneme sahiptir. Ciinkii isletmenin temel amagclari
olan siirdiiriilebilirlik, kar saglama, rakipler arasindan belirgin bir bicimde 6n plana
¢ikma gibi amaglarin gergeklestirilebilmesi i¢in olumlu bir kurumsal itibara sahip
olunmasi gerekmektedir. Sekil 1’de gorildigi gibi, kurumsal itibarin temel
bilesenleri; goriintirliik, finansal performans, yonetim ve g¢alisan kalitesi, iirlin ve
hizmet kalitesi, oncii ve lider olma, farklilik, giivenilir olma ve sosyal sorumluluktur

(Groenland, 2002: 310-314).

Goriiniirliik, halkin isletmeye yonelik farkindalik diizeyinin gelismesi ile ilgili
bir kavramdir ve miisteri gruplarinin zihninde isletmeye yonelik olumlu ya da

olumsuz, belirli algilamalarin olusmasi anlamina gelmektedir. Isletmenin toplumun



gbziinde “goriinlir” ve de “hatirlanabilir” olmasmin saglanmasi kurumsal itibarin

onemli bir bilesenini olusturmaktadir.

Sekil 1: Kurumsal itibarin bilesenleri

Garandrlak

Sosyal Finansal
Sorumluluk Performans

Kurumsal itibar

. . Yonetimve
Gavenilir Calisan
7 Kalitesi
N Uriin ve
Oncl ve :
: Hizmet
Lider Olma .
Kalitesi

Finansal performans, yani isletmenin finansal tablolarinin olumlu veya
olumsuz olma durumu miisterilerin ve toplumun isletmeye olan giivenlerini etkileyen
bir bilesendir. Isletmelerin varliklarini uzun vadeli olarak devam ettirebilmeleri daha
cok mali performanslarina dayali bulundugundan, kurumsal itibar mali agidan giiglii

bir isletmede daha yiiksek olmaktadir.

Ayrica, bir isletmede stratejik kararlarin alinmast (yonetim), nitelikli bir
yonetim ve kaliteli ¢calisanlara sahip olunmasi, bu kararlarin uygulanmasi (¢alisanlar)
avantaj sagladigindan dolayr kurumsal itibar1 arttirmaktadir. Bunun yaninda,
yonetim ve c¢alisanlarinin kalitesi toplumun isletmeye karsi olan giivenini artiran

baslica unsurdur.

Uriinler bir isletmenin miisterilerine ve topluma ulasan somut ciktilaridir,
Bundan dolayi, miisteriler ile ne sekilde bir iletisim meydana getirilirse getirilsin,
bunlar triinler ile ilgili olarak bizzat yasanan deneyimlerin yerini hi¢bir zaman
alamamaktadir. Dolayisiyla, {riinlerin beklenen veya beklenmeyen bigcimde olmasi

kurumsal itibari etkileyen en 6nemli bilesenlerden birisidir.



Bir isletmenin faaliyet gosterdigi sektorde lider ve Oncii olmasi insanlarin
isletmeye karst durusunu ve pazardaki konumunu belirleyen 6nemli bir 6gedir.
Onciiliik ve liderlik, isletmeye deger katmakta, isletmenin giiclii olarak algilanmasini

saglamakta ve sayginligi da beraberinde getirmektedir.

Giivenilir olma, bir isletmenin itibarin1 etkileyen en 6nemli bilesenlerden
birisidir. Uriiniin dayanikliligs, iiriin kalitesi, satis sonrasi servis ve destekler, isletme
tarafindan yapilan agiklamalarin giivenilirligi misterilerin begenilerini arttiran veya

azaltan bir etken oldugundan kurumsal itibar iizerinde etkili olmaktadir.

Sosyal sorumluluk ise isletmelerin igerisinde faaliyet gosterdikleri sosyal
cevre i¢in yararli bir isletme olarak algilanmalarim1 saglamaktadir. Dolayisiyla,

isletmenin itibarina 6nemli bir katki yapmaktadir (Incedz, 2015: 32-35).

1.1.2. Kurumsal itibar Teorileri

Kurumsal itibar ile ilgili literatlir incelendiginde dort teorinin 6ne ¢iktig
goriilmektedir. Bunlar; paydas teorisi, kaynak tabanli goriis, planlanmis davranis

teorisi ve sinyal teorisidir (Egilmez, 2017).

1.1.2.1. Paydas Teorisi (Stakeholder Theory)

Paydas teorisi, isletmelerin paydaslara hizmet etmek i¢in var oldugu
diisiincesine uygun bir bi¢cimde yoneticilerden paydaslarin tamamini goz Oniinde
bulundurmasini isteyen bir yonetim felsefesidir (Freeman, 1984: 25). Ciinkii, paydas
teorisine gore isletmelerin iligkili olmalar1 gereken tek grup hisse sahipleri degildir.
Calisanlar, hiikiimet, rakipler, miisteriler, hissedarlar/sahipler, tedarikgiler, 6zel ilgi
gruplar1 ve iist yonetim gruplar1 da paydaslar arasinda yer almaktadir (Polonsky ve
Scott, 2005). Dolayisiyla, paydas teorisine gore kurumsal itibarin arttirilmasi i¢in
yonetimin yalnizca hissedarlarin ihtiyaglarina degil, birden fazla menfaat sahibinin
ihtiyac ve endiselerine yani paydaslarin goriislerine cevap vermeleri gerekmektedir

(Egilmez, 2017).

Paydas teorisi konusunda ilk akla gelen arastirmacilar Donaldson ve Preston
(1995) olmustur. Donaldson ve Preston’a (1995) goére paydas teorisinin ii¢ yoni

bulunmaktadir. Bunlar;



(1) Tanimlayict dogruluk,
(2) Enstriimantal giig,
(3) Normatif gecerliliktir.

Tanimlayic1 dogruluk, yonetimin bir karar verirken farkli paydas gruplarini

g0z onilinde bulundurmasi gerektigini ifade etmektedir.

Enstriimantal gii¢, paydaslarin firmadan beklentilerini dengeli ve esit sekilde
her paydas grubuna dnem vererek degerlendirmeyi ve paydas yonetimi yetenegini
ifade etmektedir. Buna gore, paydas beklentilerinin tamami gergeklestirilmeli ve
firmanin basar1 saglayacagi bir bakis acis1 olusturularak kurumsal itibara katki

saglanmalidir.

Normatif gecerlilik ise; hedeflerin gerceklestirilmesi ya da ekonomik
zenginlige erisme i¢in yapilan ¢alismalarda yani paydas iligkilerinde etik veya ahlaki

davranig goz oniinde bulundurulmasini kapsamaktadir.

Paydas teorisi, statik bir ¢evre gozetilerek olusturuldugu ve degisimle bas
edemeyecegi biciminde elestirilere maruz kalmis olsa da (Key, 1999: 319) bugiin
oldukga kabul gérmiis bir yaklagimdir. Teorinin bugiin artan dinamik, karmasik ve
ongoriilemeyen c¢evre anlayisimizi kolaylastirdigi, dis ¢evresel zorluklar1 yonetme
yetenegini gelistirdigi belirtilmektedir. Cilinkii paydas teorisi, kurumsal kimligin de
bir pargast olmasindan dolay1 performans ¢iktilart dngoriilerek yapilan stratejilerin

sekillenmesine 6nemli faydalar saglamaktadir (Wolfe ve Putler 2002).

Ayrica, paydas teorisi isletme yonetimindeki arastirma konularini organize
etmek ve degerlendirmek i¢in mantikli bir cergeve olmaya devam etmektedir.
Yonetimin rolii geregi gittikge daha ¢ok paydas grubu ile ilgilenmeye baslamasi,

paydas teorisinin 6nemini korumasini saglamistir (Egilmez, 2017).

1.1.2.2. Kaynak Tabanh Goriis (Resource-Based Theory)

Kaynak tabanli goriis yaklasimi, olumlu bir kurumsal itibar1 yonetme ve
stirdiirme yetenegi gibi bazi kaynaklarin uzun siireler boyunca gelistirildigini ve

firma tarafindan dahili olarak kontrol edildigini belirtmektedir. Bu goriis



cercevesinde nadir, essiz, degerli ve degistirilemez olan kaynaklarin siirekli avantaj

sagladig1 savunulmaktadir (Egilmez, 2017).

Bu goriise gore kurumsal itibar; zamanla biriken ve maddi olmayan bir duran
varliktir. Yeni baglayan bir firmanin t zamaninda kurumsal itibar1 yoktur, ancak t + 1
zamaninda itibar olusur (Hall, 1993). Dolayisiyla kaynak tabanli goriis, kurumsal
itibarin olusturulmasi igin temel yetenekleri, i¢ kaynaklarin énemini ve benzersiz
dinamik yetenekleri vurgulamaktadir (Prahalad ve Hamel, 1990). Ayrica kurumsal
itibar, varlik ve yetenekleri bir araya getiren ve bunlarin etkin bir bigimde

kullanilmalarin1 saglayan bir ¢esit yapiskan gorevi gormektedir (Day, 1994: 38).

1.2.2.3. Planlanms Davranis Teorisi (Theory of Planned Behaviour)

Planlanmis Davranig Teorisi, Rosenberg ve Hovland'n (1) bilissel, (2)
duygusal ve (3) davranigsal faktorleri igeren hiyerarsik tutum modeline dayanan ve
1980°de Ajzen ve Fishbein tarafindan gelistirilmis olan bir teoridir. Teoride, bir
nesneye yonelik davranigsal niyet ve davranig, inang ve tutumlari nedensel olarak

iliskilendiren bir bagin bulundugu savunulmaktadir (Sekil 2) (Ajzen, 2005).

Planlanmis  Davramis  Teorisi, arastirmacilar  tarafindan  miisteri
davraniglarinda kapsamli bir sekilde kullanilmistir ve gelecekteki niyetlerini tahmin
etme yetenegi acgisindan oOzellikle popiilerligini siirdiirmektedir. Bu arastirma
modelinin en 6nemli varsayimi bir firma hakkinda farkli paydaslarin birbirinden
farkli tutumlara sahip olmalandir. Ciinkii, farkli paydaslar farkli bilgi kaynaklarina
sahiptirler. Ayrica, ilgili firma i¢in farkli menfaatleri bulunmaktadir. Dolayisiyla,

firmalar1 farkli bicimlerde degerlendirebilmektedirler (Egilmez, 2017).



Sekil 2: Planlanmis Davranis Teorisi

Duygusal Inanglar

Biligsel I
' Davranigsal
Duygular

LV 4

Tutum L Davrams

Uglit Tutum Modeli Planl: Davramg Teorisi

Kaynak: Egilmez, (2017: 57).

1.2.2.4. Sinyal Teorisi (Signaling Theory)

Sinyal teorisi, firma yoneticileri ve i¢ paydaslarin, firma disindaki paydaslara
gore farkli diizeyde bilgiye sahip olmasi temeline dayanmaktadir. Bu bilgi farkliligi,
asimetrik bilgi problemi olarak isimlendirilmektedir. Miisterilerin veya toplumun
isletmeye yatirirm yapma veya firmanin {irlinlerini tiilketme kararlarina temel teskil
edecek olan faaliyetler, durumlar ve beklentiler gibi hususlarda dogru karar
verebilmek adina yeterli miktarda veriye sahip olamadiklari sinyal teorisinin en
temel varsaymmidir (Sayman, 2012). Dolayisiyla, teori kurumsal itibar ile dogrudan

iliskili bir 6zellik gostermektedir.

Bu alanda yapilmis iki temel ¢aligma vardir. Bunlar Ross (1977) ile leland ve
arkadaglar1 (1977) dir. Teoriye gore isletmenin gelecegi ile ilgili kendi beklentilerini
potansiyel yatirimcilara ancak gerekli sinyalleri gondermeleri ile olacaktir. Sinyal
teorisine ilk defa Ross (1977) tarafindan deginilmistir. Ross (1977) isletmenin
sermaye yapist ile degeri arasinda pozitif bir ilisgki bulundugunu belirtmistir.
Dolayisiyla kaldirag orani yiiksek olan isletmelerin degerinin daha yiiksek oldugu
piyasa katilimcilart olan potansiyel yatirnmcilar tarafindan disiiniilmektedir

(Copeland vd, 2005).

Piyasa katilimcilar1 olan potansiyel yatirimcilara oranla igletmelerin hisse
senedi sahipleri, net bugiinkii degeri ve kendi yatirimlarinin kalitesi hakkinda daha
fazla bilgiye sahiptirler. Dolayisiyla kurucu ortak halka agik bir isletmenin hisse
senetlerinin ¢oguna sahipse, potansiyel yatirimcilar yani piyasa katilimcilart bu
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durumu olumlu bir sinyal olarak algilamakta olacaklar ve bunun sonucunda da

isletmenin kredibilitesini arttiracaktirlar (Copeland vd. 2005).

1.1.3. Kurumsal itibarin Boyutlar

Kurumsal itibarin boyutlar1 konusunda 6nemli aragtirmalara imza atmis olan

Fombrun ve Van Riel (2004) tarafindan
e Ayirt edilebilirlik
e Ashina uygunluk
e Goriinebilirlik
o Seffaflik
e Tutarlilik olarak belirtilmistir.

Ayirt edilebilirlik, ayni seviyede kalabilmek ig¢in firmalar1 birbirine
benzemeye ve birbirlerini taklit etmeye zorlayan giliniimiiziin kiiresel rekabet
piyasasinda (Fombrun ve Van Riel, 2004: 133) “bir isletmenin miisterileri ve diger
paydaslarinin goéziindeki farkli veya essiz konumudur” (Bosch vd., 2005:110).
Dolayisiyla, itibar1 yiiksek olan firmalar ayirt edici slogan marka, logo ve firma
hikayesi kullanarak rakipleri arasinda farkli bir konuma ulasmaya ve itibarlarim
arttirmaya c¢abalarlar. Cilinkli ayirt edilebilirlik tesadiifen olusan degil, yonetilerek

gelisen bir 6zellik olma 6zelligi gostermektedir (Canitez, 2016: 65).

Aslina uygunluk, en kisa anlatimla bir isletmenin sunmus oldugu iiriin ve
hizmetler ile ilgili olarak sdyledikleri ile yaptiklari arasinda fark olmamasi veya bu
farkin azaltilmas1 anlamina gelmektedir. Aslina uygunluk kurumsal itibarin
muhafazasi veya korunmasi i¢in ¢ok O6nemli faktordiir. Ciinkii isletmelerin veya
firmalarin basarmasi ¢ok kolay olmayan bir 6zellik olan aslina uygunluk miisterilerin
memnuniyet ve sadakatleri lizerinde dogrudan etkide bulunmaktadir (Fombrun ve

Van Riel, 2004:162).

Gortinebilirlik, bir isletmenin veya firmanin kamuoyu iletisim ortamlarinda
veya basin yayin organlarinin tamaminda g6z Onilinde bulunmasi olarak

tanimlanmaktadir (Canitez, 2016: 68). Bundan dolayi, yiiksek itibarli isletmeler
10



sadece bilindik degil ayni zamanda goriiniirler. Diger taraftan goriinebilirlik
misterilerin zihninde olusan marka {irlinliniin bir 6lgegi oldugu ifade edilmektedir

(Bosch vd., 2005: 109).

Seffaflik ise bir firmanin veya isletmenin iiriin/hizmet yenilikleri, finansal
giicii, faydalar, isletme politikas1 ve amaglar1 seklindeki farkli konularda
paydaslarinin devamli ve kapsamli olarak bilgilendirilmesi anlamina gelmektedir
(Ulger, 2003:95). Ciinkii seffaflik ve siirekli iletisim giiven saglamakta bu da

kurumsal itibar1 arttirmaktadir.

Son olarak tutarlik ise kurum veya firmalarin felsefelerini ve degerlerini
topluma acikca iletmeleri ve bunda tutarli olmalar1 anlamina gelmektedir. Boylece,

kurumsal itibara olumlu bir katki saglanmaktadir (Theaker, 2006: 139).

1.1.4. Kurumsal itibarin Onemi

Kurumsal itibar; miisteri memnuniyetini etkileme ve bagliligini yaratma,
rakipler arasinda fark edilebilirlik saglama gibi nedenlerden dolay1 isletmeler
acisindan onemli kavramdir (Erdogan ve Goniilliioglu, 2006: 49) ve bu Onem
globallesmenin de etkisiyle bugiin daha da ¢ok artmistir (Sabuncuoglu, 2007: 72).
Zayif itibar kurumlarin rakipleri karsisinda basarisiz olmasina neden olabilmektedir.
Giicli kurumsal itibar ise 6nemli bir rekabet avantaji saglamaktadir (Canitez, 2016:
53-56).

Bowd ve Bowd’a (2006) gore giiclii kurumsal itibar 6nemli bir rekabet
avantaj1 saglarken, zayif itibar kurumlarin rakipleri karsisinda basarisiz olmasina

neden olabilmektedir. Olumsuz itibar sonucunda;

Gazetecilerin kuruma goriis almak icin ¢ok nadir bagvurmasi,
Diistik satic1 giivenirligi,

Yiiksek ¢alisan sirkiilasyonu,

Isletmenin is alaninda seyrek olarak referans gosterilmesi
Zayif devlet iliskileri,

Kilit miisterilerin kaybedilmesi,

Hisse senetleri degerinde hizh diisiis,

V V.V V V V VY V

Calisanlarin 6nerilerde bulunmamasi,
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gibi ¢esitli olumsuz sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir.

Dolayistyla, kurumsal itibar ile iligkili yOnetim siiregleri bugiin tepe
yonetimlerin gorevleri arasinda ¢ok iyi yonetilmesi gereken kavramdir (Erdogan ve
Goniilliioglu, 2006: 49). Kurumsal itibarin isletmeler agisindan tasidigi énem bugiin
kurumlarin veya isletmelerin basaris1 i¢in Onemli bir varlik haline gelmistir

(Sabuncuoglu, 2007: 72).

Turizm sektoriinde ve otel isletmelerinde kurumsal itibar, sektoriin miisteri
memnuniyeti ve sadakatine yonelik emek-yogun 6zelligi nedeniyle diger pek cok
sektorle karsilastirildiginda daha onemli bir ozellik gostermektedir. Miisteri
memnuniyeti ¢alisanlarin sundugu kaliteli hizmet sonucu olusan kurumsal itibar ve

kalite ile gergeklesmektedir (Onegi, 2014: 26).

Orgiitlenmenin tiim birimlerde iyi ve yiiksek diizeyde olmasi hizmet kalitesini
arttiracak ve bunun sonucunda da miisteri memnuniyet diizeyi olumlu olarak
yiikselecektir. Boylelikle kurumsal itibarint arttiran bir turizm isletmesi, dis miisteri
tatmini ile i¢ miisteri tatminini de yeterli diizeyde saglamis olacaktir. Artan miisteri

tatmini kurum hakkindaki diistincelerine olumlu yansiyacaktir (Usta, 2006: 81).

1.2. ORGUTSEL BAGLILIK KAVRAMI VE TANIMI

“Orgiitler belirli amag ve hedef dogrultusunda insanlarmn bir araya gelerek
olusturduklart birliklerdir” (Demirkol, 2014: 2). Dolayisiyla isletmeler ve firmalar bu
yoniiyle birer orgiittiirler. Orgiit ve baglilik kavramlarinin birlesimi sonucu ortaya
cikan orgiitsel baghlik ise ¢alisanlarin ¢alistigi Orgiite karsi hissettigi bagin giiciinii

ifade etmektedir (Uygur, 2009: 12) ve ¢esitli sekillerde tanimlanmaktadir.

Balay’a gore (2000: 3) orgiitsel baghilik “Calisnin, Orgiitin amag ve
degerlerine kars1 tarafli ve etkili bagliligidir”. Giiglii (2006: 11), orgiitsel baglilig
“Orgilitlin amaclarina ve degerlerine baglanmasi sonucunda olusan duygusal bir
baglilik” olarak tanimlamaktadir. Ayrica, Giigli’ ye gore orgiitsel baglilik calisanin
Orgiit amaclar1 yoniinde ¢aba gostermesi, calistigl orgiitii ile uyum i¢inde ¢aligmasi,
oOrgiitlin bir liyesi olarak kalma sorumlulugunu hissetmesi ve orgiitten de emeginin
karsiligmi aldigina inanmasidir. Ayrica Orgiitsel baglilik, “calisanin ise katilma,

sadakat ve orgiit degerlerine olan inanglarin da birlesimi sonucunda o6rgiite olan
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psikolojik bag1 (Cetin, 2004: 90) veya “calisanin ¢alistig1 orgiitiin basarili olabilmesi
icin gosterdigi ilgi ve Orgiitiine kars1 olan sadakat tutumu olarak da tanimlanmaktadir
(Dogan ve Kilig, 2007: 39; Yal¢in ve Iplik, 2005: 397). Bunlara ek olarak orgiitsel
baglilik, bir ¢alisan ve bir kurum arasindaki iligkiyi agiklayan temel kavramlardan

birisidir (Wolowska, 2014: 129)

Orgiitsel baglilikla ilgili olarak yapilan en kapsamli tanimlardan birisi ise bu
konuda 6nemli arastirmalar ortaya koymus olan Meyer ve Allen’e (1997: 3) aittir.
Meyer ve Allen’e gore orglitsel baglilig1 yiiksek olan c¢alisan, isine diizenli devam
eden, ne olursa olsun Orgiitte kalan, isletmenin yatirimlarin1 koruyan calisan

anlamina gelmektedir.

Ayrica, literatiirde Orgiitsel baghlik ile birlikte anilan ve bazi zamanlarda
yakin anlamlarda kullanilan ¢esitli kavramlar bulunmaktadir. Bunlardan birisi olan
ise baglilik iizerinde birgok arastirmalar yapilmis oldugu goriilmektedir. Orgiitsel
perspektiften bakildiginda, ise baglilik, rekabetci avantajin kurulmasinin temelinde
yatan ve c¢alisanin motivasyonunu saglayan bir kavram olarak 6ne c¢ikmaktadir.
Dolayisiyla, ise bagliligin artmasi ile c¢alisan, isini kendisi i¢in son derece anlamli
bulmakta ve isinin gerekliliklerini yerine getirmeye c¢alismaktadir. Yani, calisan
yapmakta oldugu ise tamamu ile yogunlagmakta ve bdylece yapilan isin verimliligi

artmaktadir (Kartal, 2015: 52-53).

Orgiitsel baghlik ile birlikte anilan ve bazi zamanlarda yakin anlamlarda
kullanilan kavramlardan digeri ise mesleki baglilik kavramidir. Mesleki baglilik
kavram ilk olarak Hall (1971) tarafindan “kariyer baglilig1” ortaya cikarilmistir ve
kavramin Onciilii  “kariyer” kavrami ile yapilan c¢alismalara dayanmaktadir

(Arslantiirk, 2016).

1.2.1 Orgiitsel Baghihigin Onemi Ve Simiflandiriimasi

Orgiitsel baglilik, tipki kurumsal itibar gibi giiniimiiziin artan kiiresel rekabet
ortaminda oldukca 6nemli bir faktdr haline gelmistir (Bakirci, 2016: 5). Bugiin,
orgilittine baglhilik hisseden calisanlarin islerini daha fazla severek ve isteyerek
yapacaklari, yaptiklari isten daha fazla tatmin olacaklari, yaptiklari ise karsi

tutumlarmin daha olumlu olacagi ve bunun sonucunda da kurumsal itibara katki
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saglayacaklart yaygin bir kabul haline gelmistir (Erkus, Tung ve Yiicel, 2011: 251).
Ciinkii orgiitlerin temel unsuru ¢alisanlar yani insan unsurudur. Insan, orgiitlerin

degismez iiretim faktorlerinden birisini meydana getirmektedir (Giiclii, 2006: 6).

Orgiitsel baglihig1 yiiksek diizeyde olan galisanlar, rekabetci kosullar altinda
Orgiitlin basariyla faaliyet gdstermesine katkida bulunurlar (Uygur, 2007: 73),
zamanlarmin biiylik ¢ogunlugunu igyerinde gegirirler, iyi ve kotii glinde orgiitte
calismaya devam ederler ve Orgiitiin amaglarini savunurlar (Dogan, 2013: 70).

Dolayisiyla, miisterilere daha kaliteli bir hizmet sunarlar (Bakirci, 2016: 5).

Baglilig1 diisiik olan calisanlar ise diisiik performans ve kalitesiz hizmet, ise
ge¢ kalma, devamsizlik ve i1 birakma gibi olumsuz 6zellikler gosterirler. Bunlar ise
kurumda verimlilik kaybi ve maliyet artis1 gibi sonuglar doguracagindan dolay1

isletme agisindan istenmeyen bir durumdur (Yilmaz ve Halict, 2010: 94).

Orgiitsel baglilik ile ilgili alanyazin incelendiginde &rgiitsel bagliligm farkl
aragtirmacilar tarafindan uzmanlik alanlar1 veya 6nemli gordiikleri konulara baglh
olarak farkli yaklagimlar gozetilerek siiflandirildigr goriilmektedir. Ancak, yapilan
smiflandirmalar  icerisinde orgiitsel bagliligin i baslik altinda toplandig:
simiflandirma 6ne c¢ikmaktadir. Buna gore orgiitsel baglilik, davranigsal baglilik,
tutumsal baglilik ve ¢oklu baglilik yaklasimi olmak iizere ii¢ grupta ele alinmaktadir
(Hos ve Oksay, 2015: 3) (Sekil 3).

Sekil 3: Orgiitsel Baghhgin Simiflandirilmasi

Orgiitsel Baghhgin Siniflandiriimasi
|
| | |
Tutumsal Baglilik Davranigsal Baglilik .
Yaklaslmlagrl YaklZslmIalﬁ Coklu Baghlik Yaklasimlari
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1.2.1.1. Tutumsal Baghhk Yaklasimlari

Tutumsal baglilik yaklasimlarinda, orgiitsel bagliligin duygusal bir tepki
oldugu goriisii savunulmaktadir. Dolayisiyla, ¢alisanin orgiitle ve Orgiitiin deger ve
amac hedefleriyle kendi deger ve amaclarimi c¢akistirarak bunlar1 kabul etmesi
halinde duygusal bagliligin saglanacagi ve orgiit liyeligini siirdiirmeyi isteyecegi
belirtilmektedir (Giil, 2002: 41). Bu nedenle, tutumsal baglilik yaklagimlarina gore
orgiitsel baglilik calisanin is yerindeki olumlu deneyimleri sonucu gelismekte ve

bireyin kendi istegi ile orgiite baglanmasini saglamaktadir (Akar, 2014: 124).

Yapilan literatiir ¢alismasina gore Etzioni (1961), Kanter (1968), O’Reilly ve
Chatman (1986), Penley ve Gould (1979), Allen ve Meyer’in (1990) yaklasimlari
tutumsal baglilik yaklasimlart arasinda yer almaktadir. Bunlar arasinda Allen ve
Meyer yaklagimi diger yaklasimlara oranla biraz daha 6ne ¢ikmis ve bu calismada da

veri toplama aracinin hazirlanmasi ve yorumlanmasinda rehber olarak alinmistir.

Kanter Yaklasimi: En bilinen yaklasgimlardan birisidir. Calisanlarin
enerjilerini ve bagliliklarin1 sosyal sisteme vermeye istekli olmalari istek ve

gereksinmelerini karsilayacak sosyal iligkilerle kisiliklerini birlestirmeleridir.

Baglilik Kanter (1968) ‘e gore iki farkli sistem icerisinde olugmaktadir.
Sosyal kontrol, grup birligi ve sistemin devamliligi olarak belirtilmektedir. Kisilik
sistemi ise biligsel, duygusal ve normatif yonelimlerden meydana gelmektedir.
Kanter’in ti¢ farkli bagillik sistemi soyledir; devama yonelik baglilik, kenetlenme
baglilig1 ve kontrol baghiligidir (Giil, 2002: 42).

Etzioni’nin Yaklasimi: Etzioni’nin (1961) orgiite katilim modeli orgiitsel
baglilikla ilgili ilk ¢alismalardan biridir (Tayfun, Palavar ve Cop, 2010: 4). Etzioni
orgiitiin lyeler {lizerindeki glic veya yetkilerinin iiyenin orgiite yakinlagsmasindan
kaynaklandigini ileri siirmektedir. Orgiitsel baglhiligy, iiyelerin drgiite yakinlasmalari

acisindan tige ayirmaktadir. Bunlar (Giil, 2002: 43).
a) Ahlaki agidan yakinlasma
b) Cikara dayali yakinlagma

¢) Yabancilastiric1 yakinlagmadir.
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O’Reilly ve Chatman Yaklasim (1986) : Kisinin 6rgiitiine psikolojik olarak
baglanmasi seklinde almislardir. Ug¢ boyutu bulunmaktadir. Bunlar (Giil, 2002: 43);

a) Uyum
b) Ozdeslesme
c) Igsellestirme

Penley ve Gould Yaklasimi: Etzioni’nin oOrgiite katillm modeline
dayanmaktadir. Penley ve Gould (1988) Etzioni’nin Modelini temel alarak orgiitsel
bagliligin ti¢ boyutu oldugunu belirtmektedir (Giil, 2002: 44).

a) Ahlaki baglilik
b) Cikarci baglilik
c) Yabancilastirict baglilik.

a. Allen ve Meyer’in Orgiitsel Baghlik Yaklasimi

1984 yilinda yaptiklar1 ¢aligmalarda Allen ve Meyer, oOrgiitsel baglilig
duygusal ve devam baglilig1 olarak iki boyutlu olarak incelemeye baslamislardir.
1990 yilina gelindiginde ise duygusal ve devam bagliliginin yanina normatif baglilig
da ekleyerek orgiitsel baglihik modellerinin ii¢ boyutlu bir hale gelmesini

saglamiglardir (Gozen, 2007: 45).

Allen ve Meyer Yaklasimi’nin temelinde oOrgiitsel bagliligin calisanlarin
orgiitii 1ile aralarindaki iliskiyl yansitan psikolojik bir durum oldugu inanci
bulunmaktadir ve Orgiitsel baglilig1 etkileyen faktorler duygusal, devamlilik ve
normatif baglilik olmak {lizere ii¢ boyutlu bir baglilik meydana getirmektedir
(Odabasi, 2014: 11). Ancak, kisisel ozellikler her ii¢ boyuta etki ederken alternatifler
ve yatirimlar devam bagliligini, sosyallesme deneyimleri ise normatif bagligi ortaya
cikarmaktadir. Ayrica, bunlar sonucunda isten ayrilma, devamsizlik ve saglik gibi

sonuglar ortaya ¢ikmaktadir (Dogan, 2013: 94) (Sekil 4).
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Sekil 4: Allen ve Meyer’in Orgiitsel Baghlik Yaklasimi ve Bunlar1 Etkileyen
Nedenler

Kisisel Ozellikler
: - Duygusal Baghlik
Is Deneyimi

Kisisel Ozellikler
Alternatifler Devamlilik Baghhg:
Yatinmlar

Kisisel Ozellikler

Sosyallesme

Deneyimleri Normatif Baghhk

Orgiitsel Yatinmlar

Allen ve Meyer’in Orgiitsel Baghlik Yaklasimi’nda ilk boyut olan duygusal
baglilik, ¢alisanin Orgiitiine duygusal yakinlik duyup onunla biitiinlesmesi olarak
tanimlanmistir. Duygusal baglilikta calisanlarin orgiitte kalma nedeni, Orgiitiin
degerlerini, hedeflerini ve amagclarin1 benimsemeleridir. Dolayisiyla calisanlar,
kendilerini orgiitiin bir pargasi olarak gormekte ve gereksinim duyduklar: i¢in degil,
kendi istekleri dogrultusunda oOrgiitte kalmaya devam etmektedirler. Bu nedenle
duygusal baglilik, 6rgiitlerin calisanlarda en ¢ok olmasini istedikleri baglilik tiirtidiir
(Bakirei, 2016: 28).

Allen ve Meyer (1990) cesitli arastirmacilar tarafindan ortaya konulan
duygusal bagliliga etki eden faktorleri asagidaki sekilde 6zetlemistir (Sezgin Nartgiin
ve Menep, 2010: 291-292);

1. Isin Zor Olusu: Calisanin is yerindeki gorevinin zor ve ¢aba gerektiriyor

olmasi.

2. Roliin Acikligi: Orgiitin ve yonetimin calisandan neler bekledigini ve

gorevinin neler oldugunun agikga ortaya konulmasi.

17



3. Yonetimin Oneriye Acik Olmasi: Orgiitteki tepe yonetimin, astlardan gelen

Onerilere agik olmasi ve bu Onerilere deger vermesi.

4. Amag Acikligl: Calisanlarin orgiitteki gorevi ve yaptigi isleri nicin yaptigi
konusunda agik bir fikri olmasi. Calisanin neyi hangi amacla yaptiginin farkinda

olmasi.

5. Arkadas Baglihig: Orgiitteki her diizeyde calisan insanlar arasinda samimi

iliskilerin varhigi.

6. Esitlik ve Adalet: Orgiitsel gorev ve kaynaklarin dagitiminda adalet

olmasi.

7. Kisisel Onem: Calisanin ortaya koydugu isin, érgiitiin amaglarina énemli

katkilar sagladig1 duygusunu giiglendirmeye yonelik tesviklerin varligi.
8. Geri Bildirim: Calisanin performansi hakkinda siirekli bilgilendirilmesi.

9. Katilim: Calisanin orgiit ve is ile ilgili her tiirlii konu ve karara katiliminin

saglanmasi.

Allen ve Meyer’in Orgiitsel Baglilik Yaklasimi’nda ikinci boyut olan devam
baglilig1 ise ¢alisanin orgiitte bulundugu stire igerisinde harcadigr zaman ve c¢abalar
ile ilgili kazanimlarin1 Orglitten ayrilma ile kaybedecegi diisiincesinde olmasi
sonucunda Orgiitte ¢alismaya devam etmesi durumudur (Bakirci, 2016: 7-16). Bu
boyutta, ¢alisan orgiitten ayrilmanin maliyetli olacagina inanmakta ve orgiitte kalma
ithtiyact duymaktadir. Diger bir ifade ile rasyonel baglilik olarak da adlandirilan
devam baghliginda birey istemese bile kendine baska bir alternatif is

bulamayacagina inanarak orgiitte ¢alismaya devam etmektedir (Boylu vd, 2007: 58).

Allen ve Meyer (1990)’a gore yetenekler, egitim, yer degistirme, emeklilik
primi ve topluluk gibi birtakim faktorler devam baglhiligini etkilemektedir. Burada
yetenekler, calisanin sahip oldugu yetenekleri; egitim ¢alisanin almis oldugu egitimin
diger orgiitlerde faydali olup olmayacagini ifade etmektedir. Emeklilik primi,
caliganin Orgiitten ayrilmasi1 halinde hak ettigi primlerinin kaybetme olasilig1
olmasidir.  Ayrica, topluluk, calisanin ikamet ettigi yerde kaldigi siireyi; yer

degistirme, baska bir orgiite ve sehre yerlesmesi ile ilgili tutumunu; alternatifler ise
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caliganin Orgiitten ayrilmasi halinde sahip oldugu isin aynisim1 ya da bundan daha

iyisini bulmada zorlamasini karsilamaktadir.

Son olarak Allen ve Meyer’in Orgiitsel Baglhlik Yaklasimi’nda iiciincii boyut
olan normatif baglilik ise calisanlarin calistigi orgiite kars1 yiikimliligi ve
sorumlulugunun olduguna inanmasi ile birlikte kendisini orgiitte kalmasi gerektigine
inanmasina dayanan baghlik tiriidiir (Giil, 2002: 46). Boylece normatif bagliliga
sahip olan c¢alisanlar bir vazife hissi ile islerine baglidirlar. Ciinkii bunun

yapilabilecek dogru bir davranis oldugunu diisiiniirler (Giirkan, 2008: 29).

Normatif baglilik ile devam bagliligi arasindaki fark, normatif baglilikta
calisanin  siirdiirmekte oldugu Orgiit iyeliginin zorunlulugunun isletmenin
saglayacagi maddi yararlarla ilgisinin olmamasidir. Calisan zamanla Orgiitsel
baglilig1 erdemli bir karar olarak degerlendirdiginden dolay1 kurum iiyeligine devam

etmek istemektedir (Seving ve Sahin, 2012: 267).

1.2.1.2. Davramigsal Baghhk Yaklasimlari

Davranigsal baglilik yaklasimlarinda, baglilik duygusal bir tepki degil kisinin
Orgiitten ayrilmama ve devamsizlik yapmama gibi durumlar sergileyerek ortaya
koydugu ve oOrgiitte kalmaya olan niyeti gibi baghliklarinin digavurumudur.
Dolayisiyla, davranigsal baglilik, orgiite degil, kisinin kendi davranmiglarina karsi
gelisen baglilik duygusudur ve genel olarak sosyal psikologlar tarafindan ortaya

atilmaktadir (Ince ve Giil, 2005: 48-49).

Orgiitsel davraniscilar tutumsal baglilik {izerine daha ¢ok yogunlasmisken,
buna karsin sosyal psikologlar ise davranigsal baglilik {izerine yogunlagsmislardir. Bu
nedenle, davranigsal baglilik normatif beklentileri asan davranislar olarak ele alindigi
ifade edilmektedir. Davranigsal baglilik orgiitten ziyade kisinin kendi davranislarina
kars1 gelismekte ve kisi belli bir davranista bulunduktan sonra bu davranislarini
devam ettirmektedir. Davranigsal baglilik siireci Sekil 5’teki gibi gosterilmektedir
(Gtil, 2003: 77).
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Sekil 5: Davranigsal Baghhk Yaklasim

Etmenler
Davranisg
Davranis 4 /
N Psikolojik
Durum

Kaynak: Giil, (2003: 77).

Ayrica, davranigsal baglhilik yaklasimma gore Kisi belli bir davranisi
gerceklestirdikten sonra yapmis oldugu bu davranisi siirekli olarak tekrar etme
egiliminde olmaktadir. Literatiirde davranigsal baglilik konusunda Becker (1960) ve

Salancik (1977) siniflandirmalari bulunmaktadir (Bakirci, 2016: 16-18).

Backer (1960) orgiitsel bagliligi, calisanin birtakim yan bahislere girerek
tutarli bir davranis serisini, o davranislarla dogrudan ilgili olmayan cikarlar ile

iligkilendirmektedir.

Bundan dolayr Bcker’e gore calisanlar, calistiklart orgiite duygusal olarak
baglilik hissetmekte, diger taraftan baglanmadiklar1 takdirde kaybedeceklerini
diistindiikleri i¢in baglanmakta ve Orglitte ¢alismaya devam etmektedirler. Becker’e
gore caliganlarin baglilik géstermesine sebep olan yan bahis kaynaklar dort tanedir.
Bunlar; toplumsal beklentiler, biirokratik diizenlemeler, sosyal etkilesimler ve yiiz

yiize etkilesimlerdir (Gtil, 2002: 48).

*Toplumsal Beklentiler: Kisinin, toplumun beklentilerinin sosyal ve manevi

yaptirimlari nedeniyle davraniglarini sinirlayan bazi yan bahislerde bulunmasidir.

Ornegin siirekli is degistiren kisilerin yasadig1 toplumda giivenilmez olarak
algilanmast  kisinin davraniglarini = simirlamakta, Orgiitten ayrilmasina engel

olabilmektedir.

*Biirokratik Diizenlemeler: Emeklilik i¢in ayligindan kesinti olan birinin

isten ayrilmasi durumunda bunu alamamasi.
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*Sosyal Etkilesimler: Becker’in yan bahis kaynaklarindan bir digeri de
sosyal etkilesimlerdir. Kisi, bagkalariyla iletisim icindeyken kendisiyle ilgili bir
kanaat saglamakta ve bu kanaatin bozulmamasi i¢in ona uygun davranislar

sergilemektedir.

*Yiiz Yiize Etkilesimler: Yan bahislerin diger bir kaynagi ise yiiz yiize
etkilesimlerdir. Calisan diger arkadaslariyla olan iliskilerinde kendisiyle ilgili bir
olumlu imaj yaratmigsa, bunun degismemesi i¢in de ayni davramiglart gostermek

zorundadir.

Omegin, calisan kendisini yalan sdylemeyen dogru sozlii olarak tanitmissa,

yalan soylemeyecek ve diiriist davranislara devam edecektir.

Salancik orgiitsel baglilik yaklasiminda, kisinin davranislarina baglanmasi
olarak gormiistiir. Bu yaklasim tutumlar ile davranislar arasindaki uyuma
baglanmaktadir. Kiginin tutumlar ile davranislari uyumsuz oldugunda kisi, huzursuz

ve gergin olacaktir. Bunun tersi ise uyumlulugu getirecektir (Giil, 2003: 77-78).

1.2.1.3. Coklu Baghhik Yaklasimlari

Coklu baglilik yaklasimlar: ise her bireyin duydugu baghlik tiirliniin farklilik
gosterebilecegini ongdren bir yaklagim tiiriidiir (Odabasi, 2014: 6). Dolayisiyla,
coklu baglilik yaklagimlar: ile orgiitsel bagliliga farkli bakis agis1 kazandirilmigtir
(Bakirci, 2016: 19).

Orgiitsel baglhlik konusundaki siniflandirmalar genelde bagliligin biitiiniine
duyuldugu mantigma gore olmaktadir. Coklu baghlik yaklasimi kisilerin
mesleklerine, is arkadaslarina, Orgiitlerine, yoneticilerine ve miisterilerine farklh
baglilik gostereceklerini belirtmektedir. Coklu baglilik yaklasimi, 6rgiit i¢inde olan
degisik unsurlarin, degisik diizeylerde baglilik ¢esitlerinin meydana gelmesine neden
olacagimi ileri siirdiiglinden diger iki baghlik c¢esidinden farkli bir sekilde
incelenmektedir (Balay, 2000: 24-26).
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Sekil 6: Coklu Baghlik Yaklasinm

flgili Topluluklar

I

9

Is Arkadaglari

Ust Yoneticile

(o /:>
<IN

lgili Topluluklar

Kaynak: Balay, (2000: 33).

Yukarida sekil 6’da goriildiigii gibi bu yaklasimda kisiler 6rgiit disinda yer
alan toplum ve sendikalara, miisterilerine, meslek odalar1 ve benzerlerine farkli
derecelerde baglilik gosterebilmektedirler. Ayrica, orgiit icinde is arkadaslarina, ilgili
olduklar1 topluluklara, iist yoneticilerine kars1 farkli baghliklar gelistirebilmektedirler

(Balay, 2000: 33)

1.2.2. Orgiitsel Baghhk Diizeyini Belirleyen Faktorler Ve Orgiitsel Baghih@in
Sonuglar

Orgiitsel baglilik diizeyini belirleyen faktorler bireysel, orgiitsel ve drgiit dist

faktorler olmak {izere genel olarak {i¢ grupta ele alinmaktadir (Sekil 7).
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Sekil 7: Orgiitsel Baghlig: Etkileyen Faktorler

Orgiitsel Baglihg Etkileyen Faktorler

|
|

Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler Orgiit Disi Faktorler

Orgiitsel baghligin nedenleri arasinda arastirmalara en ¢ok konu yapilan
ozellikler olan bireysel faktorler ¢alisanin kisisel birtakim ozelliklerini kapsayan
ozelliklerdir. Is beklentileri, psikolojik sdzlesme, kisisel dzellikler olarak bireysel

faktorler siralanmaktadir.

Sozlii bir 6diillendirme olan psikolojik s6zlesme orgiit igerisindeki ¢alisanlara
verilmektedir. Odiillendirme maas zammi ya da yiikselme ile olabilir. Bu konuda
Rousseau (1989), psikolojik sozlesmeyi, odakta bulunan kisi ile diger taraf
arasindaki degis tokus anlasmasmin gereklilikleri ve sartlariyla ilgili bir kisinin

inancidir diye tanimlamistir (Kii¢iikzkan, 2015:21).

Kisisel ozellikler ise egitim diizeyi, yas, cinsiyet toplam g¢aligma siiresi gibi
demografik ozelliklerdir. Yas degiskenini ele alan pek ¢ok arastirmada, yas arttikga
bagliligin da arttigina iligkin bulgular elde edilmistir.

Kadinlarin 6rgiitsel baglilik arasindaki iliski incelendiginde, erkeklere oranla

calistiklar isletmeye daha siki bagl olduklari belirlenmistir (Kiigiikzkan, 2015:21).

Isin niteligi ve énemi, karar alma siirecine katilma yani ydnetim tarzi, orgiit
kiiltiirli, rol c¢atigmasi, astlarin beceri diizeyi, ise odaklanma, goérev kimligi ve
orgiitsel odiller gibi degiskenler orgiitsel faktorleri olusturmaktadir (Bakirci, 2016:
23).
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Son olarak, orgiit dig1 faktorler ise isletmenin yer aldigi sektor, galisanin
isinin yayginlik derecesi, rakip igletmeler, ¢alisanin diger alternatif is durumu, yasal

diizenlemeler ve iilkenin is giicii arz1 gibi etkenlerdir (Yavuz ve Tokmak, 2009: 22).

Sonug olarak kisisel, orgiitsel ve orgiit dis1 faktorler olarak gruplandirilan
etkenler sonucunda bireyin orgiitsel baglilig1 ortaya ¢ikmakta ve orgiitsel bagliligin
diisiik veya yiiksek olmasina bagli olarak olumlu veya olumsuz sonuglar meydana

gelmektedir (Balay, 2014: 91).

Orgiitsel bagliligin yiiksek olmasi sonucunda orgiit ici iliskiler, hizmet
kalitesi, yiiksek bir giiven, eksiksiz katilim, yenilige acik olma, grup calismasi,
problem ¢6zebilme ve bilgi paylasimi gibi onemli faydalar elde edilmektedir.
Dolayisiyla, isletmenin performans: da artmaktadir. Ayrica, ¢alisanlarin is doyumu
da artmakta Orgiitsel baglilik ¢alisanlarin yasam kalitesini pozitif yonde etkileyen bir

faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yaget, 20: 126).

Bagliligin derecesi ile ilgili olarak orgiitsel bagliligin sonuglari, olumlu veya
olumsuz olabilmektedir. Soyle ki, Orgiitiin amaglar1 kabul edilebilir olmadiginda
calisanlarin  yiiksek  seviyedeki  bagliligi,  Orgiitin =~ dagilmasina  ivme
kazandirabilmektedir. Buna karsin, amaglar akilci ve kabul edilebilir oldugunda ise,
yiiksek seviyede bir baghligin etkili davraniglarla sonuglanma ihtimali
bulunmaktadir. Baghilik oOrgiitten ayrilma davranisiyla diisiik diizeyde; diisiik
performans, artan devamsizlik ve gecikme gibi geri ¢ekilme davranislariyla ise, daha

yiiksek diizeyde baglantilidir (Balay, 2000:83).

Sonug olarak orgiitsel baglilik, davranigsal sonuglarin baglilikla en giiclii
iliskiye sahip oldugu kanisina varilmistir. I¢lerinden dzellikle is doyumu, giidiilenme,
katilm ve oOrgiitte kalma arzusu oOrgiitsel baglilikla olumlu, is degistirme ve
devamsizlik ise baglilikla olumsuz bir iligkisi bulunmaktadir (Balay, 2000:83-84).
Randall (1987) tarafindan yapilan orgiitsel baglilik ile ilgili ¢alismada baglilik
diizeyleri ile bu diizeylerin ¢alisana ve orgiite yonelik negatif ve pozitif sonuglarini
irdelemistir. Buna gore ortaya c¢ikan diisiikk, 1ilimli ve yiiksek orgiitsel baglilik

kavramlar1 Tablo 1’de Ozet olarak sunulmaktadir.
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Tablo 1: Baghlik Diizeylerinin Olasi Sonuclar:

Bireysel Orgiitsel
Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz
-Bireysel - Yavas mesleki | -Diisiik performanslt | -Yiiksek is devri,
yaraticilik, gelisme ve ilerleme | ¢alisanlarin orgiitten | gecikme,
yenilikgilik, -Dedikodu sonuglu | ayrilmasi ile orgiite | devamsizlik, Orgiitte
Ozgilinlik bireysel maliyetler | yeni calisanlar alma | kalmaya isteksizlik,
-insan -Olasi ihrag, | ve Orgiitsel morali | diisik is kalitesi,
» kaynaklarinin daha | ayrilma veya | yikselterek isgiicii | orgiite sadakatsizlik,
2 | verimli kullanimi orgitsel ~amaglar | devir izim azaltma | orgite karsi yasadist
a bozma -Orgiit ici | faaliyetler
dedikodularin orgiit | -Sinirlt  rol  istii
icin yararli | davranis, rol
olabilecek sonuglart | modeline zarar
verme, zarara Yol
agict dedikodu,
calisan lizerinde
sinirh orgiitsel
kontrol
-Tleri diizeyde | -Siurlt mesleki | -Artan ¢alisan | -Calisanlarin ~ daha
sahiplenme gelisme ve ilerleme | kidemi fazla gorev alma
duygusu, giivenlik, | firsatlart -Sinirh ayrilma | oOrgiitsel vatandaglik
= yeterlilik, sadakat | -Baglilik diizeyinin | istegi davranmiglarinin
i;} ve gorev diisiik, ilimli veya | -Sinirli is devri siirlanmast
8 = | -Yaratici ¢aliganlar | yiiksek olup | -Yiiksek is tatmini -Calisanlarin
5 E -Bireysel kimligin | olmadiginin gorevleri  disindaki
= | = | orgiitten ayr1 | kolaylikla bireysel beklentileri
=y tutulmasi anlasilamamasi ile orgiitsel
R beklentileri
dengelenmesi
-Orgiitsel ~etkinligin
azalmasi
-Calisanlarin -Bireysel gelisme, | -Giivenli ve istikrarli | -Insan kaynaklarinin
mesleki gelisim ve | yaraticilik, isgiicli verimsiz kullanimi
yeterliliklerinin yenilikgilik ve | -Daha yiiksek iiretim | -Orgiitsel ~ esneklik,
artmasi hareket igin calisanlarin | yenilik¢ilik ve uyum
-Olumlu olanaklarinin orgiitsel beklentileri | yoksunlugu
davraniglarin bastirilmasi kabul etmesi -Gegmisteki politika
odiillendirilmesi -Degisime kars1 | -Gorev ve | ve silireglere asir
s | -Calisanlarin biirokratik direng performans giiven duyma
;v',’ islerini tutkuyla | -Sosyal ve ailevi | agisindan c¢alisanlar | -Asir1 gaba gosteren
2 | yapmalarinin islerde gerilim arasinda yiiksek | caliganlara ofke ve
> saglanmast -Calisanlar rekabet diismanlik besleme
arasindaki -Orgiitsel amaglarin | -Orgiit yararina
dayanigmanin karsilanabilmesi yasadist  ve  etik
yetersizligi olmayan eylemlere
-Gorev disinda da girigme
Orgiitin  bir araya
gelmesi i¢in siirlt
zaman ve enerji

Kaynak: Randall, D. M. (1987). Commitment and the Organization: The Organization Man

Revisited. The Academic of Management Review, C: 12, Yaym: 3; Dogan, S. ve Kilig, S. (2007).

Orgiitsel Bagliligin Saglanmasinda Personel Giiglendirmenin Yeri ve Onemi. Erciyes Universitesi

Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say: 29, ss. 37-61
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1.3. CALISAN PERFORMANSI KAVRAMI

1.3.1. Performans Kavramm

Performans; bir grubun ya da bir orgiitiin, bir isi yapan bir bireyin, neyi
saglayabildigini o isle amaclanan hedefe yonelik olarak neye ulasabildigini, nitel ve
nicel olarak belirten bir kavramdir (Benligiray, 2004). Calisan performansinin ne
oldugu ile ilgili olarak ise oOrgiitsel baglilik kavramina benzer sekilde alanda
aragtirma yapan uzmanlar tarafindan farkli tanimlar yapilmistir. Bunlar arasinda yer
alan Bekis ve ark. (2013: 20) gore calisan performansi “calisanlarin ise yonelik
aktiviteleri ile ilgili olan ve alacaklar1 iicret karsisinda gostermeleri gereken caba

olarak” degerlendirilmistir.

Performans, bir isletmenin i¢ pazari ile ilgili konusulurken dikkate alinmasi
gereken en &nemli yonlerden biridir. Isletmelerin siirekli gelisimi ve piyasa
standartlarin siirekli artmasi nedeniyle, performansi en iist seviyede tutmak gittikce

giiclesmektedir (Vosloban, 2012: 260).

1.3.2. Cahisan Performansi

Yiicel (2010: 23), c¢alisan performansini “gorev geregi olarak Onceden
belirlenen kistaslar1 karsilayacak bi¢imde, gorevin icra edilmesi ve amaca ulagsma

oran1” olarak tanimlamistir.

Calisan performanst ile ilgili yapilan farkli tanimlar incelendiginde;
Erdogan’a (1991: 154) gore calisan performansi, “calisanin kendisi i¢in tanimlanan
ozellik ve yeteneklerine uygun olan isi, kabul edilebilir sinirlar iginde
gerceklestirmesidir”. Ayrica, calisan performansin1 “bir ¢alisanin veya grubun,
calistiklar1 birimin ve Orgiitiin amagclarina, niteliksel ve niceliksel katkilarinin toplam

olgiisi” seklinde tanimlamistir (Bayram 2006: 48).

Dolayisiyla, calisan performansinin calisanin c¢aligmasi sonucunda ortaya
ctkan 6nemli bir olgu oldugu goriilmektedir (Ornegin, 2014: 9). Kavram; belirli bir
gorevin, amacin veya fonksiyonun gergeklestirilmesiyle baglantilidir ve planlanmis

ve amaglanmis bir etkinlik sonucunu nicel ya da nitel olarak belirlemeyi
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saglamaktadir (Yildiz, 2010: 189). Burada da ifade edildigi gibi ¢alisan performansi
normal olarak elde edilen sonug¢ agisindan degerlendirilmektedir. Bununla birlikte
davranig acisindan da bakilabilmektedir. Kenney vd. (1992) calisan performanslari
isletme tarafindan belirlenen standartlara gore olgildiginti belirtmektedir.
Performans 6lgiiliirken dikkate alinabilecek bir dizi unsur bulunmaktadir. Ornegin;

verimlilik, etkinlik, etkililik, kalite, karlilik vs. (Nassazi, 2013: 27).

1.3.3. Performansin Unsurlari

Calisan performans unsurlari genelde etkililik, etkenlik, kalite, verimlilik,
calisma yasaminin kalitesi, yenilik ve karlilik ve biitceye uygunluk unsurlar1 seklinde

ele alinmaktadir. Bu unsurlar kavramsal olarak asagida agiklanmaktadir.

a. Etkililik/Etkinlik

Etkililik kavrami, planlanan sonuglar1 gerceklestirme kapasitesi olarak
belirtilmektedir (IDKK, 2015). Verimlilik kavramindan daha genis bir icerige sahip
olan etkinlik kavrami, orgiitlerin tanimlanmis amaglarina ve stratejik hedeflerine
ulasmak amaciyla gerceklestirdikleri faaliyetlerin sonucunda amag¢ ve hedeflere
ulagsma derecesini belirleyen bir performans boyutu oldugu ifade edilmektedir.
Verimlilikte oldugu gibi etkinlik, fiziki bir girdi-gikti iligkisini gostermemekte,
girdinin ¢iktiya dontisiim siirecini incelemektedir. Etkinligin Slgimiinde ¢ikt1 ile
sonug arasinda ayrim yapildig1 ifade edilmektedir. Cikti, orgiit icerisinde bir takim
girdilerin iglenmesi ile elde edileni gostermekteyken sonug ise digsal etkileri ifade
etmektedir. Etkinligin i¢ ve dis gevrenin etkilesimi iginde degerlendirmeye alindigi
belirtilmektedir (Kubali, 1999: 39).

b. Etkenlik

Bir sonug analizi olan etkenlik, isletmelerin daha 6nce belirlenmis amaglarina
ulasmak amaciyla gergeklestirdikleri etkinliklerin sonucunda bu amaglara ulagma
seviyesini belirleyen bir performans unsurudur. Diger bir anlatimla, amacin
gergeklestirilme diizeyini belirlemektedir. Etkenlik dlgiimleri ile yonetim, nasil daha
iyi olabilir, baska ne yapilabilir, nerede olunmasi gerekmekte sorularmna cevap

bulabilmektedir (Bil Cigek, 2010: 5).
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c. Kalite

Oncelikle miisterinin memnuniyetine yonelik iiretim yapma anlamina gelen
kalite, verimlilik, tutumluluk, ve etkililik iretilen mal ve hizmetin kalitesinin
diislirilmesi anlamina gelmemektedir. Pazarda rekabetin birbirleriyle ayni kaliteye
sahip mallar arasinda olacagi diisiiniildiigiinde, kalitenin diistirilmesiyle performans

saglanmadig ifade edilmektedir (Akgay, 2009: 939.

Kalitenin goz ardi edilerek sadece maliyet ve niceliklerin Sl¢iimi yeterli
olmamaktadir. Ayni zamanda, sunulan bir hizmeti kullananlar agisindan ger¢eklesen
yararlarin da degerlendirilmesi gerekmektedir. Kalite kontrolii, kalite glivencesi ve
hizmetten yararlananlarin ihtiyaglarinin tanimlanmasini ve kurumsal hedeflerle

iligkili kalite gostergelerinin belirlenmesini gerektirmektedir (Kubali, 1999: 40).

d. Verimlilik

Performans denetimi kapsaminda verimlilik kavrami; proje, program, siire¢
ve faaliyetlerde minimum seviyede girdi kullanilarak en iist seviyede ve kalitede ¢ikt1
iiretilmesini ifade etmektedir (IDKK, 2015).

En genel anlamda verimlilik, girdi olarak kullanilan kaynaklar sonucunda
saglanan c¢iktilar arasindaki iligkiyi gostermektedir. Diger taraftan bu siirecte kaliteyi
de gbz Onilinde bulundurarak belli diizeydeki bir ¢iktinin en az girdi ile elde edilmesi
ya da belli bir oran girdi ile en iist seviyede ¢ikt1 saglanmasi olarak belirtilmektedir.
Verimlilik 6l¢limii kavraminin 6nciisii Davis, verimliligi tiiketilen kaynaklarla elde
edilen iiriinlerde degisim olarak tanimlamakta ve herhangi bir birim o birimde
kullanilan malzeme, isgiicli, para ve makine kaynaklarinin bilesiminden daha dnceki
donemlere gore daha fazla ve daha iyi liriin elde etmigse, verimlilii arttirmis
anlamma gelmektedir. Bu degisimler ii¢ farkli bicimde goriinebilmektedir (Kubali,

1999: 38):

» Ayni girdi ile daha fazla ¢ikti saglamak,
» Ayni ciktiy1 daha az girdi ile elde etmek,
» Ciktiyr girdi artisindan daha yiiksek diizeyde arttirmak

28



e. Calisma Yasaminin Kalitesi

Son zamanlarda en énemli performans unsuru olarak ’insan’’ goriilmektedir.
Bundan dolayt bu olgu c¢alisma yasaminin kalitesine de dogrudan Onem
kazandirmaktadir. Calisanlarin orgiitiin hedef ve amaglarina ulasmak igin ¢aba
harcamalarin1 saglamak ve bu amaglarla biitiinlesmeleri i¢in onlara bu olanaklari
saglamak gerekmektedir. Parasal ya da parasal olmayan oOzendiriciler, fiziksel
ortamin iyilestirilmesi, iicretler, is zenginlestirme, grup calismalari, esnek calisma,
katilimcilik, kalite kontrol ¢emberleri ve Oneri sistemleri gibi uygulamalar
calisanlarin beklentilerine cevap veriyorsa isletme ve birey performansini da
etkilemektedir (Bil Cigek, 2010: 6). Ayrica, devamsizlik, is¢i devir orani, is¢i-isveren
uyusmazliklarinin sayisi, kaza sayisi gibi etkenler de ¢alisma yasaminin kalitesinde

onemli etkenlerdir (Akcakaya, 2012: 182).

f. Yenilik

En genis anlamiyla yenilik¢ilik kavramini ele alan Schumpeter (1950), yeni
firmalarin ve girisimciligin temel fonksiyonlar1 olan yeniligin yaratict yikimin
sonucunda olustugunu savunmaktadir (Duran ve Saracoglu, 2009: 59). Isletmelerde
yeniligi, yeni uygulanan iiretim yontemleri sayisi, yeni teknoloji uygulamalari
sonucu saglanan zaman ve maliyet tasarrufu, yeni iirlin sayist ile ifade etmek
miimkiindiir (Akgakaya, 2012: 182). Yenilik odaklr isletme kiiltliriiniin yaraticilik,
aciklik, yeni fikirleri benimseme, risk alma, girisimci anlayisa sahip agik ve informal
iletisim ozelliklerine sahip olmasi gerektigi ifade edilmektedir (Biilbiil ve Tung,

2017: 8).

0. Karhilik ve Biit¢eye Uygunluk

Performans denetimi kapsaminda ekonomiklik kavrami, uygun kalite ve
miktardaki kaynaklarin, uygun zamanda, en uygun maliyet ile edinilmesini anlamina
gelmektedir (IDKK, 2015). Kaynaklarin yeterli miktarda, gerekli zamanda ve en az
maliyetle saglanmasinmi1 ifade etmektedir. Amaclarin gergeklestirilmesi i¢in gerekli
olandan fazlasinm1 harcamamaktir. Ayrintili maliyet analizlerine ve alternatiflerin
degerlendirilmesine gére olgme yapilabilmektedir. Is analizlerinde gereksiz
tekrarlarin 6nlenmesi, gereksiz yapilan islerin ayiklanmasi, masrafli eski teknolojinin
kullanilmamasi, pazar arastirmasi gibi 6nlemler maliyetlerin diisiiriilmesine yardimci

olmaktadir (Akgay, 2009: 92).
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1.3.4. Performans Yonetim Sistemi

Herhangi bir isletmedeki calisanlarin etkinligini artirmak igin kullanilan bir
yontem olan performans yonetimi; hedef belirlenmesi, degisikliklerin belirlenmesi,
mentorluk, motivasyon, yeniden gézden gec¢irme ve insan kaynaklarinin gelisimi gibi
birgok aktivitenin bir araya geldigi sistem olarak tanimlanmaktadir (Ates ve

Kirilmaz, 2015).

Calisan performans yonetimi, isletmelerin kaynaklarini, sistemlerini ve
calisanlarint stratejik hedeflere ve dnceliklere gore diizenledigi bir siirectir. Baska bir
ifadeyle, bir organizasyonun genel performansinin, ¢alisanlarin ekip c¢atisi igindeki

performansinin iyilestirerek gii¢lendirebilecegi bir siiregtir (Jillo, 2016: 3).

Performans yonetim sistemi, performans degerlendirme calismalar1 da dahil
bir cok yontemi kapsayan genis islevi ifade etmektedir. Ayrica, etkin bir performans
yonetimi, yalnizca mevcut olanla yetinmemekte ayni zamanda sistemli bir geligimi
de hedeflemektedir. Performans yonetimi, ¢alisanla yoneticinin iki tarafli ve siirekli
iletisimine dayanmaktadir. Bu baglamda, beklentilerin karsilikli belirlendigi ve goriis

birligine varmak amaci giiden bir ortaklik oldugu belirtilmektedir (Uysal, 2015: 35).

1.3.4.1. Performans Yonetim Amacglari

Genel olarak performans ydnetiminin amaci, Orgiitiin etkinliklerini ve
katkilarini stirekli iyilestirmeleri i¢in, bireylerin ve gruplarin sorumluluk tistlendikleri

bir kiiltiir meydana getirmektir (Helvaci, 2002: 156).

Yukarida ifade edilen ana amaclar haricinde, performans degerlendirme
siireci sonunda ulasilmasi beklenen bazi alt amaglar da bulunmaktadir. Bu amaglar

(Bakan ve Kelleroglu, 2003: 106);
» Tim galisanlara, kendi deger ve basarilar1 hakkinda bilgilendirme,

» Calisanlarin iyi olmayan yonleri ile ilgili bilgilendirmek ve nasil

diizelteceklerine dair yardimci olmak,

» Calisanlarin sahip olduklar is, ¢calisma kosullari ile ilgili diisiincelerini ve

beklentilerini rahatca ifade edebilme olanagi saglamak,
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Yoneticilerin dengeli ve tutarli kararlar almalarini saglamak,

Yonetici ve calisanlar arasindaki iliski ve birbirlerine bakis agilarin

iyilestirmek,

Diirlist bir yonetim anlayisini, giiven yaratmak ve galisanlarin moralini

yiiksek tutmak amaciyla yaymak,
Calisanlarin 6zel gelisimlerini saglayacak egitim ihtiyaclarini belirlemek,

Kariyer olanaklarinin yoneticiler ile calisanlar arasinda goriisiilmesine

olanak saglamak,

Takim c¢aligmalarinin yogun oldugu isletmelerde takim ¢aligmalarinin

kuvvetli ve zayif yonlerini kesfetmek,
Isletmedeki sorunlari ortaya ¢ikararak ¢oziim dnerileri gelistirmek,

Calisanlarin orgiite bagliliklarini artirmak amaciyla orgiitsel performansi

yiikseltmek,

Mevcut performans diizeyini degerlendirerek, bu degerlendirme
sonuglarina gore gelecekte ulagilmasi 6n goriilen performans seviyesini

lyilestirme yontemlerini gelistirmek,
Orgiit i¢i haberlesmeyi etkin kilmak,
Calisan motivasyonunu artirmak,

Performans beklentilerini belirlemek, 6l¢mek ve degerlendirmek.

1.3.4.2. Performans Yonetiminin Basar1 ilkeleri

Basaril1 bir performans yonetimi i¢in performans yonetim siirecinin ¢ok iyi

bir sekilde dizayn edilmesi gerekmektedir. Sink (1993) ‘e gore isletmelerde

performans degerlendirme ve olgme ile ilgili islemlerde asagida belirtilen ilkelere

uyulmasinda yarar bulunmaktadir (Aktan, 2009: 32).

» Performansin gelistirilmesi i¢in igletmelerde bir plan olusturulmali,

» Gelistirilen planin amaglar1 belirlenmeli,
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> lsletmede var olan performans degerlendirilerek  dlgiilmesi
gerekmektedir. Performansin sorunlar1 belirlenmeli ve isletmede nitelikli
bilgi toplanmali,

» Var olan performans seviyesi ile hedeflenen performans seviyesi
arasindaki fark ortaya ¢ikartilmali,

» Performansin iyilestirilmesine yonelik yeni bilginin ne sekilde
degerlendirmeye alinacagi ve nasil verimli bir sekilde kullanilacag: ile
ilgili analizler yapilmali,

» Sahip olunan enformasyonun dizayni ve ilerlemesini saglanmali,

» Performans degerlendirilmesi ve Ol¢lilmesine yonelik yontem ve
teknikler belirlenmeli,

» Degerlendirmeleri yapilan performansin daima ilerletilmesinin

saglanmasi,

1.3.5. Performans Ol¢iimii

Performans 6l¢iimii, isletmenin daha once olusturulan amaclara ve hedeflere
yonelik ortaya g¢ikartilan iirlin, hizmet veya sonuglar1 beraber degerlendirilmesine
yonelik ¢ozlimsel bir asama seklinde tanimlandigi ifade edilmektedir. Diger bir
ifadeyle performans ol¢limii bir igletmenin faydalandigi kaynaklar, tirettigi tiriin ve
hizmetleri, meydana getirdigi sonuglar takip edilebilmesi baglaminda diizgiin bir
bi¢cimde bilgi elde edilmesi, toplanan veriler sonucunda elde ettigi verileri analiz
etmesi ve raporlamasi seklinde tanimlanmasi miimkiindiir. Kisaca ifade edilecek
olursa, performans Olgiimii, isletmelerde baslangigtaki hedeflere ne kadar
ulasildiginin belirlenmesi amaciyla yapilan bir dizi islemlerdir (Ege ve Sener, 2013:

108).

Performans oOl¢limii, saglam is kararlari almak i¢in toplanacak, analiz
edilecek, raporlanacak ve en sonunda da kullanilacak verileri saglayacaktir. Bundan
dolay1, performans Ol¢limii, bir calisanin veya bir seyin ne kadar iyi oldugu
konusunda izleme ve raporlama siirecidir. Stratejik performans 6l¢iimii, yoneticilerin
stratejik hedeflerine ulagsma derecelerini 6lgen bir 6l¢lim ve raporlama sistemi olarak

tanimlanmaktadir (Marc vd., 2010: 130).
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Basarim (performans) olglimii, stratejik doniisiim siirecine iligkin bir geri
doniis olusturulmasi baglaminda biiyiikk ehemmiyet tasimaktadir. Bu sebepten otiiri,
basarim Ol¢lim sisteminin eksik veya yanlis bilgi vermesi, Orgiitsel 6grenme ve
gelisme siirecinin etkin bir sekilde isletilememesine zemin hazirlamaktadir. Bu
yiizden, sistemin eksik veya hatali bilgi vermemesi igin, isletmenin tiim ¢ikar
gruplarinin farkli deger sistemlerinin dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir.
Ayrica, siirekli degisen sartlar sebebiyle, bir performans 6l¢iim sistemi belirlemek ve
belirli bir periyot sonunda da bunu uygulamak zordur. Bu baglamda, performans
kistaslarinin se¢iminde rekabet sartlar1 ve kisisel 6grenme gereksinimleri géz oniinde
bulundurulmalidir. Buna ilaveten, performans 6lgiim sistemlerinin daima goézden
gecirilmesi ve ilerideki ol¢tim gereksinimleri ile ilgili 6ngoriiler yapilmasina

gereksinim duyulmaktadir (Karaman, 2007: 423).

1.3.6. Performans Degerlendirme

Performans degerlendirme, c¢alisanlarin verimliligini Glgmeye yonelik
isletmelerin kullandig1r bir siire¢ olarak belirtilmektedir. Calisanin isini hangi
seviyede yaptiginin 6l¢iimiidiir ve ayni zamanda ihtiyag varsa gelisim ve diizeltme
bilgilerini icermektedir. Bu baglamda performans degerlendirme, belirlenen

faaliyetlere ve sonuglara odaklanmasi gerekmektedir (Uysal, 2015: 33).

Yogun rekabet ortaminda isletmeler, ¢alismalarini siirdiirebilmeleri, rekabet
Uistlinliigli saglayabilmeleri ve pazar paymni artirabilmeleri igin, Orglitsel olarak
bliylimek ve gelismelidirler. Bundan dolayi, giin gectik¢e rekabetin yogunlastigl ve
kiiresellesmenin =~ hizli  bir  sekilde yayildigi bir ortamda, performans
degerlendirmesinin 6nemi gittikge artmaktadir. Diger taraftan gilinlimiiz rekabetci
ortaminda bir¢ok Orgiit, performans degerlendirmeyi nitelikli c¢alisanlar1 orgiite
cekmek, 13 doyumu ile verimliligi yilikseltmek icin stratejik bir ara¢ olarak
kullanmakta, degerlemeyi bir¢ok yoOnetsel karara temel olarak aldigi ifade

edilmektedir (Bakan ve Kelleroglu, 2003:104 )

1.3.6.1. Performans Degerlendirme Amaclari

Genel olarak performans degerleme uygulamalarinin amaglarini ikiye

ayirmak miimkiindiir. Bunlardan ilki, i performansi1 hakkinda bilgi edinmek iken;
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ikincisi, ¢alisanlarin is tanimlamalarinda ve is analizlerinde saptanan standartlara ne
Olciide ulastigina iligkin geri besleme saglamaktir. Degerleme sonucunda ulagilan
bilgi; iicret diizenlemesi, isten ¢ikarma, ikramiye, egitim, disiplin/terfi ve diger
yonetsel etkinliklere iligkin kararlarin alinmasinda kullanilmaktadir (Pehlivan, 2008:
173-174). Burada da belirtildigi gibi performans degerlendirmenin amaglarindan ilki,
is performans1 hakkinda bilgi edinmektir. Bu bilgi yonetsel kararlar alinirken gerekli
olacaktir. Ucret artislarina, ikramiyelere, egitime, disipline, terfilere ve baska
yonetsel etkinliklere iliskin kararlar genellikle performans degerlendirmesinde elde
edilen bilgilere dayanmaktadir. Performans degerlemesi yapmanin ikinci amaci,
calisanlarin is tanimlarinda ve is analizlerinde saptanan standartlara ne oOlgiide
yaklastigina iligkin geri besleme saglamaktir. Bu geri besleme caligsanlara olumlu bir
yaklagimla verildigi ve mesleki egitimle desteklendigi takdirde c¢ok yararh

olabilmektedir.

Performans yoOnetiminin ana gayesi, Orgiitiin etkinliklerini, kendi
maharetlerini ve katkilarin1 daima iyilestirmeleri i¢in, kisilerin ve gruplarin mesuliyet
tistlendikleri bir kiiltiir olusturmaktir. Performans yonetimi, uyusulan amaclarla
iliskili olarak performansin irdelenmesinin, geri doniis ve amag belirlemenin 6nemini
aciga c¢ikaran, yoOnetim biliminin bilinen bir sahasidir. Calisanlarin galisma
davraniglarin1 ve ¢iktilarin1 tanimlama, degerlendirme ve saglamlastirma noktasinda

biitiinlestirilmis bir asamadir (Helvaci, 2002: 156).

1.3.6.2. Performans Degerlendirme Yontemleri

Performans degerlendirme organizasyonlarda var olan performansin giiglii ve
zayif oldugu hususlart belirlemekte ve var olan performans: kati bir sekilde
Olgmektedir. Performans degerlendirme sonucunda ¢alisanlarin aldiklar1 bu geri
besleme kisisel performanslarini gelistirmeleri igin tesvik eder ve yoneticileri,
calisanlarin egitim ve gelistirme programlart yoluyla desteklemesi gerektigi

hususunda ikaz etmektedir.

Calisanlarin performans seviyelerini belirlemek icin gelistirilmis fazlaca
metot mevcuttur. Bunlardan bazilar1 performans degerleme taniminin ilk uygulama
orneklerinde kullanilmaya baslamis olan ve su anda da Klasik olarak

adlandirilabilecek yontemlerdir. Diger bir kismu ise, klasik degerleme metotlarinin
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uygulamada karsilastigi problemleri ¢6zmek ve daha nesnel degerlemeler yapmak
igin gelistirilmis giincel metotlar olarak adlandirilan tutumlart kapsamaktadir
(Fereceov, 2015).

Ayrica bu metotlar igerisinde; ¢alisanlarin genel basar1 diizeylerine, yaptiklari
islerin gerektirdigi belirli karakter ve vasiflara gore yapilan bir degerlendirme olan
siralama metodu ile personelin belirli Olgiitlerle, basar1 diizeylerini dikkate alarak
yapilan bir degerlendirme olan derecelendirme metodu bulunmaktadir. Ayrica, diger
baz1 degerlendirme metotlar1 olarak da; kritik olay yontemi, amaglara gore
degerlendirme yontemi, davranmissal beklenti yontemi, Olgekleri araciliiyla
degerlendirme yontemi, grafik degerlendirme yontemi, puanlandirma cetvelleri, 6z
degerlendirme, kompozisyon yontemi ve 360 derece degerlendirme metodu seklinde

siralanabilir (Bayram, 2006: 51).

1.3.7. Otel Isletmelerinde Performans Degerlendirme Yénetimi

Performans degerlendirmesi, isletmede karar alicilarin, dogru Kkararlar
almalar1 ve sonucunda igletmenin basari oraninin yiikseltilmesi ve kurulus amaglarini
gerceklestirebilmesi  i¢in  Onem teskil etmektedir. Ayrica ge¢mis caligmalar
degerlendirip isletmenin eksiklerini gormesi ve bunlari gidermesi, performansi
etkileyen faktorleri belirleyip bunlari kontrol etmesi ve kaynaklari bunlara gore
diizenlemesi, gelecege yonelik hedeflerini daha gergekci temeller iizerine kurmasi ve
hedeflere zamaninda ve daha verimli yollardan ulasmasi agisindan da onem arz
etmektedir. Olgiilemeyen seyin gelistirilmesi de miimkiin degildir, Oyleyse
isletmenin optimum yonetimi ve gelistirilmesi i¢in kritik performans gostergelerinin

saptanip degerlendirilmesi gerekli olmaktadir (Bayyurt, 2007: 78).

Bir isletme tiirli olarak otel isletmeleri, biiylik oranda fiziksel ¢abaya dayali,
emek yogun isletmelerdir. Dolayisiyla isletmelerin basarilart da iggiiciiniin
etkinligine dayanmaktadir. Isletmeler agisindan isgiiciiniin etkinliginin ne oSlgiide
oldugunun saptanabilmesi ise, ancak performans degerleme yardimiyla belirlenmesi

miimkiindiir (Gavcar, Bulut ve Engin, 2006: 31).

Otel isletmelerinde 6zellikle rekabet, verilen hizmetlerdeki “’toplam deger’” e

dayandigindan dolayr degeri c¢esitli boyutlariyla irdelenmesi gerekmektedir. Bu
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nedenle, otel isletmeleri performansi ortalama doluluk orani, isletme gelirleri, ¢alisan
basina ortalama iiretim degeri ve doluluk oranlar1 kullanilarak 6l¢iilmesi miimkiindiir

(Santoro, 2015: 18).

Otel isletmelerinde performans yoOnetiminin temel amaci; performans
degerlemenin amaglari ile ikilem yaratmayan, isletmenin genel hedeflerine yonelik
taktiklerle performans degerleme arasinda baglanti kurmak, isletme iginde Orgiit
kiiltiirinii giiclendirmek, personelin katilime1 olmasini saglamak, isletme iginde etkin
gruplar olusturmak, etkili yonetim kararlar1 vermek, personelin performansini
yiikseltici ve ileriye yonelik gelisimi saglayici faaliyetlerde bulunmak olarak ifade
edilebilir. Bu amagclarin gergeklestirilmesi neticesinde otel isletmeleri mevcut insan
kaynaklarindan en etkili ve kazangli bir bigimde yararlanabilecekler, orgiitsel
etkinligi arttirabilecekler ve sektor icinde rekabet {istlinliigii saglayacaklardir.
Ozetlemek gerekirse, miisteri memnuniyetini, hizmet kalitesini, verimliligini yiiksek
tutabilmesi i¢in personel performans yonetimi uygulanmasi gerektigi sdylenebilir

(Arslantiirk, 2009: 23).

1.3.8. Cahisan Performansimi Etkileyen Faktorler

Calisan performansi; yetenek, beceri, basarma giidiisii, isletmenin Orgiitsel
yapisi, yonetim ve insan kaynaklari politikasi, is tasarimlari ve ¢aligma kosullari,
isletmede mevcut olan formal ve informal iligkiler, {iyesi olunan dernek, kuliip gibi
toplumsal faktorler, ekonomik faktorler, siyasal cevre, egitim, dini inanglar ve
degerler gibi Kkiiltiirel faktorler gibi pek c¢ok faktoriin sonucu olarak ortaya

cikmaktadir (Onegi, 2014: 24).

Isletmeler, amaclarina calisanlari sayesinde ulasmaktadirlar. Bundan dolayz,
isletmenin kazanci iizerinde en biiyiik tesire sahip olanlarda yine ¢alisanlardir.
Calisanlarin kabiliyetleri ve giidiileri, egitim seviyeleri kadar hayatidir. Modern insan
Kaynaklar1 yonetiminin temel dayanagi arastirmalardir. Bu arastirmalar kisilerin
toplum icinde nasil rol oynadiklar ile ilgili konumdadir. “Insanlar neden bdyle
davraniyor?” sorusuna cevap bulmak icin Insan Kaynaklar1 Y®énetiminin teorisine ve
uygulamasina ¢ok vazife diismektedir. Isi yapanlarin ihtiyag ve gayeleri ile

ilgilenmek, insan kaynaklari yoneticisine calisanlart motive edecek strateji ve
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muhtelif programlar gelistirmekte faydali bakis agilari kazandirabilecektir. Bunun

neticesinde orgiitlin iiretkenliginin artmasi saglanabilecektir (Yumusak, 2008: 242).

Calisan performansi bireysel, orgiitsel, kiiltiirel, ¢evresel, ekonomik vb. ¢ok
cesitli faktorlerden etkilenen bir kavramdir. Ancak, yaptig1 ¢alismada Onemli (2010:
32) bu faktorleri liderlik faktorii, kisisel faktorler, takim faktorii, ¢evre faktorii ve

sistem faktorii olarak gruplandirma yoluna gitmistir.

Onemli’nin (2010: 32) yapmis oldugu gruplandirmada kisisel yetenek,
yetkinlik, giidi ve sorumluluk kisisel etkenleri olustururken yol gdsterme,
cesaretlendirme ve yoneticilerin destegi liderlik faktorii icerisinde yer almaktadir.
Dahasi, is sistemleri sistem faktoriinii, iceriden ve disaridan gelebilecek cevresel
baski ve doniisiim c¢evre faktoriinii ve is arkadaslarimin destegi takim faktoriinii

meydana getirmektedir.

Diger taraftan giiniimiizde bu alanda genel kabul goren faktorler, orgiitsel,

cevresel ve bireysel olarak siralanmustir.

1.3.8.1.0rgiitsel Faktorler

En onemlilerinden biridir. Kisiyi en ¢ok etkileyen faktdrdiir. Ozellikle
yonetim tarafindan iyi belirlenmis misyon, vizyon gibi orgiit kiiltiir yapilar1 olumlu
olarak yansima gosterecektir. Modern ve yasamsal bir yonetim tiim kademelerde
agirh@inmi hissettirmelidir. Baglica orgiit ve yonetim unsurlari arasinda vizyon ve
misyon, strateji, liderlik, katilimcilik, iletisim, motivasyon, stress yoOnetimi ve
performans degerlendirme sayilabilir (Ozmutaf, 2007: 44). Kisi bu unsurlar
benimsedigi 6l¢iide performansi artacaktir. Genel olarak orgiitsel faktorler asagidaki
gibi siralanabilir (Karahan, 2009: 272):

Organizasyon yapisi ve organizasyonel dizayn,
Organizasyonel kiiltiir ve verimlilik,

Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari ve verimlilik,
Ucret,

Iletisim ve kisilerarasi iletisim,

YV V V V V V

Stres.
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1.3.8.2. Cevresel Faktorler

Calisanin is alaniyla ilgili faktorleridir. Calisanlara saglik ve is gilivenligi
acisindan elverisli ve konforlu bir ¢alisma ortami saglandigi Olglide is giicliniin
iiretkenligini pozitif yonde etkileyecek, aksi halde azalacaktir. Is yerinin aydinlatma,
havalandirma, sicaklik, sogukluk ve rutubet acisindan tatminkar olmasi, kullanilan
tiretim sisteminin ergonomik acidan uygunlugu fiziki agidan ele alinmasi gereken

baslica faktorlerdendir (Yumusak, 2008: 244).

1.3.8.3.Bireysel Faktorler

Calisan performansini etkileyen bireysel faktorleri asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Karahan, 2009: 271-272);

Biyografik 6zellikler
Kidem

Yetenek

Ogrenme

Tutumlar

Kisilik ve duygular
Algilama

V V.V V V V VY V

Motivasyon

1.3.9. Orgiitlerde Performans Yonetimi

Performans is yapan bir kisinin grubun ya da bir girisimcinin o isle gayelenen
varig yerine yonelik olarak neyi saglayabildiginin nitelik ve nicelik olarak ifade
edilmesidir. Performans genel olarak, ¢alisanin, orgiitiin yaptigi iste etkin ve iiretken
bir bigimde basariyr hedefleyerek kontrol edilmesi bigiminde izah edilebilir.
Performans yoOnetimini ise; oOrgiitten, kisiyle uzlasilan hedefler dogrultusunda,
belirlenen ol¢iitlerde daha olumlu neticeler alabilmenin yolu seklinde ifade edilebilir
(Karasoy, 2014: 258).

Literatiir incelendiginde ilk performans yonetimi uygulamalar1 1970'li yillarin
karar destek sistemlerine kadar goétiiriilmektedir. Bu tarihlerde uygulanan ilk karar

destek sisteminin diisiincesi yoneticiye karar verme asamasinda destek olmak ve
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yardim etmek olarak agiklanmaktadir. Daha sonra teknolojik gelisme bu asamaya
destek olmaya baslamigtir. Daha sonraki zamanlarda ise giindeme gelen yonetici
bilgi sistemleri uygulamalar1 bu gelismeleri desteklemis, bu dénemde orta ve iist
basamaktaki yoneticilere ihtiya¢ duyduklari bilgi altyapisi destegi saglanmustir.
Performans yonetimi sisteminin uygulanisi isletme iist yonetimi tarafindan genis

anlamda ii¢ ana soruya cevap verilerek baslatilir (Ozer, 2009: 8):

» Su anda hangi asamaday1z?
» Daha iyi bir asamaya erisilebilir mi?

> Ideal olarak nerede olmaliy1z?

Performans yoOnetiminin yoneticiler, astlar ve oOrgiit i¢cin ¢ok fazla faydasi

bulunmaktadir (Mercanlioglu, 2012: 47-48).
Y oneticiler icin faydalari,

» Planlama ve kontrol fonksiyonlarinda daha etkili olur, bu sekilde
astlariin ve birimlerinin performansi gelisir

» Astlari ile aralarindaki iletisim geligir

Y

Astlarin1 degerlendirirken kendi gli¢lii/gligsiiz taraflarini da tanirlar

» Yonetsel kabiliyetlerini gelistirirler

Astlar i¢in faydalarr;
> Ustlerinin kendilerinden neler umdugunu ve performanslarinin nasil
degerlendirildigini 6grenirler

» Gigli / zayif taraflarini tanirlar

A\

Isletme icindeki gérev ve mesuliyetlerini daha iyi anlarlar
» Performanslarina iligkin elde ettikleri geri besleme yolu ile is tatmini ve

kendine inanma duygularini gelistirirler
Orgiit i¢in faydalari;

» Organizasyonun etkinligi ve verimliligi artar
» Hizmet ve iiretim niteligi gelisir

» Egitim ihtiyaci ve biitgesi belirlenir
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> Insan Kaynaklari planlamasi icin gereken bilgiler daha saglam bir
bigimde elde edilir

» Bireylerin gelisme potansiyelleri daha sahici belirlenir

» Kisa vadeli beseri ihtiyaglarin karsilanmasinda elastiklik saglanir

(devamsizlik, isgiicii devri v.b. sebepler ortaya ¢ikar)

Orgiitlerde performans ydnetim sistemi dort asamadan olusmaktadir. Bunlar

(Isigigok, 2008: 5);

» Hedef belirleme ve planlama/ydnlendirme kademesi
» Performans izleme kademesi
» Performans degerlendirme kademesi

> QOdiil-iicret, egitim, gelisim, kariyer planlamasi kademesi

1.3.9.1. Hedef Belirleme ve Planlama Asamasi

Performans yonetim sisteminin isleyisi, “hedef belirleme ve planlama
kademesi” ile baslamaktadir. Oncelikle, donem basinda organizasyonun (isletmenin)
vizyon, misyon ve stratejik hedefleri dogrultusunda “performans gostergeleri” ve
“hedefler” belirlenmekte ve bu hedefler yukaridan asagiya dogru biitiinlesme
saglanmaktadir. Boliimlere paylastirilan hedefler, bolim yoneticileri tarafindan
astlarina aktarilmakta ve astlar da boliim ve organizasyon hedeflerine katki saglamak
tizere, kendilerine hedefler belirlemekte ve goriismeler yapmaktadir. Siiphesiz;
hedefler, boliim faaliyet planlarina gore olusturulmali, astlarin hedef kartlar: iistlerin
hedef kartlarin1 desteklemeli, yoneticilerin hedef kartinda mutlaka astlarin gelisimine

yonelik hedefler olmasi gerekmektedir (Isigicok, 2008: 5).

1.3.9.2. Performans izleme Asamasi

Orgiitiin performans yonetim sisteminin ikinci asamasi olan “performans
izleme asamasinda”da, donem basinda belirlenen hedeflerin ne kadarinin
gerceklestigi ara periyotlarda ve biitiin bir sene izlenmektedir. izleme periyodunun
(yilin) ortasi, hedeflere ulagimin olabilirligi konusunda o6n bilgi vermekte ve
performans izleme goriismeleri yapilmaktadir. Sapmalar olmasi halinde miidahaleler
yapilarak hedeflerin ger¢eklesmesi yoniinde ¢aba sarf edilmektedir (Isigigok, 2008:
6).

40



1.3.9.3. Performans Degerlendirme Asamasi

Performans yonetim sisteminin ii¢iincli asamasi “performans degerlendirme
asamas1” olup, donem veya yil sonu performans degerlendirmesi olarak da
adlandirilmaktadir. Bu asama, donem basinda belirlenen hedeflerin ne kadarmnin
gerceklestiginin masaya yatirildig1 asamadir. Oncelikle gerceklesen degerler sisteme
girilir ve beklenen degerlere gore “agirlikli performans puanlar1” hesaplanmaktadir.
Daha sonra performans sisteminde varsa liyakat veya takdir puani verilmektedir
(Isigicok, 2008: 6).

1.3.9.4. Odiil-Ucret Gelisim, Kariyer Planlama Asamasi

Performans yOnetim sisteminin son asamasi, performans degerlendirme
goriigmesinin yapilmasiyla baslayan, odiil-iicret, egitim, gelisim, kariyer planlamasi

vb. insan kaynaklari alt sistemleridir (Isigigok, 2008: 6).

1.4. TURIZM ALANINDA KONUYLA ILGILI YAPILMIS CALISMALAR

Calismanin bu boliimiinde turizm alaninda daha once konu ile ilgili yapilmis
caligmalar incelenmektedir. Bu baglamda turizm isletmelerinde orgiitsel baglilik ve
calisan performansi ve turizm isletmelerinde kurumsal itibar olmak iizere iki ana

baslik altinda ele alinmaktadir.

1.4..1. Turizm Isletmelerinde Orgﬁtsel Baghhk Ve Calisan Performansi

Turizm isletmelerinde ¢alisan performansi ve drgiitsel baglilik tipki kurumsal
itibarda oldugu gibi sektdriin miisteri memnuniyeti ve sadakatine yonelik emek-
yogun Ozelligi nedeniyle ¢ok Onemli bir Ozellik gostermektedir. Zira turizm
sektoriinde  verilen hizmetlerin  biliylk ¢ogunlugu c¢alisanlar araciligiyla
saglanmaktadir. Bu nedenle, turizm sektoriinde hemen hemen yatak sayisi1 kadar

calisanin istthdam edilmesi s6z konusu olmaktadir.
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Ayrica, caliganin isletmede tutulmasi da verilen hizmetin kalitesi ve bunun
stirdiiriilebilir kilinmasi acisindan biiyilk 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla, orgiitsel
etkinligi arttirabilme ve sektor i¢inde rekabet avantaj1 kazanabilmek i¢in (Benligiray,
2004: 29-30) turizm isletmelerinde Orgiitsel baglilik ve calisan performansinin

korunmasi, siirdiiriilmesi ve arttirilmasi biiyiik onem tagimaktadir (Usta, 2006: 81).

Yiiksekogretim Kurulu (YOK) Baskanlhigi Ulusal Tez Merkezi verileri
incelendiginde (YOK, 2017) orgiitsel baglilig1 konu edinen toplam 774 calismanin
yapilmis oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla orgiitsel baglilik olduk¢a popiiler bir
konu olma o6zelligi gostermektedir. Bu arastirmalarin  46°s1 turizm alaninda
yapilmistir ve bunlarin da 24’1 otel isletmeleri ile ilgilidir. Ancak, bunlar arasinda

kurumsal itibar1 konu edinen herhangi bir ¢alismaya rastlanmamastir.

Bu calismalarda genel olarak orgiitsel baglilik ile is doyumu, orgiitsel sinizm,
motivasyon, isten ayrilma niyeti, asir1 is yikii, Orgiitsel giiven, Orgiit kiiltiiri,
yenilikgilik, calisan giiclendirme ve calisan performansi arasindaki iligkiler ele

alinmustir.

Calisan performans: ile ilgili olarak ise YOK Ulusal Tez Merkezi'nde 39
calisma yer almaktadir. Bunlardan 11°i turizm ile ilgilidir. Bu durum, turizmde

calisan performansinin ne kadar énemli oldugunu gozler oniine sermektedir.

Bu caligmalar arasinda, Cengiz (2008) yapmis oldugu arastirmada otel
isletmelerinde c¢alisanlarin Orgiitsel bagliliginin c¢alisan performansi tizerindeki
etkilerini aragtirmigtir. Arastirmaya 259 otel ¢alisan1 katilmistir. Caligma sonucunda

calisan performansi ile orgiitsel baglilik arasinda iliski bulundugu tespit edilmistir.

Turizm alaninda orgiitsel baghlik ve performans: konu edinen ulusal ve
uluslararast ¢esitli yayinlar da yapilmistir. Bunlardan birinde Kuruiliziim ve ark.
(2009) “Tiirk turizminde orgiitsel baglilik, is iliskileri ve is doyumunun yol analizi”
adli ¢alismalarinda is katilimi, i3 doyumu ve organizasyonel bagliligin {i¢ boyutu
(6rn. Duygusal baglilik, normatif baglilik ve devamlilik baglilig1) arasindaki yapisal
iliskileri belirlemeyi amaglamiglardir. Sonug olarak, is katilimi, duygusal baglilik ve
normatif bagliligin is doyumunu artirdigi ve ise karismanin duygusal ve normatif

baglilig: etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

42



Xu ve ark. (2014) tarafindan Cin’de yapilan bir arastirmada otel
isletmelerinde 6znel iyi olma, motivasyon ve Orgiitsel baglilik arasindaki iliskilerin
tespitine ¢alisilmistir. 316 ¢alisan {izerinde yiiriitiilen arastirma sonucunda 6znel iyi

olmanin araci rolii oldugu sonucuna ulagilmistir.

Akpulat vd. (2016) turizm isletmelerinde ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklar1 ile
yasadiklari is stresi arasindaki iliski lizerinde bir arastirma yiriitmislerdir. Calisma
sonucunda turizm isletmeleri personelinin is stresi ile orgiitsel baglilig1 arasinda ise,

diisiik diizeyde negatif ve anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Patiar ve Wang (2016) tarafindan yiiriitilen farkli bir g¢aligmada ise
Avustralya’daki otellerde doniisiimcii liderlik ve orgiitsel bagliligin otel departman
performansina etkileri arastirllmistir. Bu kapsamda, otel genel miidiirlerinin
doniistimsel liderlik ve departman yoneticilerinin organizasyonel taahhiitlerinin
performans tizerindeki etkilerinin tespiti amaglanmistir. Elde edilen bulgular,
liderligin otel boliimlerinin mali olmayan sosyal ve c¢evresel performans boyutlarini

dogrudan, orgiitsel baglilig1 ise dolayl olarak etkiledigini ortaya koymustur.

Atay ve ark. (2017) tarafindan yapilan bir arastirmada ise otel isletmelerinde
uygulanan igsel pazarlama faaliyetlerinin ¢alisanlarin duygusal baglilik tutumlarina
etkisini tespit etmeye c¢alismislardir. Canakkale’deki 3, 4 ve 5 yildizli otellerde
calisanlar  iizerinde yiiriitilen aragtirma sonucunda igsel pazarlama karmasi

elemanlarinin duygusal baglilik tizerinde olumlu etkilerinin oldugu bulunmustur.

1.4.2. Turizm Isletmelerinde Kurumsal itibar

Kurumsal itibar ile ilgili olarak ise YOK Tez Merkezi’nde toplam 113
calisma bulunmaktadir. 79’u yiiksek lisans, 34’ii doktora diizeyinde yapilan bu

caligmalardan 6’s1 turizm alaninda yapilmistir.

Incedz (2015) otel isletmelerinde yaptigi calismada kurumsal sosyal
sorumlulugun kurumsal itibara etkilerini arastrmistir. I¢ Anadolu Bélgesinin,
Nevsehir, Kayseri ve Sivas illerinde faaliyet gosteren ii¢, dort ve bes yildizh
otellerinde yapilan arastirma sonucunda kurumsal sosyal sorumlulugun kurumsal

itibara etkisinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Arslanergiil (2015), kurumsal itibar yonetiminin Orgiitsel baglilik ve isten
ayrilma niyeti tizerindeki etkisini aragtirmigtir. Arastirma sonucunda kurumsal itibar
yonetiminin Orglitsel baglilik lizerinde pozitif etkisi, isten ayrilma niyeti {izerinde

etkisinin bulunmadig tespit edilmistir.

Bozkurt (2011) ise yaptigi ¢alismada konaklama isletmelerinde kurumsal
itibar yOnetiminin miisteri degerlendirme siirecine yansimast ve etkilerini ele
almistir. Toplam 385 miisteri lizerinde anket yontemi ile gergeklestirilen arastirma
sonucunda isletmenin itibar yonetimi aktiviteleri ile isletmenin imaj algisi arasinda

pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Ayrica, turizm alaninda kurumsal itibar ile ilgili olarak ulusal ve uluslararasi
cesitli yayinlar da yapilmistir. Bunlardan birinde Cabuk ve ark. (2013), “Algilanan
Otel Imaj1 ve Hizmet Kalitesi ile Tekrar Satin Alma Niyeti Arasindaki liskiler” adl
calismalarinda otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile tekrar satin alma
davraniglar1 arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Adana’daki iki, ti¢, dort ve bes yi1ldizl
otellerde konaklayan 380 otel miisterisi Tlizerinde gerceklestirilen arastirma
sonucunda otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile tekrar satin alma davraniglar

arasinda niyetsel bir iliskinin varlig tespit edilmistir.

Erhan ve Carik¢1 (2016) tarafindan yapilan “Rus Paydaslarin Tiirkiye’deki
Oteller Hakkinda Kurumsal itibar Algisi: Antalya Bolgesindeki Bes Yildizli Rus
Otel Miisterileri Uzerine Bir Arastirma” adli arastirmada Antalya bdlgesini ziyaret
eden Rus vatandaglarin konakladiklar1 otellere karsi itibar algilarini saptamak
amaclanmigstir. 392 kisi iizerinde yiiriitiilen arastirma sonucunda Rus turistlerin genel
olarak turizm igletmelerinin itibarini orta seviyede gordiikleri gozlemlenmistir. Buna
ek olarak genel itibar ile en yliksek kuvvette iligkili boyut olarak iirlin ve hizmetler
boyutu tespit edilmistir. Bu boyutu sirasiyla duygusal ¢ekicilik, is ortami, vizyon ve

liderlik ve sosyal sorumluluk izlemistir.

Son olarak, Stavrinoudis ve Chrysanthopoulou (2017) tarafindan yapilan bir
arastirmada ise 4 ve 5 yildizli otellerde kurumsal itibarin olusturulmasi ve otel
yonetiminde liderlik rolleri arastirilmistir. Yunanistan’da yapilan arastirma
sonucunda kurumsal itibar ile ¢esitli faktorler arasinda c¢ok giiclii korelasyonlar

bulundugu belirtilmistir.
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Kurumsal itibar ile ilgili yapilan caligmalar incelendiginde c¢alismalarin
genellikle miisteri odakli oldugu ve higbirinin bu g¢alismanin konusunu olusturan
“kurumsal itibarin ¢alisanlarin 6rgiitsel bagliligina ve ¢alisan performansina etkisini”
icermedigi goriilmektedir. Mevcut caligmalar kurumsal itibarin isten ayrilma niyeti,
sosyal sorumluluk, miisteri degerlendirme siireci ve tiiketici tercihleri ile iliskileri
lizerinde yogunlagmistir. Insan unsurunun 6n planda oldugu bir hizmet sektrii olan
turizm sektorii icerisinde yer alan otel isletmelerinde c¢alisanlarin ¢alistiklar1 igletme
durumunun ne derece orgiitsel bagliliga ve performansa etki ettigini tespit etmek
biiyiilk 6nem arz etmektedir. Bundan dolayr bu ¢alismanin yapilmasina ihtiyag

duyulmustur.
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2. BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE KURUMSAL IiTIBARIN CALISANLARIN
ORGUTSEL BAGLILIGINA VE CALISAN PERFORMANSINA ETKISi
UZERINE BIiR ARASTIRMA

2.1. AMAC

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde kurumsal itibarin c¢alisanlarin
orgiitsel bagliligina ve calisan performansina etkisinin ne diizeyde oldugunu ortaya

cikarmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki sorulara cevaplar aranmistir:

1. Otel isletmelerinde ¢alisan personelin kurumsal itibar algilar1 hangi

diizeydedir?
2. Otel isletmelerinde ¢alisan personelin orgiitsel bagliliklart hangi diizeydedir?
3. Otel isletmelerinde ¢alisan personelin performanslari hangi diizeydedir?

4. Kurumsal itibar algisi, orgiitsel baglilik ve ¢alisan performansi; yas, cinsiyet,
medeni durum ve sektorde ¢alisma yilina gore anlamh farklilik gdstermekte

midir?

5. Kurumsal itibar ile orgiitsel baghlik arasinda bir iliski var midir? Varsa bu

iliski nasildir?

6. Kurumsal itibar ile ¢alisan performansi arasinda bir iligski var midir? Varsa bu

iliski nasildir?

Bu ¢alismanin yukarida belirtilen amaglar1 yan1 sira aragtirmanin hipotezleri

de sunlardir:
H;i: Kurumsal itibarin orgiitsel baglilik tizerinde etkisi vardir.

H,: Kurumsal itibarin ¢aligsan performansi tizerinde etkisi vardir.
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2.2. ONEM

Kurumsal itibar; miigteri memnuniyetini etkileme ve bagliligini yaratma,
rakipler arasinda fark edilebilirlik saglama gibi nedenlerden dolay1 isletmeler
acisindan 6nemli kavramdir (Erdogan ve Gonilliioglu, 2006: 49) ve bu 6nem
globallesmenin de etkisiyle bugiin daha da ¢ok artmistir (Sabuncuoglu, 2007: 72). Bu
nedenle, bugiin isletmeler goriine bilirlik, ayirt edilebilirlik, aslina uygunluk, seffaflik
veya tutarlik gibi kurumsal itibar olusturucu faktorlere biiylik 6nem vermektedirler

(Fombrun ve Van Riel, 1997).

Diger taraftan “calisanin, Orgiitiin amag¢ ve degerlerine kars1 tarafli ve etkili
bagliligr” (Balay, 2000: 3) veya “Orgiitlin amaglarina ve degerlerine baglanmasi
sonucunda olusan duygusal bir baglilik” (Giiglii, 2006: 11) olarak tanimlanan
orgiitsel baglilik ve “bir ¢alisanin veya grubun, ilgili olduklart birimin ve Grgiitiin
amaclarina, niteliksel ve niceliksel katkilarinin toplam o6l¢iisii” olarak tanimlanan
calisan performansi (Bayram, 2006: 48) da kurumsal itibar gibi giiniimiiziin artan
kiiresel rekabet ortaminda olduk¢a 6nemli bir faktor haline gelmistir (Bakirci, 2016:
32). Bugiin, orgiitiine baglilik hisseden calisanlarin islerini daha fazla severek ve
isteyerek yapacaklari, yaptiklari isten daha fazla tatmin olacaklari, yaptiklari ise karsi
tutumlariin daha olumlu olacagi ve bunun sonucunda da kurumsal itibara katki

saglayacaklar1 yaygin bir kabul haline gelmistir (Erkus, Tung ve Yiicel, 2011: 251).

Turizm sektoriinde ve otel isletmelerinde kurumsal itibar ile orgiitsel baglilik
ve performans, sektoriin miisteri memnuniyeti ve sadakatine yonelik emek-yogun
ozelligi nedeniyle diger pek ¢ok sektorle karsilastirildiginda daha 6nemli bir 6zellik
gostermektedir. Bir konaklama isletmesinin bagarist ve varligint koruyabilmesi
miisteri memnuniyetiyle miimkiin olabilmekte, miisteri memnuniyeti de ¢alisanlarin
sundugu kaliteli hizmet sonucu olusan kurumsal kalite ile gergeklesmektedir (Onegi,

2014 26).

Farkli boliimlerde calisanlarin iyi oOrgiitlenmis olmas: hizmet kalitesini
arttiracak ve bunun sonucunda da miisteri tatmini yiikselecektir. Miisterinin ytliksek
tatmini kurum ile ilgili diislincelerini olumlu yonde etkileyecektir. Kurumsal itibarini
arttiran turizm isletmesi, dis ve i¢ miisterilerinin de yeterli diizeyde tatmin olmasin

saglamis olacaktir (Usta, 2006: 81).
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Bugiin turizm sektoriinde ve otel igletmelerinde kurumsal kaynakli cesitli
problemlerin yasandig1 ve bu problemlerin risk alabilme ve rekabet edebilme, iiriin
ve hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 yaratma, verimlilik ve kazang gibi 6zelliklerde
olumsuz etkiler meydana getirdigi ve bunun Onemli bir sorun olusturdugu
bilinmektedir (Kingir, 2006; Avci ve Kiiciikusta, 2009; Keles ve Pelit, 2009).
Dolayistyla, turizm sektoriinde ve otel isletmelerinde kurumsal itibar ile orgiitsel
baglilik ve performans flizerinde yapilacak cesitli ¢alismalar, sliphesiz yukarida
belirtilen sorunlarin ¢6ztiimii ve sektoriin gelisimine dnemli katkilar saglayacaktir. Bu

nedenle, bu ¢aligmanin yapilmasina ihtiya¢ duyulmustur.

2.3. YONTEM

2.3.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirma, kesfetmeye dayali durum ¢alismasi deseninde ve tarama
modelinde ele alinmigtir. Karasar’a (2016: 77) gore tarama modeli; bir konunun veya
olayin orneklem veya ana kiitle iizerindeki arastirmalarinin herhangi bir miidahale
gerceklestirmeden biitiiniiyle kendi kosullart igerisinde incelenmesidir. Tarama
modelinde amag, hakkinda bilgi sahibi olunmak istenen olgu veya olaylarin herhangi
bir degisiklik yapilmadan go6zlenmesi ve sonuglarin tespit edilmesidir. Ayrica,
verilerin toplanmasinda anket yonteminden, verilerin analizinde ise nicel analiz

yonteminden faydalanilmistir.

2.3.2. Evren ve Orneklem

Anket, calismay1 kabul eden Tiirkiye’deki toplam 15 Accor ve Hilton grubu
otel isletmesinde 2017 Temmuz-Agustos aylarinda uygulanmistir. Ornekleme

katilacak birim sayisinin belirlenmesinde yaygin olarak kullanilan formiillerden birisi

Nt?pq

d2(N—-1)+t2pq

evreni olusturan saymin bilindigi durumlarda, n =

(Yazicioglu ve Erdogan 2014, 50). Buna gore, yapilan hesaplama sonucunda

orneklemin en az 234 kisiden olusmas1 gerektigi bulunmustur.

Arastirmanin  6rneklemini ise kurumsal itibar1 yliksek olmasindan dolay:

Accor ve Hilton grubu otel isletmelerinden 2017 Temmuz-Agustos aylarinda
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ulagilabilen toplamda 15 farkli konaklama isletmelerinde galismakta olan 600 kisi
arasindan basit rastgele Ornekleme yontemiyle secilen toplam 262 otel ¢alisani
meydana getirmistir. Basit rastgele orneklemede birimlerin se¢imi ana kiitlenin
tamami icerisinden tamamen rastgele yapilmakta ve her birimin secilme olasiligi
birbirine esit olmaktadir (Tuna 2016, 11-12). Orneklem ilgili demografik 6zellikler
bulgular baslig altinda detayli olarak verilmistir.

2.3.3. Veri Toplama Araci ve Analiz Yontemi

Arastirmanin veri toplama araci (I) demografik bilgiler boliimii, (II) kurumsal
itibar dlgegi, (IIT) orgiitsel baglilik dlcegi ve (IV) calisan performansi dlgegini i¢inde

barindiran ve yapilandirilmis 6zellik gosteren ankettir (EK-1).
Demografik Bilgiler Boliimii:

Anketin A boélimiinde katilimcilarin demografik bilgilerini toplamaya
yonelik sorular yer almistir. Bu sorular; yas, cinsiyet, mezuniyet durumu, medeni

durum, sektdrde calisma yili ve gorevdir.
Calisan Performansi Olgegi (CPO)

Anketin B béliimiinde “Calisan Performansi Olgegi (CPO)” yer almaktadir.
2014 yilinda Karacinar (2014) tarafindan gelistirilmis olan 6lgekte, toplam 10 madde
yer almaktadir. Bu maddelere 5°li Likert tipi 6lgek ile cevap verilmektedir. Cevaplar;
1- kesinlikle katilmiyorum ile 5- kesinlikle katiliyorum arasinda degismektedir. Is
goren performansi dlgekten alinan puanlar yiikseldik¢e artmaktadir. Toplam puanlar
30’dan az oldugunda performans diisiik olmaktadir. Puan 30’dan fazla olmasi

durumunda performans yiiksek olarak kabul edilmektedir.

Ayrica, Calisan Performansi Olgegi’nin giivenirlik oram1 Karaginar (2014)
tarafindan 0,89 olarak bulunmustur. Dolayisiyla, anket giivenilir o6zellik

gostermektedir.
Kurumsal itibar Olcegi (KiO)

“Kurumsal itibar Olgegi (KIO)”, anketin C boliimiinde bulunmaktadir.

Yaslioglu (2012) tarafindan hazirlanan KiO, arastirmaci tarafindan otel calisanlarina
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uyarlanmistir. Olgekte, toplam 30 madde yer almaktadir. Olgekten alinan puanlar
yiikseldikce kurumsal itibar algisi artmaktadir. Bu maddelere 1- kesinlikle
katilmiyorum ile 5- kesinlikle katiliyorum arasinda degisen 5°1i Likert tipi dlgek ile

cevap verilmektedir.

KiO; miisteri odaklilik, yonetim, yenilik¢ilik ve ¢alisanlar ile kurumsal sosyal
performans alt boyutlart olmak {izere toplam 4 alt boyuttan olusmaktadir. Bu alt

boyutlarda 11, 7, 6 ve 6 soru bulunmaktadir.

Olgegin genelinin giivenirlik oram 0,88, alt boyutlarinin giivenirlik oranlari
ise sirastyla 0,92; 0,91; 0,86 ve 0,85’tir (Yaslioglu, 2012). Dolayisiyla, dlgek, gegerli

ve glivenilir 6zellikler gdstermektedir.
Orgiitsel Baghlik Olcegi (OBO)

Anketin D boéliimiinde ise ¢alisanlarin oOrgiitsel baghlik diizeylerinin
olgiilmesi amaciyla kullanilmakta olan “Orgiitsel Baglhlik Olgegi (OBO)” yer
almistir. OBO, Allen ve Meyer (1990) tarafindan 3 boyutlu olacak sekilde
gelistirilmistir. Duygusal baglilik, normatif baglilik ve devam baglilig1 olmak iizere

tic farkli baglilik boyutunu kapsayan dlgekte toplam 18 madde yer almaktadir.

Orgiitsel Baglilik Olcegi'ndeki maddelere “1=Kesinlikle katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum”
cevaplarindan olusan 5°1i Likert tipi dlcek ile cevap verilmektedir. Ancak 3, 4, 6 ve
13. maddeler olmak iizere toplam 4 madde olumsuz kokliidiir. Analiz siirecinde bu
maddeler igin ters kodlama yapilmaktadir. OBO’den alinan madde ortalamalari ve
bunlar neticesinde beliren genel ortalama arttik¢a bireylerin algiladiklar: 6rgiitsel
bagliliklar1 yiikselmektedir (Allen ve Meyer, 1990).

Bu calismada kullanilacak olan o6lgek, Arslan’in 2015 yilinda hazirlamis
oldugu yiiksek lisans tezinden alinmistir (Arslan, 2015). Ancak, ilgili ¢aligma
hastanelerde yiiriitildiigli i¢cin Olgekte “hastanede” olarak ifade edilen maddeler

“otelde” seklinde degistirilerek ¢calismamiza adapte edilmistir.

Ayrica, Orgiitsel Baglilik Olgegi’nin giivenirlik orani (Cronbach Alpha
degeri) Arslan (2015) tarafindan 0,86 olarak tespit edilmistir. Buna gore, Olcek

yiiksek derecede giivenilirdir. Arslan (2015) giivenirlik oranin1 devam baglhilig: alt

50



boyutu i¢in 0,80; duygusal baglilik alt boyutu i¢in 0,71 ve normatif baglilik alt
boyutu i¢in 0,72 olarak bulmustur.

Elde edilen verilerin analizinde ise SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) 24.0 paket programi kullanilarak frekans analizi, ortalama ve standart
sapma hesaplamalar1 gibi ¢esitli yontemlerden faydalanilmistir. Ayrica, verilerin
normal dagilima sahip olup olmadiginin tespiti i¢gin Kolmogorov-Smirnov normallik

testinden faydalanilmigtir.

Sonraki asamada, demografik degiskenlere gore farkliliklarin tespiti igin
verilerin normal dagilima sahip olmadiklar tespit edildigi i¢in nonparametrik testler
olan Kruskal Wallis H ve Mann Whitney U testleri kullanilmis ve veriler %95 giiven
araliginda ve %S5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir. Ayrica, korelasyon

analizleri i¢in Spearman Brown testi kullanilmistir.

2.3.4. Gegerlik ve Giivenirlik Testleri

Calismada kullanilmis olan Olgeklerin tamami daha Once yapilan cesitli
calismalarda gegerlik ve giivenirlik sartlarini saglamis calismalardir. Gegerlik ve
giivenirlik ile ilgili bilgiler 6nceki baslik altinda sunulmustur. Ancak, bu ¢alismalarin
yaninda arastirmamiz kapsaminda gecerlik ve giivenirlige yonelik analizler ayrica
yapilmistir. Ciinkii, gecerlilik, Olgcegin ‘neyi’, ne denli ‘isabetli/dogru’ olarak
Olctiigiinii diger bir deyisle arastiricinin Olctiigiinti diistindligi degiskeni gercekten
Ol¢iip 6lgmedigini, gostermektedir (Erefe, 2012).

Gegerlik oranlarinin tespiti amaciyla oncelikle Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Orneklem Uygunlugu ve Barlett Kiiresellik (Sphericity) testleri yapilmistir. Verilerin
faktor analizine uygunlugu icin KMO’nun 0,60’tan yiiksek ve Barlett Kiiresellik
Testi’nin anlaml1 ¢ikmas1 gerekmektedir (Biiyiikoztiirk 2011, 126).

Faktor analizi, temel bilesenler (principal components) metodu kullanilarak
yapilmistir. Eksen dondiirmesi (rotation) yontemi olarak ise faktorlerin birbiri ile
iligkili oldugu diisiincesi lizerine kurulu analizlerde bu yontemin kullanilmasindan
dolay1 (Biiyiikoztirk 2011, 126) egik dondiirme (direct oblimin) kullanilmstir.

Sonug olarak, gecerlige iliskin bulunan 6l¢iim sonuglar1 Tablo 2’te sunulmustur.
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Tablo 2: Gegerlik Sonuglar

2 Barlett Kiiresellik Aciklanan
Olgek KMO Testi (p) Varyans (%)
Is Goren

Performansi Olqegi 0,937 0.000 60,229
furumsal ltibar 0,943 0,000 77,454
Olgegi

Orgiitsel Baglilik 0,828 0,000 60,636
Olgegi

Sonug olarak, yapilan faktor analizi sonucunda kullanilan her ii¢ 6lgek de

gecerlik sartint saglamistir. Ciinkii, KMO degerleri 0,60’tan yiiksek ve Barlett

Kiiresellik Testi sonuglar1 anlamli ¢ikmistir (p<<0,05). Ayrica, dlgeklerin acgikladiklar:

varyans strastyla %60,23, %77,45 ve %60,64 olarak bulunmustur. Toplam varyansin

%350’den fazla olmasi oOlgeklerin faktdr yapisinin giiglii oldugunu gostermistir

(Biiyiikéztiirk, 2011: 168).

Bunun yaninda, gecerligin belirlenmesinden sonra Olg¢eklerin giivenirlik

analizleri yapilmistir. Bunun i¢in Cronbach Alfa analizi uygulanmistir. Sonug olarak,

Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi ¢alisan performansi dlgegi i¢in 0,912; kurumsal

itibar 6lgegi icin 0,980; drgiitsel baglilik dlgegi 0,815 olarak bulunmustur. Olgeklerin

tamami1 0,70’ten fazla giivenirli§e sahip oldugu i¢in giivenirlik sartini saglamislardir

(Biiyiikoztiirk, 2011: 171) (Tablo 3).

Tablo 3: Giivenirlik Sonuglari

Olcek Cronbach Alpha
Is Goren Performans: Olgegi 0,912
Kurumsal itibar Olcegi 0,980
Orgiitsel Baglilik Olgegi 0,815
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2.4. VERILERIN TOPLANMASI, ANALIiZi VE BULGULAR

Arastirmanin verileri; (I) demografik bilgiler boliimii, (II) kurumsal itibar
Olcegi, (III) orgiitsel baghilik o6lgegi ve (IV) calisan performansi 6lgegini iginde
barindiran ve yapilandirilmis o6zellik gosteren anket araciligiyla aragtirmaci
tarafindan yiiz ylize anket yapilarak toplanmistir. Anketin sonucunda toplanan
verilerin degerlendirilmesinde SPSS 24 programi kullanilmig ve bulgulara

ulastlmistir.

2.4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Analiz ve Bulgular

Kisisel veriler ile ilgili olarak oncelikle frekans analizi yapilmistir. Elde

edilen bulgular soyledir:

Arastirmaya, 78’1 (%29,8) kadin ve 184’1 (%70,2) erkek olmak iizere toplam
262 otel ¢alisan1 katilmistir. Yas gruplandirmalarina gore, 36’s1 (%13,7) 18-25, 70°i
(%26,7) 26-35, 112°si (%42,7) 36-45 ve 44’1 (%16,8) 46 + yas grubundadir. Ayrica,
calisanlarin 144’1 (%55) evli ve 118’1 (%45) bekardir.

Mezuniyet durumlarina gore katilimcilarin 10’u (%3,8) ilkokul mezunu, 14’1
(%5,3) ortaokul mezunu, 84’1 (%32,1) lise mezunu, 142’si (%54,2) tliniversite
mezunu ve 12’si (%4,6) yiiksek lisans mezunudur. Ayrica, sektérde calisma yillari
incelendiginde ¢alisanlarin 72’sinin (%27,5) 1-3 yil, 44’iniin (%16,8) 4-6 yil,
52’sinin (%19,8) 7-9 yil, 38’inin (%14,5) 10-15 yil ve 56’simin (%21,4) 16 ve daha

fazlasi yil ¢alisma siiresine sahip olduklar goriilmiistiir (Tablo 4).
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Tablo 4: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellik n %
Kadin 78 29,8
Cinsiyet
Erkek 184 70,2
18-25 36 13,7
26-35 70 26,7
Yas
36-45 112 42,7
46 + 44 16,8
Evli 144 55,0
Medeni Durum
Bekar 118 45,0
[lkokul 10 3,8
Ortaokul 14 53
Mezuniyet Lise 84 32,1
Universite 142 54,2
Y. Lisans 12 4,6
1-3 Y1l 72 27,5
4-6 Y1l 44 16,8
Sektorde Cahsma |, oy 52 19,8
Siiresi
10-15 Y1l 38 14,5
16+ Y1l 56 21,4
Toplam 262 100,0

2.4.2. Kurumsal Itibara Iliskin Analiz ve Bulgular

Madde ortalamalarin incelenmesi sonucunda toplam 30 &lgek maddesinin
tamaminin ortalamasmin X =4,25+0,95 oldugu goriilmiistir. Bu ortalama,
“katiliyorum” diizeyine karsilik gelmektedir. Ayrica, dlgekte yer alan toplam 30
maddeden 4’1 “kesinlikle katiliyorum”, 26°s1 ise “katiliyorum” diizeyindedir. Bu

maddelerin neler oldugu alt boyutlar altinda detayli olarak sunulmustur.
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2.4.2.1. Miisteri Odakhlik Alt Boyutu

“kesinlikle katiliyorum”, 7’si ise “katiliyorum” diizeyindedir.

Madde ortalamas1 x =4,42+0,87 olarak bulunmustur. Ayrica, maddelerin 4’

Olgek maddeleri igerisinde kesinlikle katiliyorum diizeyinde bulunanlar

sirastyla “miisterilerinin haklarina her zaman saygilidir” (x =4,56), “calisanlari,

miisterilerinin ihtiyaclarina her zaman 06zen gosterirler” (x =4,52), “verdigi

hizmetlerin her zaman arkasinda durur” (X =4,51) ve “misterilerinin Oneri ve

sikayetlerine ¢ok 6nem verir” (x =4,50) maddeleri sahip olmustur.

En diisiik ortalamaya sahip iki madde ise “i¢in miisteriler daima haklidir”

(x =4,21), “misterilerinin, aldiklar1 hizmet karsiliginda o6dedikleri para ¢ok

uygundur” (X =4,24) olarak ortaya c¢ikmistir. Tablo 5’te Olgek maddelerinin

tamaminin ortalamalar1 detayl1 olarak sunulmustur.

Tablo 5: Miisteri Odaklhilik Alt Boyutu Madde Ortalamalar:

Sira | Madde f X ss
1 | Misterilerinin haklarina her zaman saygilidir. 262 4,56 | 0,86
2 '(.;ahsar.l'larl,'mﬁsterllermm ihtiyaglarina her zaman 260 452 | 077
Ozen gosterirler.

3 | Verdigi hizmetlerin her zaman arkasinda durur. 262 451 0,82

4 \1>/é1’rjisrterller1mn Oneri ve sikayetlerine ¢ok 6nem 262 450 | 085

5 Cal%sa_nlarl miisterilerine karsi her zaman 262 4.46 | 085
naziktirler.

6 Muster.l.lerlnlr.l. har(?ama miktarina bakmaksizin 262 445 | 083
onlara 0zen gosterir.

7 | Miisterileri ile her zaman yakindan ilgilidir. 260 4,44 | 0,86

8 | Miisterilerine kars1 her zaman adildir. 262 4,43 | 0,89

9 Zarar etmek pahasina olsa da miisterilerinin 262 426 | 0,92
c¢ikarlarini korur.

10 Must'erlle.rmm, aldiklar1 hizmet karsiliginda 262 424 | 086
odedikleri para ¢ok uygundur.

11 | Icin miisteriler daima haklidur. 262 4,21 1,01
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2.4.2.2. Yenilikc¢ilik ve Kalite Alt Boyutu

Bu alt boyutta yer alan maddelerin madde ortalamas1 x =4,21+0,97 olarak

bulunmustur. Maddelerin tamami “katiliyorum” diizeyinde yer almistir.

Alt boyut maddeleri igerisinde ortalamasi en yiiksek olanlar sirasiyla
“rakiplerine kiyasla daha yenilik¢i bir isletmedir” (x =4,27), “rakiplerinden daha
yiiksek bir hizmet kalitesi sunar” (x =4,25) ve “miisterilerin taleplerini
degerlendirerek, siirekli olarak yeni hizmetler tretir” (X =4,23) maddeleri sahip

olmustur.

En diisiik ortalamaya sahip iki madde ise “hizmetleri rakiplerine kiyasla ¢ok
farkli ve Ozgiindir” (x =4,13), “rakiplerinin her zaman bir adim Oniindedir”
(x =4,15) olarak ortaya ¢ikmustir. Olgek maddelerinin tamaminin ortalamalar1 Tablo

6’da detayli olarak sunulmustur.

Tablo 6: Yenilik¢ilik ve Kalite Alt Boyutu Madde Ortalamalar:

Sira | Madde f X ss
1 | Rakiplerine kiyasla daha yenilikgi bir isletmedir. 258 | 4,27 | 0,96
2 gjargflermden daha yiiksek bir hizmet kalitesi 262 | 425 | 096
3 Musterllerl'mp taleple"rlm‘degerlendlrerek, stirekli 260 | 423 | 0,97
olarak yeni hizmetle iiretir.

4 Ifazc_?'tra"yenl hizmetler sunma konusunda her zaman 262 | 421 | 098
oncudiir.

5 'Hl.zme'tlerml sgrekh bir bi¢imde yenilemekte ve 260 | 420 | 097
tyilestirmektedir.

6 | Rakiplerinin her zaman bir adim Oniindedir. 260 | 4,15 | 1.00

7 %IlZ{net{erl rakiplerine kiyasla ¢ok farkli ve 260 | 413 | 0,97
Ozglindiir.

2.4.2.3. Yonetim ve Cahsanlar Alt Boyutu

Bu alt boyutta bulunan maddelerin madde ortalamas1 X =4,07£1,06 olarak

bulunmustur. Maddelerin tamami “katiliyorum” diizeyinde olmustur.

En yiiksek ortalamalara alt boyut maddeleri arasinda sirasiyla “calismak

isteyecegim otellerden biridir” (x =4,29), “kaliteli ¢alisanlara sahip bir otel olarak
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bilinir” (X =4,22) ve “disaridan goriindiigli kadariyla, miikemmel liderlere sahip bir

oteldir” (X =4,22) maddeleri sahip olmustur.

En diisiik ortalamaya sahip iki madde ise “calisanlarinin ihtiyaglarina ¢ok
onem verir” (X =3,94), “calisanlarina yiiksek standartlar saglayan bir otel olarak
bilinir” (¥ =3,79) olarak ortaya ¢ikmustir. Olgek maddelerinin Tablo 7°de tamaminin

ortalamalar1 detayli olarak sunulmustur.

Tablo 7: Yonetim ve Cahisanlar Alt Boyutu Madde Ortalamalari

Sira | Madde f X SS
1 | Calismak isteyecegim otellerden biridir. 258 429 | 0,89
2 | Kaliteli ¢alisanlara sahip bir otel olarak bilinir. 262 4,22 1,03

Disaridan goriindiigii kadariyla, milkemmel

8 liderlere sahip bir oteldir. o 422 | 1,06

4 Disaridan gor_un_dugu kadaryla, calisanlarina karsi 262 397 | 111
her zaman adildir.

5 | Calisanlarinin ihtiyaglarina ¢ok énem verir. 262 3,94 | 1,07

6 Calisanlarina yiiksek standartlar saglayan bir otel 262 379 | 1.19

olarak bilinir.

2.4.2.4. Kurumsal Sosyal Performans Alt Boyutu

Kurumsal sosyal performans alt boyutunda yer alan maddelerin madde
ortalamast x =4,19+0,95 olarak bulunmustur. Maddelerin tamami “katiliyorum”

diizeyinde yer almistir.

“Toplumda hakim olan etik ve ahlaki degerlere uygun hareket etmeye 6zen
gosterir” (X =4,47), “sundugu hizmetler, miisterilerinin sosyal statiilerine uygundur”
(x =4,22) ve “zarar etmek pahasina olsa dahi, temiz bir ¢evre yaratmak i¢in gayret
gosterir” (x =4,18) maddeleri; maddeler arasinda en yliksek ortalamalara sahip

olmustur.

En diistik ortalamaya sahip iki madde ise “sosyal sorumluluk projelerine ¢ok
onem veren bir oteldir” (X =4,12), “toplum yararina bir¢ok ¢alisma yapar” (X =4,00)
olmustur. Olgek maddelerinin tamaminin ortalamalar1 Tablo 8’de detayli olarak

sunulmustur.

Tablo 8: Kurumsal Sosyal Performans Alt Boyutu Madde Ortalamalari
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Sira | Madde f X ss

1 Toplumda hakim olan ?tlk Ve"ahlakl degerlere 262 447 | 085
uygun hareket etmeye 6zen gosterir.

5 Sundugu hizmetler, miisterilerin sosyal statiilerine 258 422 | 0,90
uygundur.

3 Zarar etmgk pahasina c:lsa Qahl, temiz bir gevre 260 418 | 094
yaratmak i¢in gayret gosterir.
Miisterileri i¢in, bu otelin hizmetlerinden

4 faydalaniyor olmak bir statii semboliidiir. 260 4171 103

5 Sosye'll sorumluluk projelerine ¢ok dnem veren bir 258 412 | 0,96
oteldir.

6 | Toplum yararina bir ¢ok calisma yapar, 262 4,00 | 1,04

2.4.3. Orgiitsel Baghlik ile ilgili Analiz ve Bulgular

Madde ortalamalarinin incelenmesi sonucunda 6lgek maddelerinin tamaminin
(toplam 18 madde) ortalamasinin x =3,65+1,17 yani “katiliyorum” diizeyinde
oldugu tespit edilmistir. 18 Maddeden 12’si “katiliyorum” diizeyinde, 6’s1 ise
“kararsizim” diizeyinde yer almistir. Bu maddelerin neler oldugu alt boyutlar altinda

detayl olarak sunulmustur.

3.4.3.1. Duygusal Baghlik Alt Boyutu

Duygusal baglilik alt boyutunda yer alan maddelerin madde ortalamasi
x =3,94+1,15 olarak bulunmustur. Maddelerin tamami “katiliyorum” diizeyinde yer

almistir.

Maddeler arasinda en yiiksek ortalamalara sirasiyla “bu isletmenin sorunlarini
kendi sorunlarim gibi hissediyorum” (x =4,28), “kariyerimin geri kalanim bu
kurumda ge¢irmekten mutluluk duyarim” (x =4,22) ve “bu kurum benim icin ¢ok

0zel anlam tasiyor” (X =4,03) maddeleri sahip olmustur (Tablo 9).
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Tablo 9: Duygusal Baghlik Alt Boyutu Madde Ortalamalar

Sira | Madde f X ss

1 B_u kur_umun sorunlarini kendi sorunlarim gibi 260 428 | 0,92
hissediyorum.

5 Kariyerimin geri kalanin1 bu kurumda gecirmekten 260 422 | 1,00
mutluluk duyarim.

3 | Bu kurum benim i¢in “’¢ok 6zel’’ anlam tasiyor. 256 403 | 0,95

4 B_u kur_uma kars1 ¢ duygusal bir bag’’ 260 386 | 1.27
hissediyorum.*

5 }hB_u kur_uma kaisl gliclii bir aidiyet duygusu 258 367 | 131

issediyorum.

5 B_u kur_umda kendimi “’ailenin bir pargasi’’ gibi 260 358 | 1.47

hissediyorum.*

* Orijinal halinde olumsuz olan bu madde analiz dncesi ters kodlanmis ve tabloda
olumlu hale getirilmistir.

3.4.3.2. Devam Baghhg Alt Boyutu

Devam baglhiligi alt boyutunda yer alan maddelerin madde ortalamasi
X =3,44+1,20 olarak bulunmustur. Toplam altt maddeden ikisi “katiliyorum”, dordii

ise “kararsizim” diizeyindedir.

“Su anda bu otelde ¢alismaya devam etmem hem istek hem de gerekliliktir”
(x =3,89), “istesem bile su an bu kurumdan ayrilmak benim igin ¢ok zor olurdu”
(x =3,76) ve “bu kurumdan ayrilmay1 diisinmek igin ¢ok az segenegim oldugunu
diisiiniiyorum” (X =3,43) maddeleri; maddeler arasinda en yiiksek ortalamalara

sirasiyla sahip olmustur (Tablo 10).
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Tablo 10: Devam Baghhg1 Alt Boyutu Madde Ortalamalari

Sira | Madde f X ss

1 Suanda bu ote! f;al_lsmaya devam etmem hem istek 262 389 | 0,98
hem de gerekliliktir.

5 is‘Fesem bile suan bu kurumdan ayrilmak benim 258 376 | 1.13
icin ¢ok zor olurdu.

3 Bu kurtfndaﬂ ayrl}mayl F.lﬁ.§ﬁ?mek i¢in ¢ok az 258 343 | 118
secenegimin oldugunu diisiiniiyorum.
Bu kuruma kendimden bu kadar ¢ok sey

4 | adamig/katmis olmasaydim baska bir yerde 260 3,33 | 1,25
caligmayi diistinebilirdim.

5 Suan bu kurumdan ayrilmaya karar vermis olsam, 260 312 | 132
hayatimin biiyiik boliimii altiist olurdu. ’ '
Bu kurumdan ayrilmanin az sayidaki ciddi

6 | sonuglarindan birisi is bulma alternatiflerimin az 260 3,11 | 1,36

olmasidir.

* Orijinal halinde olumsuz olan bu madde analiz Oncesi ters kodlanmis ve tabloda
olumlu hale getirilmistir.

3.4.3.3. Normatif Baghhk Alt Boyutu

Normatif baglilik alt boyutunda yer alan maddelerin madde ortalamasi

x =3,57+1,14 olarak bulunmustur. Alt boyutta 4 madde “katiliyorum”, 2 madde ise

“kararsizim” diizeyinde tespit edilmistir.

“Kurumumdan simdi ayrilmam, ¢iinkii buradaki insanlara kars1 sorumluluk

hissediyorum” (x =4,00), “kurumum benim sadakatimi hak ediyor” (x =4,00) ve

“kurumuma ¢ok sey bor¢luyum” (x =3,77) maddeleri; maddeler arasinda en yiiksek

ortalamalara sirasiyla sahip olmustur (Tablo 11).

60




Tablo 11: Normatif Baghhik Alt Boyutu Madde Ortalamalar:

Sira | Madde f X ss

1 Kurumumdan simdi ayrllmam, Qﬁnkﬁ buradaki 260 4,00 | 1,00
insanlara kars1 sorumluluk hissediyorum.

2 | Kurumum benim sadakatimi hak ediyor. 258 4,00 | 1,10

3 | Kurumuma ¢ok sey bor¢luyum. 262 3,77 | 1,18

4 Kurumumdan flyrllmalf avant?ﬂ} ols? bile suanda 260 370 | 1.12
ayrilmanin dogru oldugunu diisiinmiiyorum.

5 Kprumu_mdan suanda ayrilirsam kendimi suglu 256 327 | 119
hissederim.

6 Kurumumda ¢aligsmaya devam etmem igin 260 268 | 126

zorunluluk hissediyorum.*

* QOrijinal halinde olumsuz olan bu madde analiz oncesi ters kodlanmis ve tabloda
olumlu hale getirilmistir.

2.4.4. Calisan Performansi ile ilgili Analiz ve Bulgular

Toplam 10 maddenin ortalamasi X =4,33’tiir. Bu ortalama “katiliyorum”

diizeyine karsilik gelmektedir. Ayrica, 10 maddeden ikisi “kesinlikle katiliyorum”,

sekizi “katiliyorum” diizeyindedir.

Bunun yaninda, “gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim” (X =4,55), “takim

halinde ¢aligma yetenegine sahibim” (X =4,50), “gdrevlerimi gerekenin iizerinde bir

dikkat sarf ederek yaparim” (X =4,46) ve “calisma siiresini etkin ve verimli bir

sekilde kullanirim” (x =4,43) maddeleri; maddeler arasinda en yiiksek ortalamalara

sahiptir (Tablo 12).
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Tablo 12: Calisan Performansi Olgegi Madde Ortalamalar

Sira | Madde f X ss
1 | Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. 260 455 | 0,80
2 | Takim halinde ¢alisma yetenegine sahibim. 262 450 | 0,88
3 Gorevlerimi gerekenin iizerinde bir dikkat sarf 262 446 | 085
ederek yaparim.

4 Caligma siiresini etkin ve verimli bir sekilde 262 443 | 087
kullanirim.

5 B1r Prol.).len'q gundeme geldiginde en hizli sekilde 260 439 | 087
¢Ozum uretirim.

6 Sundugum hlzrriet kahtesmﬁd.e standartlara 262 428 | 0,89
fazlasiyla ulastigimdan eminim.

7 F?rkh .<;.ahsma kosullarinda ayni performansi 262 425 | 0,92
gosteririm.

8 is hedeflerime fazlasiyla ulagirim. 262 4,20 0,97

9 Isne gelmemek i¢in gegerli sebeplerim oldugu 260 415 | 1.22
giinlerde bile nadiren devamsizlik yaparim.

10 Ihtiyaglar disinda (belirlenmis cay, kahve ve 258 412 | 1,07
yemek aralari vb.) asla mola vermem.

2.4.5. Demografik Degiskenlere Gore Analiz ve Bulgular

Kurumsal itibar, orgiitsel baglilik ve c¢alisan performansi algilarinin cinsiyet
ve medeni duruma gore farklilik gosterip gostermediginin tespiti amaciyla Mann

Whitney U testi yapilmistir.

Ik olarak; kurumsal itibar, orgiitsel baglilik ve ¢alisan performansinin
tamaminin cinsiyete gére anlamli bir farklilik géstermedigi tespit edilmistir (p>0,05).

Diger bir ifade ile cinsiyet, hi¢bir alg1 tizerinde anlamli bir etkide bulunmamaktadir.

Sonrasinda; orgiitsel baglilik ve ¢alisan performansinin medeni duruma gore
anlaml bir farklilik géstermedigi (p>0,05); ancak kurumsal itibarin anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Evli olanlarin olumlu kurumsal itibar algilari

bekar olanlara gore anlamli bi¢imde daha fazladir (Tablo 13).
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Tablo 13: Cinsiyet ve Medeni Duruma Goére Karsilastirmalar

. Siralar *
Olgek Grup| N | Ort. Sira Top. U Z p

Kadm| 78 | 120,63 | 9409,00
Kurumsal | Erkek| 184 | 136,11 | 25044,00
Itibar Evii | 144 | 140,08 | 20172,00
Bekar | 118 | 121,03 | 14281,00
Kadm| 78 | 130,37 | 10169,00
Orgitsel  |ETkek | 184 | 131,98 | 24284,00
Baghlik \Eylj | 144 | 124,63 | 17946,00
Bekar| 118 | 139,89 | 16507,00
Kadin| 78 131,14 10229,00
Calisan Erkek | 184 | 131,65 | 24224,00
Performanst | pylj | 144 | 124,15 | 17878,00
Bekar | 118 140,47 16575,00

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

6328,00 | -1,513 | 0,13

7260,00 | -2,027 | 0,04

7088,00 | -0,157 | 0,87

7506,00 | -1,624 | 0,10

7148,00 | -0,050 | 0,96

7438,00 | -1,741 | 0,08

Yukaridaki tablodan elde edilen sonuglara gore, “kurumsal itibar algisi,
orgiitsel baglilik ve calisan performansi; cinsiyet ve medeni duruma gore anlaml

farklilik gostermemektedir”.

Diger taraftan; kurumsal itibar, Orgiitsel baglilik ve calisan performansi
algilarinin yas grubu, mezuniyet durumu ve sektdrde calisma yilina gore farklilik

gosterip gostermediginin tespiti amaciyla ise Kruskal Wallis H testi yapilmistir.

Buna gore; kurumsal itibar, oOrgiitsel baglilik ve calisan performansinin
tamaminin yas grubuna gore anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir
(p>0,05). Diger bir ifade ile yas, hicbir algi iizerinde anlamli bir etkide
bulunmamaktadir. Sektorde calisma yilina gore ise; kurumsal itibar ile calisan
performansi anlamlhi bir farklilik gdstermemis (p>0,05); ancak Orgiitsel baglilik
anlamli farklilhik gostermistir (p<0,05). Genel olarak, orgiitsel baghlik 1-6 yil
arasinda ve 10-15 yil arasinda daha fazladir. En az orgiitsel baghihik 16+ yil
calisanlara aittir (Tablo 14).
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Tablo 14: Yas ve Calisma Yihna Gore Karsilastirmalar

Olcek Grup N Ort. Sira Ki-Kare df | p*
18-25 yas 36 132,11
26-30 yas 70 131,73
4,482 3 0,21
31-40 yas 112 123,21
41+ yas 44 151,73
Kurumsal
itibar 1-3 yil 72 138,56
4-6 y1l 44 128,23
7-9 yil 52 115,62 3,419 4 0,49
10-15 yil 38 138,03
16+ yil 56 135,32
18-25 yas 36 150,39
26-30 yas 70 133,99
3,318 3 0,34
31-40 yas 112 124,39
) 41+ yas 44 130,18
Orgiitsel
Baghilik 1-3 yil 72 140,56
4-6 yil 44 143,82
7-9 y1l 52 105,69 12,258 4 0,01
10-15 yil 38 151,97
16+ yil 56 120,25
18-25 yas 36 121,33
26-30 yas 70 140,10
5,780 3 0,12
31-40 yas 112 122,27
41+ yas 44 149,64
Calisan i
Performanst 1-3 yil 2 138,81
4-6 yil 44 130,77
7-9 y1l 52 135,08 2,510 4 0,64
10-15 yil 38 115,55
16+ yil 56 130,18

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Tablo 14’den elde edilen sonuglara gore, “kurumsal itibar algisi, orgiitsel
baglilik ve ¢alisan performansi; yas ve sektorde calisma yilina goére anlamli farklilik
biiylik oranda gdstermemektedir.. Tek anlamli farklilik gosteren, orgiitsel bagliligin

sektorde caligma yilina gore degismesidir.
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2.4.6. Kurumsal itibar ile Orgiitsel Baghlik ve Performans Arasi iliskiler

Kurumsal itibar ile orgiitsel baglilik ve performans arasindaki iligkiyi tespit
etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Her bir degiskene ait sonuglar asagida

ayr1 ayri aciklanacaktir.

2.4.6.1. Kurumsal Itibar ile Orgiitsel Baghhk Arasindaki Iliski

Korelasyon analizi sonucunda kurumsal itibar ile Orgiitsel baglilik arasinda
0,737 (%73,7) oraninda korelasyon bulunmustur. Bu korelasyon “yiiksek™ diizeyde
ve “pozitif’tir. Dolayisiyla; otel isletmelerinde c¢alisanlarin kurumsal itibar algilari
arttikga orgiitsel bagliliklar1 da yiiksek diizeyde anlamli olarak artmaktadir (Tablo
15).

Tablo 15: Kurumsal itibar ile Orgiitsel Baghihk Arasindaki Korelasyon

Kurumsal itibar | Orgiitsel Baghhk

Kurumsal itibar - 0,737**

Orgiitsel Baghhk 0,737** -
*p<0,05 **p<0,01

Ayrica, aralarinda yiiksek diizeyde anlamli ve pozitif bir iliski bulunan
kurumsal itibar ve Orglitsel baglilik degiskenleri arasindaki determinasyon katsayisi
hesaplanmistir (agiklanan Varyans=r2). Sonug olarak; determinasyon katsayis1 0,5432
olarak bulunmustur. Buna gore, birindeki degismenin yaklasik %54’ digerinden
kaynaklanmaktadir. Yapilan regresyon analizi ile kurumsal itibar (x) ile orgiitsel
baglhilik (y) arasindaki regresyon esitligi y=17,927+0,370x olarak bulunmustur.

Bulunan tiim degerler Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16: Kurumsal Itibar ile Orgiitsel Baghlik Arasindaki Regresyon

Standardize Olmayan | Standardize
Regresyon Parametreler Parametreler |
Modeli P
B S. Hata B
Sabit 17,927 2,720 6,591 0,00
Kurumsal Itibar 0,370 0,021 0,737 17,587 | 0,00

* Bagimli Degisken: Orgiitsel Baglilik

65



Buna gore, kurumsal itibar Orgiitsel bagliligin {lizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugu anlasilmaktadir (p=0,00<0,05). Ayrica, kurumsal itibar ile orgiitsel
baglilik arasindaki iligkinin regresyon dogrusu lizerindeki gosterimi ise Sekil 8’de

sunulmustur.

Sekil 8: Kurumsal itibar fle Orgiitsel Baghihk Arasindaki Regresyon Dogrusu
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KURUMSAL iTiBAR

Bu sonuca gore; “Kurumsal itibar orgiitsel baglilik iizerinde etkisi vardir.”

Dolayisiyla H; kabul edilmistir.

3.4.6.2. Kurumsal itibar ile Calisan Performansi Arasidaki Iliski

Kurumsal itibar ile calisan performansi arasindaki iligkiyi tespit etmek
amaciyla yapilan korelasyon analizi sonucunda kurumsal itibar ile ¢alisan
performans1 arasinda 0,718 (%71,8) korelasyon bulunmustur. Bunun karsiligi
“yiiksek” ve “pozitif” bir korelasyondur. Dolayisiyla; otel isletmelerinde ¢alisanlarin
kurumsal itibar algilar1 arttik¢a calisan performanslart da yiiksek diizeyde anlaml

olarak artmaktadir (Tablo 17).
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Tablo 17: Kurumsal itibar ile Cahsan Performans1 Arasindaki Korelasyon

Kurumsal Itibar

Cahsan
Performansi

Kurumsal itibar

0,718**

Calisan Performansi

0,718**

*p<0,05 **p<0,01

Ayrica, aralarinda yliksek diizeyde anlamli ve pozitif bir iliski bulunan
kurumsal itibar ve calisan performansi degiskenleri arasindaki determinasyon
katsayisi hesaplanmistir (agiklanan varyans=r’). Sonu¢ olarak; determinasyon
katsayist 0,5155 olarak bulunmustur. Buna gore, birindeki degismenin yaklasik
%352’s1 digerinden kaynaklanmaktadir.

Yapilan regresyon analizi ile kurumsal itibar (x) ile ¢alisan performansi (y)
arasindaki regresyon esitligi y=13,950+0,230x olarak bulunmustur. Bulunan tiim

degerler Tablo 18’de sunulmustur.

Tablo 18: Kurumsal itibar Ile Calisan Performansi Arasindaki Regresyon

Standardize Olmayan | Standardize
Regresyon Parametreler Parametreler
Modeli t P
B S. Hata B
Sabit 13,950 1,782 7,831 0,00
Kurumsal itibar 0,230 0,014 0,718 16,656 | 0,00

* Bagimli Degisken: Calisan Performansi

Buna gore, kurumsal itibarin ¢alisan performansi iizerinde anlamli bir etkiye

sahip oldugu anlasilmaktadir (p=0,00<0,05).

Ayrica, Sekil 9 ‘da regresyon dogrusu iizerinde kurumsal itibar ile ¢aligan

performansi arasindaki iligkinin gosterimi yapilmistir.
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Sekil 9: Kurumsal itibar ile Cahsan Performansi Arasindaki Regresyon
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KURUMSAL iTIBAR
Buna gore, “Kurumsal itibarin ¢alisan performansi iizerinde anlamli bir etkiye

sahiptir.” Dolayisiyla H, kabul edilmistir.
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Otel isletmelerinin hizmet igletmeleri igerisinde yer almasindan dolayi, bu
isletmelerde insan unsurunun 6nemini daha da arttirmaktadir. Ciinkii; miisteriler
otele geldiklerinde otel ¢alisan1 tarafindan karsilanmakta, kayit islemleri resepsiyon
gorevlileri tarafindan yapilmakta, odalart kat hizmetlileri tarafindan temizlenmekte,
yemekleri ascilar tarafindan hazirlanmakta, servisleri servis personeli tarafindan
yapilmakta ve otelden ayrilana kadar tiim ihtiyaclar1 ¢alisanlar tarafindan
karsilanmaktadir (Erdem, 2004: 50-51). Bundan dolay1r otel isletmelerinde
calisanlarin isletmeye karst tutum ve davramiglari, Orgiitsel baghiliklart ve
performanslar1 kaliteli hizmet sunabilmek ac¢isindan biiyiik 6nem arz etmektedir.
Kurumsal itibar, hem c¢alisanlarin isletmeye karst olumlu tutum ve davranig
sergilemelerini hem de orgiitsel baglilik ve performanslarini etkileyen faktorlerden
biridir. Cinkti kurumsal itibar, bir isletmenin miisterileri ve isletme ¢alisanlari
tarafindan nasil algilandigin1 goésteren soyut bir kavramdir (Ceylan ve Karaman,
2017: 87). Daha genis bir anlatimla kurumsal itibar kavrami, isletmenin
calisanlarinin, miisterilerinin, yatirimcilarin ve toplumunun genelinin isletmenin
ismine iliskin olusturduklar1 iyi veya kotl, zayif veya giiclii gibi net duygusal

tepkileri olarak ifade edilmektedir (Akgoz ve Solmaz, 2010: 25).

Yukarida belirtilen gerceklikler bilinciyle yapmis oldugumuz bu tez
calismasinda, elde ettigimiz verilerin basta literatiire katki saglamak ayrica
yoneticilere ve tlim paydaslar bir nebze katki yapmasi timidiyle gliniimiizde 6zellikle
hizmet sektoriinde 6nemi her gecen giin artan kurumsal itibarin 6rgiitsel bagliliga ve
performansa etkisi konusu incelenmistir. Bu amagla 15 farkli Accor ve Hilton grubu
otel isletmesinde calisanlar arasindan basit rastgele ornekleme yontemiyle secilen
toplam 262 otel c¢alisanina anket yontemiyle 2017 Temmuz-Agustos aylarinda bir

saha calismasi gergeklestirilmistir.

Calismanin bu boliimiinde bu arastirmadan elde edilen bulgular ¢ergevesinde
demografik faktorlere gore farklilik, hipotezlere, kullanilan Olgeklere ve alt
boyutlarina gore iliski ve etki analizleri hakkinda degerlendirmeler yapilarak bir

sonraki benzer ¢alismalar i¢in uygulayicilara ve arastirmacilara oneriler sunulacaktir.

Otel isletmelerinde kurumsal itibarin calisanlarin orgiitsel bagliligina ve
calisgan performansma etkisinin tespiti amaciyla yapilan ve 15 farkli otelde

gerceklestirilen bu ¢aligmada veriler daha ¢ok erkeklerden ve evli bireylerden olusan,
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yarisindan fazlasi liniversite mezunu olan ve yine yarisindan fazlasi en az 7 yillik
sektorde calisma siiresine sahip olan toplam 262 katilimcidan toplanmustir.
Dolayisiyla, elde edilen sonucglarin degerlendirilmesinde katilimcilarin  genel

Ozelliklerinin goz 6niinde bulundurulmasi faydali olacaktir.

Otel isletmelerinde ¢alisan personelin kurumsal itibar algilar1 ile ilgili soruya
karsilik olarak katilimcilarin kurumsal itibar algilarinin yaklagik %81 ile yiiksek
diizeyde oldugu goriilmiistiir. Ayrica, alt boyutlarin tamaminda ortalama olarak

yiiksek alg1 diizeylerinin mevcut oldugu tespit edilmistir.

Ancak katilimcilar, caligmakta olduklart otellerin miisteri odakliligina;
yenilikgilik ve kalite ile yonetim ve kurumsal sosyal performansa gore daha fazla
onem verdiklerini dusinmektedirler. Bu durum madde analizlerinde de kendini
gostermistir. Zira calisanlar, ¢alistiklar: otellerin miisteri haklarina her zaman saygili
olduklarmi, miisterilerinin ihtiyaglarna her =zaman &zen goOsterdiklerini,
miisterilerinin 6neri ve sikayetlerine cok 6nem verdiklerini ve miisterilerine karsi her
zaman nazik olduklarini “kesinlikle katiltyorum” derecesinde ifade etmislerdir. Diger
alt boyutlarin higbirisinde c¢alisanlarin kesinlikle katildigi madde olmamaistir. Sonug
olarak, otel igletmelerinin kurumsal kaliteyi arttirmak i¢in tiim alt boyutlara dnem
verdikleri ancak bunlar arasinda 6nem verdikleri en Onemli ¢alismanin miisteri

odaklilik oldugu anlagilmaktadir.

Calisanlarin  orgiitsel baglilik diizeyleri sorusuna karsilik olarak ise
katilimcilarin orgiitsel bagliliklarinin %65 ile ortanin iistiinde oldugu goriilmustiir.
Alt boyutlara bakildiginda da normatif baglilik ve devam bagliliginin genel duruma
paralellik gosterdigi ve ortanin {izerinde oldugu, duygusal bagliligin ise bunlardan
farklilasarak yliksek diizeyde oldugu tespit edilmistir. Buna gore, katilimcilarin
caligmakta olduklar1 otellere duygusal yakinlik duyup biitiinlestiklerini ve Grgiitiin
degerlerini, hedeflerini ve amaglarimi yiiksek diizeyde benimsediklerini soylemek
miimkiindiir. Ancak, normatif ve devam bagliliginda yiiksek diizeye ¢ikilamamuistir.
Bu durum, yiliksek diizeyde duygusal baghliga sahip olan c¢alisanlarin bu
bagliliklarini; ¢alisma sartlari, harcanan zaman ve caba gibi bazi faktorler nedeniyle

devam ve normatif bagliliga ayn1 diizeyde yansitamadiklarini géstermistir.

Calisan performans diizeyini belirlemek amaciyla sorulan soruya karsilik

olarak ise c¢alisanlarin kendi performanslarmi %82 ile oldukga yiiksek olarak
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degerlendirdikleri goriilmiistiir. Calisanlar ozellikle “gdrevlerimi tam zamaninda
tamamlarim” ve “takim halinde ¢aligma yetenegine sahibim” maddelerine kesinlikle
katiliyorum diizeyinde cevap vererek calisan performanslarinin oldukga yiiksek
oldugunu belirtmislerdir. Buna gore, c¢alisan performansi ve orgiitsel baglilik
sonuglar1  birlikte degerlendirildiginde c¢alisanlarin  {ist diizey performans
gostermelerine ragmen bunun karsiligini goéremediklerinden dolayr oOrgiitsel

bagliliklarinin istenilen diizeye ¢ikamadigini séylemek miimkiindiir.

Buraya kadar ortaya konan sonuglarin ardinda ¢alismanin dordiincii arastirma
sorusu olan “kurumsal itibar algisi, orgiitsel baglilik ve ¢alisan performansi; cinsiyet,
yas, medeni durum ve sektorde calisma yilina gore anlamli farklilik gostermekte
midir?” sorusuna cevap olarak ise genel olarak demografik degiskenlerin
katilimcilarin  algilarimi farklilastirmadigr goriilmiistiir. Farklilhik sadece medeni
duruma gore kurumsal itibarda ve sektorde caligma siiresine gore orgiitsel baglilikta
yaganmistir. Buna gore, evlilerin kurumsal itibar algilar1 bekarlara gére anlamli fark
olusturacak sekilde daha olumludur. Ayrica, genel olarak calisma hayatinin ilk 6
yilindaki orgilitsel baglilik sonraki yillarda anlamli olarak azalmakta ve dalgali bir

seyir izlemektedir.

Arastirmanin temel amaci olan “kurumsal itibarin calisanlarin orgiitsel
bagliligina ve ¢alisan performansina etkisinin tespitine” yonelik olarak ise “kurumsal
itibar ile oOrgiitsel baglilik arasinda herhangi bir iliski var midir? Varsa bu iliski

13

nasildir?” sorusuna cevap olarak 0,74 ile “yiiksek” dlizeyde “pozitif” bir iliski
bulundugu tespit edilmistir. Yani, otel isletmelerinde c¢alisanlarin kurumsal itibar
algilar1 arttikga Orglitsel baghliklar1 da yiliksek diizeyde anlamli bir artis
gostermektedir. Elde edilen bu sonu¢ Aksakalli (2016), Arslanergiil (2015) ve
Bozkurt’un (2011) ayn1 yondeki bulgularin1 desteklemistir. Zira ilgili ¢calismalarda da

kurumsal itibarin orgiitsel baglilik iizerinde pozitif etkisi oldugu bildirilmistir.

“Kurumsal itibar ile ¢alisan performansi arasinda herhangi bir iliski var
midir? Varsa bu iliski nasildir?” sorusuna cevap olarak ise 0,72 ile yine “yiiksek”
diizeyde “pozitif” bir ilisgki bulundugu tespit edilmistir. Yani otel isletmelerinde
calisanlarin kurumsal itibar algilar1 arttikga c¢alisan performanslart da yiiksek

diizeyde anlamli bir artis gostermektedir.
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Dolayisiyla, galismanin sonucunda kurumsal itibar ile orglitsel baglilik ve
calisan performansi arasinda yiiksek diizeyde iliskiler oldugu goriilmiistiir. Kurumsal
itibar artikca, orglitsel baglilik ve c¢alisan performansi da onemli bir oranda artis

gostermektedir.

Bu alanda ¢alisma yapmis olan Fombrun ve Shanley (1990) de artan itibarin
firmanin trettigi benzer nitelikteki {iriinlerini rakiplerine oranla daha iyi bir fiyatla
satabilecegini, sermaye piyasalarina dahil olma, yatirnmcilart etkileme ve iyi

caliganlara sahip olma konusunda her zaman 6nde olacagi sonucuna ulagsmistir.

Yine Inglis ve ark. (2006) kurumsal itibarin, toplumlar agisindan anlagilmasi
zor olmasi ile birlikte, bir isletmenin diger isletmelere karst daha giiclii olma

konusunda temel etken olacagi sonucuna varmaistir.

Sonug olarak, otel isletmelerinde calisanlarin orgiitsel bagliliklar1 ve calisan
performansinin arttirilmast i¢in kurumsal itibar1 arttirmaya yonelik c¢aligmalar
yapilmasinin 6nemli katkilar saglayacagi anlasilmaktadir. Bu nedenle, giliniimiiziin
artan kiiresel rekabet ortaminda olduk¢a onemli bir faktor haline gelmis olan
(Bakirci, 2016: 32) orgiitsel baghlik ve calisan performansina yonelik calismalar;
misteri memnuniyetini etkileme ve bagliligini yaratma, rakipler arasinda fark
edilebilirlik saglama gibi nedenlerden dolay1 isletmeler acisindan onemli olarak
goriilen (Erdogan ve Goniilliioglu, 2006: 49) kurumsal itibardan ayr
diistinlilmemelidir. Kurumsal itibar sadece miisteri memnuniyeti ve sadakatinde
degil, ayn1 zamanda calisanlarin orgiitsel baglilik ve performanslarinda da arttirict bir

etkide bulunmaktadir.

Elde edilen bu sonuglardan sonra bazi dnerilerde bulunmak yerinde olacaktir.
Oncelikle, otel isletmelerinde kurumsal itibara ydnelik iyilestirme caligsmalarina
onem verilerek kapsamli ¢aligmalar yiiritiilmelidir. Karar verici konumunda
bulunanlar kurumsal itibar1 arttirmaya yonelik calismalarin orgiitsel baglilik ve
calisan performansina olumlu katkilar yapacagini goz onilinde bulundurmalidirlar.
Diger taraftan bu ¢alismada kurumsal itibar ile Orgiitsel baglilik ve calisan
performansi arasindaki yiiksek bir iliski oldugu ortaya konulmustur. Ancak, elde
edilen sonuclarin giivenilirliginin kontrol edilerek genellenebilmesi i¢in farkh

sehirler ve otel gruplari iizerinde tekrarlanmasi onerilmektedir.
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EKLER
Ek-1: Arastirmada Kullanilan Anket

OTEL ISLETMELERINDE KURUMSAL ITIBAR, ORGUTSEL BAGLILIK ve PERFORMANS

ANKETI

Dederti Otel Personeli;

Bu anket, "OTEL ISLETMELERINDE KURUMSAL imMAl VE ITIBARIN CALISANLARIN ORGUTSEL
BAGLILIGINA VE PERFORMANSIMA ETKISI" kanulu arastirmaya veri toplamak amaciyla hazirlanmstir.

Kisisel bilgilerinizi ortaya gkarmaya donlk hicbir soru bulunmamaktadir. En fazla 10 dakikamizi
ayirarak, ictenlikle, samimiyetle ve kendi diislincenizi en iyl yansitacak sekilde cevaplamaniz énem

ifade etmektedir. Vaktinizi ayirdiini igin simdiden tesekkir ederim.

A- KiSISEL BiLGILER

1- CiNSIVET o KADIN o ERKEK
2-YAS (YAZIMIZ)
3-MEDENI DURUM o EvLi o BEKAR
4-MEZUNIYET DURUMU o ILKOKUL o ORTAOKUL o LISE
o UMIVERSITE o Y. LISANS o DOKTORA
S-SEKTORDE CALISMA YILI o 1-3YIL od4-6¥IL o 7-3YIL
o 10-15 ¥IL o 16+ ¥IL
G-GOREVINIZ [YAZINIZ)
B- i5 GOREN PERFORMANSI OLCEGH
El E
J2l2|e|E| 6
KANILAR = 22 g B
S EIHEIEE
Calismakta oldufum otelde, 3 22|22 E =
1. Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim.
2. Gorevlerimi gerekenin Uzerinde bir dikkat sarf ederek yapanm.
3. s hedeflerime fazlasiyla ulasinm.
4. Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasyla ulastiimdan
eminim.
5. Bir problem gindeme geldiginde en huzh sekilde cozum dretirim.
6. Ise gelmemek igin gecerli seheplerim oldugu giinlerde bile nadiren
devamsizlik yapanm.
7. Ihtiyaglar disinda [belirlenmis cay kahve ve yemek aralan, vb.) asla
maola vermem.
8. Farkh calisma kosullaninda aym performans: ghsteririm.
9. Calsma sdresini etkin ve verimli bir sekilde kullamirim.

10. Takim halinde calisma yetenegine sahibim.
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C- KURUMSAL iTIBAR OLCEG

KAMILAR

ALT BOYUT

Calismakta oldugum otel,

Kt lmayonam
Kt oy mamn
Kot o ruam
Kot o ruam

Kesinlikle

Kararsaam

Kesinlike

Musterilerinin haklanna her zaman saygihdir.

Zarar etmek pahasina olsa da mistenlerinin qikarlanm korur.

Musterilerine kars her zaman adildir.

Iigin miisteriler daima hakhidir.

Musterileri ile her zaman yakindan ilgilidir.

Calizanlan, milsterilerinin ihtiyaclarma her zaman Gzen gosterirler.

Misterilerinin dneri ve sikayetlerine cok Gnem verir.

‘\ferdigi hizmetlerin her zaman arkasinda durwr.

LA R R RN A

mbsteri Odaklilik

Calizanlan milgterilerine karsi her zaman naziktirler.

ki
=

. Misterilerinin, aldiklan hizmet karahginda ddedikleri para cok
uygunidur.

=
==

. Misterilerinin harcama miktanina bakmaksizin onlara Gzen
gDsterir.

12, Rakiplerine kiyasla daha yenilikei bir isletmedir.

13. Pazara yeni hizmetler sunma konusunda her zaman Sncidir.

14. Hizmetleri rakiplerine kiyasla cok farkh ve Gzgiindir.

15. Rakiplerinin her zaman bir adim ndndedir.

16. Musterilerin taleplerini degerlendirerek, surekli olarak yeni
hizmetler dretir.

17. Rakiplerinden daha yuksek bir hizmet kalitesi sunar.

Yenilikeilik ve Kalite

18. Hizmetlerini sirekli bir bicimde yenilemekte ve iyilestirmektedir.

19. Cabizanlanmn ihtiyadanna ¢ok dnem verir.

20. Disandan gorundugu kadamyla, cabzanlanna kars her zaman
adildir.

21. Calizanlanna yiksek standartlar saglayan bir otel olarak bilinir.

22, Kaliteli calisanlara sahip bir otel olarak bilinir.

23. Disandan gorindigl kadamyla, miikemmel liderlere sahip bir
oteldir.

Yonetim ve Calisanlar

24. Calizmak isteyecegim otellerden biridir.

25. Sosyal sorumluluk projelerine ok Gnem veren bir oteldir.

26. Toplum yararnna bircok calisma yapar.

27. Sundugu hizmetler, misterilerinin sosyal statllerine wygundur.

28. Zarar etmek pahasina olsa dahi, temiz bir cevre yaratmak igin
gayret gosterir.

29. Mausteriler ign, bu otelin hizmetlerinden faydalanyor olmak, bir
statil sembolidir.

Kuwrumsal Sosyal Performans

30. Toplumda hakim olan etik ve ahlaki degerlere uygun hareket
etmeye ozen gosterr.




D- ORGUTSEL BAGLILIK OLCEGI

E
E E E
SN | IFADELER 2 5 E 22
= =
! 5 - E - E 'E-
I1s| 5| ®| 28
w oy o | x| o | o=
1 Kariyerimin geri kalanin bu kurumda gecirmekten mutluluk duyanm.
2 Bu kurumun sorunlanm kendi sorunlanm gibi hissediyorum.
3 Bu kurumda kendimi “ailenin bir parcas)” gibi hissetmiyorum.
| Bu kuruma kars "duygusal bir bag” hissetmibyorum.
5 Bu kurum benim igin “gok ozel” anlam tagnyor.
b Bu kuruma kars "gugli bir aidiyet duygusy™ hissetmiyorum.
7 istesem bile su an bu kurumdan aynlmak benim icin cok zor olurdu.
3 Su an bu kurumdan aynlmaya karar wermis olsam, hayatimin bk
bolomi alt Gst olurdu.
9 Su anda bu otelde ¢ahsmaya devam etmem hem istek hem de
gerekliliktir.
10 Bu kurumdan aynlmay dusinmek icin ¢ok az secensgim oldugunu
disinlyorum.
11 Bu kurumdan aynlmanin az saydaki ciddi sonuclarindan birisi is bulma
altermatiflerimin az olmasidir.
12 Bu Kuruma kendimden bu kadar ¢ok sey adamig/ katmis olmasaydim
bagska bir yerde galigmay disinebilirdim.
13 Kurumumda ¢alismaya devam etmem igin herhangi bir zoruniuluk
hissetmiyorum.
14 Kurumumdan aynlmak avantajh olsa bile, su anda aynlmamin dogru
oldugunu disinmiyorum.
15 | Kurumumdan su anda aynbrsam kendimi suclu hissederim.
16 | Kurumum benim sadakatimi hak ediyor.
17 Eurumumdan simdi ayriimam, ¢iinki buradaki insanlara kars
sorumluluk hissediyorum.
18 | Kurumuma cok ey borgluyum.

VAKTINIZI AYIRDIGINIZ ICIN TEKRAR TESEKKUR EDERIZ.
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