TOSHIA TouwuenA

800Z-ISLLISTAAINN ADZAd

T.C.
DUZCE UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLiIMLER ENSTIiTUSU

TURIZM VE OTEL iSLETMECILiGi ANABILiM DALI

TURKIYE’DEKi SEYAHAT ACENTALARINDA
PERFORMANS DEGERLENDIRME YAKLASIMLARI: A
GRUBU SEYAHAT ACENTALARINA YONELIK BiR ALAN
ARASTIRMASI

Yiiksek Lisans Tezi

Hazirlayan
Muammer MESCi

MAYIS-2008



T.C.
DUZCE UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLiIMLER ENSTIiTUSU

TURIZM VE OTEL iSLETMECILiGi ANABILiM DALI

TURKIYE’DEKi SEYAHAT ACENTALARINDA
PERFORMANS DEGERLENDIRME YAKLASIMLARI: A
GRUBU SEYAHAT ACENTALARINA YONELIK BiR ALAN
ARASTIRMASI

Yiiksek Lisans Tezi

Hazirlayan
Muammer MESCI

Damisman
Yrd. Dog. Dr. Said KINGIR

MAYIS-2008



SOSYAL BiLIMLER ENSTiTUSU MUDURLUGU’NE,

Muammer MESCi’e ait “TURKIYE’DEKIi SEYAHAT
ACENTALARINDA PERFORMANS DEGERLENDIRME YAKLASIMLARI:
A GRUBU SEYAHAT ACENTALARINA YONELIK BiR ALAN

ARASTIRMASI” adli calisma, jiirimiz tarafindan Turizm ve Otel Isletmeciligi
Anabilim Dalinda YUKSEK LISANS TEZI olarak kabul edilmistir.

Akademik Unvan ve Ad1 Soyadi

Uye (Baskan): Yrd. Dog. Dr. Yalgin KARAGOZ

Uye (Tez Damismani): Yrd. Dog. Dr. Said KINGIR

Uye: Yrd. Dog. Dr. Izzet KILINC

Yrd. Dog¢. Dr. Memduh CEYLAN
Sosyal Bilimler Enstitiisiit Miidiirii



iv

OZET
TURKIYE’'DEKI SEYAHAT ACENTALARINDA PERFORMANS
DEGERLENDIRME  YAKLASIMLARI: A  GRUBU SEYAHAT
ACENTALARINA YONELIK BiR ALAN ARASTIRMASI

Muammer MESCI
Yiiksek Lisans Tezi
Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Yrd. Dog¢. Dr. Said KINGIR
Mayzis, 2008, 148, Sayfa

Bu calismanin temel amaci, Tiirkiye’deki seyahat acentalarinin performans
degerlendirmede  hangi  kriterleri  kullandiklarin1  ve neyi ne  Olgiide
gerceklestirdiklerini incelemektir. Bu amag¢ cercevesinde Tiirkiye’de faaliyet
gostermekte olan ve yillik bir milyon dolar {izerinde ciro elde eden A Grubu seyahat
acentalar1 (s=126) arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada nicel arastirma yontemi
kapsaminda anket tekniginden yararlanilarak veriler toplanilmistir. Arastirma
verileri, bahsi gecen seyahat acentalarindan birer iist diizey yOnetici olmak kaydiyla
elde edilmistir. Arastirma sonucunda A Gurubu seyahat acentalarinin performans
degerlendirme kriterleri olarak; Cevresel Boyut, Calisma Yasami Kalitesi ve Is Giicii
Boyutu, Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu, Finansal Boyut, Kontrol Boyutu
Rekabet Boyutu ve Verimlilik Boyutunu dnemli 6lciide kullandiklar ve uyguladiklari
ortaya  cikmustir.  Bununla  birlikte  seyahat acentalarinda  performans
degerlendirmenin basarili bir bi¢cimde uygulanabilmesi i¢in yoOneticilerin bu
boyutlara gereken 6nemi vermeleri ile saglanabilecegi anlagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Performans, Performans Degerlendirme, Seyahat
Acentalari, Tiirkiye,



ABSTRACT
THE APPROACH OF PERFORMANCE EVALUATION IN TRAVEL
AGENT IN TURKEY: AN INVESTIGATION IN A GROUP TRAVEL
AGENT

Muammer MESCI
MASTER THESIS
Division of Tourism and Hotel Management
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Said KINGIR
May, 2008, 148, Pages

This study aims at investigating the performance evaluation what using
criteria and a degree realization in Turkey. Within this framework, A Group travel
agents (n=126) which obtained one million dollars endorsement and operating in
Turkey. In the context of quantity research, the date has been collected by using
questionnaire technics. The date of research, interview face to face with upper class
manager from each firm. As a result of the study, it has been found out that A Group
travel agency give importance and using to performance evaluation criteria in which
environment dimension, work life quality and work dimension, customer satisfactions
dimension, financial dimension, control dimension, compete dimension and
productivity dimension. On the other hand, was found out that the performance
evaluation criteria could be applied in the travel agency and it would give important
contributions to manager to these businesses.

Key Words: Performance, Performance Evaluation, Travel Agents,
Turkey,
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BOLUM I

GIRIS

Girig boliimii, c¢alismanin geneli ile ilgili bilgileri kapsamaktadir. Bu
boliimde ilk olarak ¢alismanin konusu ve onemi tanitilmaya calisilmistir. Bunun yani
sira bu boliimde calismanin amaclari, kapsami ve yapist ile ilgili bilgilerde yer

almaktadir.

1.1.Calismanin Konusu ve Onemi

Bu calismanin konusu, Tiirkiye’deki seyahat acentalarinin performans
degerlendirmelerine yonelik yapilan ¢alismalarin incelenmesidir. Kisaca performans
degerlendirme, isletmenin belirlemis oldugu amaclar, hedefler ve faaliyetlerini
O0lcmek ve bu unsurlarin ne 6l¢iide gerceklesip gerceklesmediginin tespit edilmesini

saglayan bir sistemdir.

Kiiresellesen pazarlar, kisalan iiriin yasam evreleri, giderek artan teknolojik
degisim hizi, siirekli artan bir rekabet ortami, isletmeleri ve calisanlar1 zor durumda
birakmaktadir. Bu cercevede isletmelerin pazarda kalabilmeleri i¢in her giin daha
hizli olmali, daha kaliteli, daha ucuz iiriin ve hizmetleri sunmalar1 gerekmektedir
(Barutgugil, 2002:10). Seyahat isletmelerinde yukarida sayilan bu unsurlardan en
fazla etkilenen isletmelerdir. Bu nedenle bu isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi
ve pazarda rekabet istiinliigiinii saglayabilmesi i¢in gerekli olan tiim performans

degerlendirme calismalarini yerine getirmeleri gerekmektedir.

Seyahat isletmeleri igerisinde, faaliyetlerini etkin bir sekilde siirdiiren
isletmelerin basinda seyahat acentalar1 gelmektedir. Seyahat acentalari; turizm {iiriinii
tiretenler ile nihai tiiketiciler arasindaki iletisimi saglayan ve hizmet iireten ticari
isletmeler seklinde tanimlanmaktadir (Misirli, 2002). Seyahat acentalari, isletmeden
ve ¢alisanlardan beklenen en uygun standartlara ulastirma ¢abasi icerisinde bulunan

isletmelerdir. Bununla birlikte, seyahat acentalarinin, yogun ve degisen rekabetci



yapilar1 nedeniyle, isletme yoneticilerinin performans degerlendirme c¢aligsmalarina
gereksinimi  her gecen giin artmaktadir. Bu cercevede bu calisma, seyahat

acentalarinin performans degerlendirme c¢alismalarini konu edinmistir.

Konuya iligkin literatiir incelendiginde, seyahat acentalarinin performans
degerlendirmelerine yonelik yapilan bir calismaya ulagilamamistir. Buna ragmen
isletmelerde performans degerlendirme c¢alismalarinin, ozellikle turizm ve imalat
endiistrisinde yogunlastifi ve bu alanlara onemli katkilar sagladigr goriilmektedir
(Marr ve Schiuma, 2003). Ornegin; Gavcar ve digerleri (2006), konaklama
isletmelerinde uygulanan performans degerleme calismalarinin ne derece etkin
oldugunu incelemislerdir. Inceleme sonucuna gore; modern performans degerleme
sisteminin kuruldugu ve uygulandigi isletmelerde, hizmet kalitesinin ve isgoren
memnuniyetinin arttig1r belirlenmistir. Buna ragmen aymi yazarlar; konaklama
isletmelerinde  performans degerleme caligmalarinin  Oneminin  yeterince
anlagilamadig1 ve performans degerlendirme c¢alismalariin bir yiikk olarak

goriildiigiinii vurgulamaktadirlar.

O’Mara, Hyland ve Chapman (1998) calismalarinda, performans
degerlendirme de stratejinin Onemi ve etkisinin ne seviyede oldugunu
incelemislerdir. Calisma bulgularina gore yazarlar, isletmelerin stratejik kararlar
almasinda performans degerlendirme unsurunun Oonemli bir etkiye sahip oldugunu
ifade etmektedirler. Saad (2001) ise O’Mara, Hyland ve Chapman (1998)’1n
calismalar1 sonucunda ortaya koydugu bulgulara ek olarak, isletme performansin
gelistirmede performans degerlendirmenin, etkili bir stratejik yOnetim araci
olabilecegini de belirtmektedir. Elg (2007) yukarida konuya iligskin goriislerini
belirten yazarlardan farkli olarak calismasinda, performans degerlendirme sistemi
icerisinde olusturulan bilgi kaynagmin nasil kullanildigini incelemistir. Caligma
sonucuna gore yazar, performans degerlendirme sistemi igerinde olusturulan
bilgilerin ortaya konulmasi ve bu bilgileri kullanilmas1 i¢in etkili bir yoneticinin

bulunmasi gerektigi vurgulamaktadir.

1980’11 yillarin  sonlar1 ve 1990°’lh yillarin  baglarinda  performans
degerlendirme sisteminin kolayca uygulanabilmesi i¢in bazi modellerin ortaya

konuldugu goriilmektedir. Calismanin {igiincii boliimiinde, yazarlarin performans



degerlendirme alaninda ortaya koyduklari performans degerlendirme modellerinin
tamamina yer verilmigstir. Bu boliimde Onemli oldugu diisiiniilen modellere yer
verilmistir. Bu modellerden biri; Fitzgerald ve digerlerinin (1991) “Sonucglar ve
Belirtiler Matrisi” dir. Bu model, hizmet sektoriinde uygulanan performans
degerlendirme calismalarimi kapsamaktadir. Ayrica bu model iki onemli unsurdan
olusmaktadir. Bu unsurlarin biri sonuglar (rekabet, finansal performans) digeri ise
belirlilik (kalite, uygunluk, kaynak kullanimi ve yeniliktir)tir. Modelin islevini
yerine getirilebilmesi igin, isletmelerin performans degerlendirme c¢aligsmalarini
stirekli hale getirmesinin gerekliligi belirtilmektedir.

Kaplan ve Norton (1992)’in ortaya koydugu model ise “Balanced
Scorecard”(Dengeli Ol¢iim Kart1) tir. Bu modelde yazarlar, isletmelerin finansal ve
finansal olmayan performans 6l¢iimlerini birlikte kullanmanin, isletmeye onemli bir
avantaj saglayacagim vurgulanmaktadir. Phillips (1999) “Otel Isletmelerine Yonelik
Bir Performans Degerlendirme Modeli” gelistirmistir. Yazara gore, bu modelin
kullanilmasiyla isletmelere, 6nemli katkilarin saglanacagi ve pazarda bulunan diger
isletmelere karsi rekabet avantaji kazandirabilecegini belirtmektedir. Ayrica yazar
performans degerlendirmede, stratejik planlamayi, cevresel ve oOrgiitsel faktorleri
genis bir alanda degerlendirmeleri gerektigi ifade etmektedir. Ote yandan Parida ve
Kumar (2006) ise “Siirdiirebilir Performans Olciim Modeli’ni gelistirmislerdir.
Yazarlar bu modelde, isletmelerin dissal ve igsel etkinligin iizerine
odaklandiklarinda, performans degerlendirmenin siirdiiriilebilir bir etkinligin
saglanmasinda Onemli faydalar saglayacagini belirtmislerdir. Literatiirde seyahat
acentalarinin  performans degerlendirmelerine yonelik yapilan bir c¢alismaya
ulasilamadigi daha o©nce ifade edilmisti. Bu ifadeye paralel olarak, seyahat
acentalarinda kullanilan performans degerlendirme modellerine yonelik bir

calismanin da bulunmadigr goriilmiistiir.

Sonug itibariyle performans degerlendirmenin, hem ge¢miste hem de
gelecekte isletmeler icin biiylik 6nem tasidigi anlasilmistir. Bununla birlikte seyahat
acentalarinda performans degerlendirme konusu ile ilgili olarak literatiirde bir
calismanin olmamasi, yapilan bu ¢alismanin konusuna ilk olma niteligini tasitmasini

saglamakta ve calismanin onemini arttirmaktadir.



1.2.Calismanin Amaci

Tiirkiye’de A grubu seyahat acentalarinin performans degerlendirmesine
yonelik uygulamalarint konu alan bu c¢alismanin temel amagclart su sekilde

siralanabilir;

1. Tiirkiye’de seyahat acentalarinin performans degerlendirmesine yonelik

uygulamalarini tespit etmek,

2. Seyahat acentalarin da performans degerlendirme c¢alismalarinin
uygulanabilirligini tartismak,
3. Tirkiye’de seyahat acentalarinin uygulamis oldugu performans

degerlendirmeye yonelik (eger varsa) uygulamalarini tartismak,

4. Tirkiye’de  seyahat acentalarinin  performans  degerlendirme

caligsmalarinin sektdrce 6nemsenip dnemsenmedigini irdelemektir.

Yukarida siralanan amaglarinin yani sira bu ¢alismada, bu konuda calisma
yapacak arastirmacilara 6nerilerde bulunmak ve bu alandaki literatiire katki saglamak

da hedeflenmektedir.

1.3.Calismanin Kapsami

Bu calisma, Tiirkiye’deki A grubu seyahat acentalerinin performans
degerlendirmelerine yonelik uygulamalarinin yapilip yapilmadigimin incelenmesine
yonelik olarak hazirlanmistir. Bu nedenle bu calisma seyahat acentalarinda faaliyet
gosteren isletmeleri kapsamaktadir. Seyahat Acentalari1 Kanunu, verdikleri

hizmetlere gore seyahat isletmelerini {i¢ grupta ele almaktadir. Bunlar;
¢ A Grubu seyahat acentalari,
¢ B Gurubu seyahat acentalari,

¢ C Gurubu seyahat acentalaridir.



Bu calisma, A Grubu seyahat acentalarinda, performans degerlendirme
calismalarin1 kapsamaktadir. B Gurubu seyahat acentalar1 ve C Gurubu seyahat
acentalar1 calismaya dahil edilmemistir. Fakat bu iki grup hakkinda ki gerekli olan
bilgiler calisma icerisinde sunulmustur. Seyahat acentalari, rekabetin yogun, cevresel
belirsizliklerin yiiksek oldugu bir ortamda faaliyetlerini siirdiirmelerinden dolay1
performans degerlendirme c¢alismalart bu isletmeler icin Oonem tasimaktadir. Bu
cercevede bu calismada A Grubu seyahat acentalarinda performans degerlendirme

caligmalar1 degerlendirilip yorumlanmustir.

1.4. Calismanin Yapisi

Bu calisma teorik ve uygulama boliimleri dahil toplam alti boliimden
olugmaktadir. Birinci boliimde ¢alismanin konusu, dnemi, kapsami, amaci ve yapisi

acisindan tanitilmistir.

Calismanin teorik cercevesini olusturan seyahat acentalar1 boliimiinde
seyahat acentast kavrami, seyahat acentalarinin hizmetleri, seyahat acentalarinin
yasal olarak simiflandirilmasi ve seyahat acentalarinin calisma sistemleri ele
alinmistir. Son olarak Tiirkiyede’ki seyahat acentalar: ile performans degerlendirme

siirecinin birbirleriye iliskileri degerlendirilmistir.

Calismanin ii¢iincii bolimii ise performans yoOnetimi ve performans
degerlendirme konularinm1 kapsamaktadir. Bu boliimde, performans kavrami,
performans degerlendirme kavrami ve performans degerlendirmenin amaci ve
faydalar1 gibi konular ele alinmistir. Bunun yami sira geleneksel performans
degerlendirme yaklasimi ile performans yonetimi arasindaki iligkiler irdelenmistir.
Burada ele aliman diger bir konuda performans degerlendirmenin, isletme
performansini ne dlgiide etkiledigidir. Ote yandan performans degerlendirme konusu
ile ilgili yapilmis olan ¢aligsmalarin bulgulari ortaya konulmustur. Ayrica performans
degerlendirme konusu ile ilgili olarak, ortaya konulan performans degerlendirme
modellerinin giiclii ve gii¢siiz yanlar1 da sunulmus ve irdelenmistir. Son olarakta

literatiir boliimiinden elde edilen bulgulara yer verilmistir.



Calismanin dordiincii boliimiinde aragtirma yonteminin belirlenmesi basligi
altinda arastirmanin amaci, yontemi ve Orneklemi aciklanmistir. Bununla birlikte
calismada nicel arastirma yontemi kullanilmis, veri toplama teknigi olarak anket
teknigi tercih edilerek ve bu teknigin iistiinliik ve zayifliklarina deginilmistir. Ayrica
arastirma verilerinin coziimlenmesinde ne tiir analizlere ihtiya¢ duyuldugu ve bu

arastirma icinde kullanilmasi gereken istatistik testlere bu boliimde yer verilmistir.

Calismanin besinci bolimii arastirma bulgular1 bashigi altinda arastirma
kapsaminda elde edilen verilerin analiz edilmesi siirecini kapsamaktadir. Bu boliimde
analizler, istatistik testler yardimiyla gerceklestirilmistir. Ayrica arastirmanin

bulgular1 maddeler halinde 6zetlenmistir.

Calismanin altinc1 boliimiinde de ¢alismanin sonuglarina yer verilmis ve bu
sonuglar literetiirle iligkilendirilerek tartisilmistir. Son olarak bu boliimde ¢alismanin
sonuglarina dayanilarak bu konuyla ilgili sektore ve akademik calismalara 6nerilerde

bulunulmustur.



BOLUM II

SEYAHAT ACENTALARI

Calismanin kavramsal boyutunun ilk kismini olusturan bu bdliimde seyahat
acentalar1 konusunda genel bilgiler yer almaktadir. Boliimde seyahat acentasi
kavrami, seyahat acentalarinin hizmetleri ve seyahat acentalarinin yasal
siniflandirilmast yer almaktadir. Calismada bu kavramlar ayri ayri incelenmis ve

kapsamli bir sekilde irdelenmistir.

2.1. Seyahat Acentas1 Kavram

Seyahat isletmeleri turizmin gelismesi icin lokomotif islevi goriir
durumdadir. Turist deposu diye ifade edilebilen ve turist iiretme kabiliyetine sahip
pazarlardan destinasyonlara turist akisinin saglanmasinda seyahat isletmeleri 6nemli
islevlere sahiptirler. Ulastirma isletmeleri, tur diizenleyen seyahat isletmeleri ve
kuruvaziyer yolcu gemisi isletmeleri seklinde {i¢ ana baslik altinda toplanabilecek
olan seyahat igletmeleri icerisinde seyahat acentalari, tur operatorleri ile birlikte tur
diizenleyen seyahat isletmeleri olarak ifade edilebilmektedir (Atay, 2000). Kavram
kargasasin1 Onlemek agisindan bu kavramsal cercevenin c¢izilmesine gereksinim

duyulmustur.

Ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve demografik yapida meydana gelen degisimler
seyahat acentalarinin da farklilagmasina neden olmaktadir. Daha c¢ok ulasim
araclarinin ve konaklama isletmelerinin rezervasyonlarint yapmakla faaliyete
baslayan seyahat acentalarinin, zaman icerisinde cok genis bir {iiriin yelpazesi
icerisinde hizmet verdikleri de gozlenmektedir (i¢oz, 1998). Brownell (1975)‘e gore
seyahat acentalari1 uzman danigsmanlik ofisleridir. Bu danigsmanlik ofislerinde,
miisterilerin istekleri dogrultusunda bilgiler sunma ve miisterilere yardimci olma
faaliyetleri yiiriitilmektedir. Tiiketicililerle dogrudan temas kurma, kisilerle bire bir

iliski kurarak belirli miisteri portfoyiine sahip olma ve tiiketicinin karar verme



siirecinde belirleyici giice sahip olmas1 gibi faktorler, seyahat acentalarinin seyahat
isletmeleri icerisindeki Oneminin daha da artmasini saglamistir (Gee, Makens ve

Choy, 1989: 68).

Literatiirde c¢esitli sekillerde tanimlanan (Yarcan ve Pekoz, 2007: 6; Misirly,
2006: 35; 1962, 2003: 67; Renshaw, 1992: 1) seyahat acentasi kavramini kisaca,
turistik talebi olusturan kisileri, bir komisyon karsiligi talep edilen iiriinlerle
bulusturmaya yonelik faaliyet gosteren bir turizm isletmesi olarak da tanimlamak
miimkiindiir. Tirkiye’de tur operatorii ve seyahat acentasi ayirimi yasal olarak
yapilmasa da, turizmin gelistigi ve Ozellikle turist gonderen iilkelerde tur operatorii
ve seyahat acentasi, yani toptanci ve perakendeci ayiriminin @ yapildigini
goriilmektedir. Bu yapilanma icerisinde turist karsilayan ve turist gonderen
perakendeci seyahat acentalar1 olmak iizere iki ana baslik altinda seyahat acentalari

ele alinmaktadir.

Perakendeci seyahat acentalari, turist lireten iilkelerde paket turlar basta
olmak {iizere turistik {iriinlerin potansiyel turistlere satisin1 yapan seyahat igletmeleri
olarak ifade edilmektedir. Karsilayic1 seyahat acentalari ise, turistik iiriin satin alarak
destinasyona gelmis olan turistlere baska isletmelerin temsilcileri gibi karsilama
hizmeti veren isletmelerdir ki, iilkemizdeki turizm destinasyonlarinda ¢ok yogun
goriilebilmektedir. Uluslar aras1 boyutta seyahat isletmelerinin farkli kriterlere gore

gruplandirildiklar1 da bilinmektedir (Renshaw,1992:19).

1618 Sayil1 Yasa ile birlikte bir yasal diizenleme icerisine sokulan seyahat
acentalarinin Tiirkiye’de farkli bir yapiya sahip oldugunu séylemek miimkiindiir.
Toptanci1 ve perakendeci ayirimi yapilmaksizin her tiir turu diizenleyen isletme
seyahat acentasi olarak tanimlanmistir (Madde 1). 5 Ekim 2007 Tarih ve 26664
Sayili Resmi Gazetede yayinlanan Seyahat Acentalar1 Yonetmeligi'nin son halinin 4.
Maddesinde seyahat acentasi, “Kdr amact ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler
vermeye, paket turlart ve turlart olusturmaya, turizm amach konaklama,
ulastirma, gezi, spor ve eglence saglayan hizmetleri gormeye yetkili olan,
olusturdugu iiriinii kendi veya diger seyahat acentalar: vasitasiyla pazarlayabilen
ticari kurulus” olarak ifade edilmektedir. Seyahat acentalarinin yiikiimliiliikleri de

yine 1618 Sayili Yasa’nin 17-21 Maddelerin’de haber verme, bilgi verme, reklam ve



tanitma, yazisma ve mesleki sir seklinde siralanmaktadir. Yiikiimliiliiklere
bakildiginda, acentalarin yasal sorumluluklarinin ana hatlar ile ortaya konuldugu
goriiliir. Yine ilgili diizenlemelerle seyahat acentalarinin islevi ve hizmetleri de genel

hatlar1 ile ortaya konmaktadir.

2.2. Seyahat Acentalarinin islevleri ve Hizmetleri

Seyahat acentalar1, ozellikle gelismis ve gelismekte olan, bolgeler i¢in ¢ok
onemlidir. icoz (2003:71), seyahat acentalarinin islevlerini; turizmi gelistirmek,
turizmin tanitim ve reklamin1 yapmak, yeni turizm merkezleri bulmak ve turizm
pazart sunmak, turistik {iriin fiyatlarinda secenekler yaratmak, turistik iiriin
fiyatlarinda indirim saglamak, damisma ve bilgi vermek ile giiven saglamak iizere
yedi ana baglik altinda toplamaktadir. Seyahat Acentalar1 Yonetmeliginin 5. Maddesi
de (5 Ekim, 2007), seyahat acentalarinin bu islevleri yerine getirirken verecegi
hizmetleri, ilk alti maddesi ana hizmetler olmak {izere toplam 10 baslik altinda

siralanmaktadir;

1) Miinferit veya gruplar icin bir programa bagli ya da programsiz gecelemeli
veya gecelemesiz yurt ici/yurt dis1 tur veya paket turlari tanitir, olusturur, pazarlar

veya satar,

2) Kara, deniz ve hava ulastirma araclarinin ve bu araclara sahip isletmelerin

rezervasyonunu yapar, biletlerini satar,

3) Seyahat acentalarinin iirettigi hizmetlerin tamamini ya da bir kismini iiriin

sahibi seyahat acentasi tarafindan yetki verilmek suretiyle satar,
4) Transfer yapar,

5) Kar amaciyla konaklama, ulasim, gezi, yeme-icme, eglence saglayan, sportif
faaliyetler, kongre-konferans, dini, saglik, egitim, kiiltiirel, bilimsel ve mesleki
inceleme, tesvik veya destek amacglh seyahat ve bunun i¢inde yer alan hizmetleri
organize etmeyi, saglamayi, pazarlamayi, gerceklestirmeyi iceren paket tur veya

turlar1 diizenler, satar,
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6) Kar amaciyla ikram, tesvik veya destek amacli olarak bedelsiz sunulmak
tizere bedelini bizzat 6deyen kisi ya da kurulusun yapacaklar1 hizmetleri olusturur,

pazarlar veya satar,

7) Ulusal ve uluslararasi kuruluglarca da kabul edilen turizm faaliyetlerinin

olusturdugu {iriinleri satabilir,

8) Turizmle ilgili ve turizm hareketinin gerektirdigi konular hakkinda turistin
tabi oldugu doviz, vize, giimriik gibi islemlere iligskin bilgi verebilir, vize islemlerini

yapabilir,

9) Seyahat acentalar igyerinde veya araclarinda turistik nitelikte kitap, resim,
kartpostal, hediyelik esya, turistin ihtiya¢c duyacagi enformasyon malzemelerini

satabilir,

10) Ticarl amacla siiriiciilii veya siiriiciisiiz olarak 15+1 veya daha az koltuk
kapasitesine sahip, yolcu ve esyalarin1 tasitmaya mahsus tasitlar1 yurt icinde veya yurt

disinda olmak iizere, yazili bir sozlesmeyle belirli siireli kiralanmasini yapabilir.

Yukarida sirlanan hizmetler seyahat acentalarina ait hizmetlerdir. S6z konusu
bu hizmetlerin ancak seyahat acentasi belgesi olan isletmelerde verilebilecegi
belirlenmis ve seyahat acentast belgesi olmayan kisi ve kuruluslar tarafindan
yapilmasi yasaklanmis ve yapanlara da maddi para ve hapis cezasi verilmesi 1618

Sayili Yasa ile belirlenmistir.

2.3. Seyahat Acentalarimin Yasal Simiflandirilmasi

“Seyahat Acentaciligr ile ilgili hukuki diizenleme, 14.9.1972 tarih ve 1618
sayilt "Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu" ile baslamis ve
Seyahat Acentalar1 Birligi, kamu kurumu niteliginde bir meslek tesekkiilii haline
gelmistir. Bu kanunun kabuliinden sonra seyahat acentaciligi ile ilgili temel

mevzuatlar tamamlanmistir”’(Hacioglu, 2006).

Tiirkiye’de seyahat isletmelerinin kurulus, isleyis ve Orgiitlenmesini

bicimlendiren Seyahat Acentalar1 Yonetmeligine gore (5 Ekim, 2007), seyahat
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acentalar1 A grubu, B grubu ve C grubu olmak {izere ii¢ farkli sekilde

siniflandirmaya tabi tutulmaktadir (Madde 7).
A Grubu Seyahat Acentasi; Tiim seyahat acentalig1 hizmetlerini yapar.

B Grubu Seyahat Acentasi: Kara, deniz ve hava ulastirma araclarina iliskin
rezervasyon ve bilet satis1 hizmetleri ile A grubu seyahat acentalarinin diizenledikleri

turlarin biletlerinin rezervasyonunu ve satigini yapar.

C Grubu Seyahat Acentasi: Yalniz Tiirk vatandasi i¢in yurt ici turlari tanitir,

iiretir, pazarlar veya satar.

A grubu seyahat acentalar1 aslinda birer tur operatorii gibi de
davranabilmektedirler. B ve C grubu seyahat acentalari, kendilerine A grubu seyahat
acentalarinca verilen hizmeti yerine getirebilir ve bu acentalarin iiriinlerini tanitir,
pazarlar veya satabilirler. Ancak, bu islevin gerceklesebilmesi i¢in taraflar arasinda
bir yazi ya da sozlesme ile belgelenmesi gerekir. B ve C grubu seyahat acentalari, A
grubu seyahat acentasi hizmetine giren bir paket turun tamamini diizenleyemezler ve

gerceklestiremezler.

5 Ekim 2007 tarihinde degisen Seyahat Acentalar1 Yonetmelige kadar, A
grubu seyahat acentalarina gecici A grubu belgesi verilmekteydi. Ayrica iki yil
icerisinde 80.000 Amerikan dolar kazanci elde etmeleri durumunda, gecgici A grubu
belgeleri A grubu seyahat acentasi belgesine cevrilmekteydi. Ote yandan, acenta
grubuna goére farkli TURSAB giris Aidati 6denmekteydi ve Bakanliga 6denen
teminat miktar1 50 YTL tutarinda kiiciik bir miktard1 (Gavcar ve digerleri, 2001,
Misirl, 2002, Hacioglu, 2006). Yeni yasayla birlikte;

e Sadece turist rehberligi belgesi veya enformasyon memuru belgesi olanlar
degil, lise veya iiniversite diizeyinde turizm egitimi veren bir okuldan mezun
olan kisiler de, seyahat acentalarinda enformasyon memuru olarak istihdam

edilebilecekler,

e Bakanliga verilecek teminat miktar1 gerekli goriildiigii durumlarda artirllmak

sartiyla; A grubu seyahat acentasi icin 7000 YTL, B grubu seyahat acentasi
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icin 6000 YTL ve C grubu seyahat acentas: i¢cin 5000 YTL’dir. A¢ilacak her

bir sube i¢in de bu miktarlarin % 25’1 kadar teminat alinmaktadir,

TURSAB’a giris aidati gruplara gore farkliliklar gosterirken, 2007 Kasim
ayindaki Genel Kurul toplantisinda biitiin gruplar icin tek bir giris aidati
alinmasi kararlastirilmis ve miktar bir sonraki Genel Kurula kadar 21.440
YTL olarak belirlenmistir. Asagidaki tablo 2.1°de Tiirkiye’deki seyahat

acentalarin gruplara gore merkez/sube dagilimi gosterilmistir.

Tablo 2.1. Tirkiye’deki
Merkez/Sube Dagilimi (11.04.2007 itibariyle)

Seyahat Acentalarin Gruplara Gore

GRUP | MERKEZ Y SUBE Y ADET %o
A 3413 87% 1189 90% 4602 88%
A-G 0 0% 0 0% 0 0%
B 191 5% 21 2% 212 4%
IC 324 8% 46 3% 370 7%
TOPLAM 3928 100 1256 100 5184 100

Kaynak: www.tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/gostergeler/ACENTASAYL.asp,
Erisim Tarihi: 25.02.2008

Tablo 2.2. Tiirkiye’deki Seyahat Acentalarin Sayilariin Yillara Gore

Dagilimi
YIL ACENTA SAYISI
1985-1987 874
1987-1989 1094
1989-1991 1370
1991-1993 1834
1993-1995 2428
1995 2320
1996 2658
1997 3481
1998 4308
1999 4328
2000 4354
2001 4376
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Tablo 2.2.’in Devami
2002 4465
2003 4495
2004 4493
2005 4878
2006 5165
2007(0Ocak-Nisan) 5184

Kaynak: www.tursab.org.tr/content/turkish/istatistikler/gostergeler/ACENTASAYLasp
(1995 oncesi diger kaynaklardan derleme), Erigim Tarihi: 25.02.2008

Tablo 2.2°de Tirkiye’deki seyahat acentalarin sayilarinin yillara gore
dagilimi goriilmektedir. Tablo’ya gore; Tiirkiye’de 1987 yilinda 874 seyahat acentasi
faaliyette iken, bu say1 11 Nisan 2007 yili itibari ile toplam 5184 seyahat acentasina
ulastigin1 gostermektedir. Acenta sayisindaki artig, tim artis oranminin % 600

civarinda gergeklestigini ortaya koymaktadir.

2.4. Seyahat Acentalarinin Calisma Sistemleri

Yurtdisinda seyahat acentalar1 karsilayici veya perakendeci olmak iizere iki
temel islev iizerinde faaliyetlerine devam etmektedirler. Karsilayic1 seyahat
acentalar1 destinasyonlara gelen turistlere, tur operatoriiniin veya baska bir acentanin
yerel temsilcisi gibi hizmet verirken, perakendeci seyahat acentalar: ise tur
operatorlerinin veya seyahat ile ilgili diger iiriin saglayicilarinin {iriinlerinin
tiikketiciye pazarlanmasinda ve satisinda aracilik etmektedirler. Tiirkiye’de turizme
katilan ve turistik iriinleri kullanarak tatil yapan Kkisilerin yeterli diizeyde
olmamasinin, seyahat acentalarimizin incoming (yurt i¢inden gelen) talebe bagimli
olarak gelismesine ve calisma sistemlerini buna gore olusturmasina neden oldugu
anlasilmaktadir. Tiirkiye’deki seyahat acentalarimizin farkli sekillerde calistiklari
gozlenmektedir. Biiylikk c¢ogunlugu olusturan acentalarin yabanci acentalarin
turlarina, iilkemizdeki destinasyonlarda karsilayici acentacilik hizmeti verdikleri,
rezervasyonlarin ve 6demelerin neredeyse tamaminin yurtdisindaki tur operatorleri

tarafindan yapildig1 goriilmektedir. Bu acentalar, yurt disinda Tiirkiye’yi pazarlayan
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tur operatorleri ile iletisim icerisinde lilkemize turist getirmektedirler. Karsilayici
seyahat acentalari, anlastiklart operatorlerin Tiirkiye temsilcisi olarak hareket
etmektedirler. Adresleri iizerinden yapilan inceleme sonucunda, Istanbul ilinin
Taksim bolgesinde ve kiyr seridindeki destinasyonlarda yogunlastiklari

belirlenmistir.

Tur operatorii gibi Tiirkiye icerisinde ve yurtdisinda tur paketleri satan,
toptanc1 ve {iretici gibi calisan seyahat acentalar1 ise diger bir grup acentadir. Bu
sekilde calisan acentalar gerek yurt icerisinde gerekse yurt disinda dogrudan talep
toplayan acentalardir. Ets, Jolly ve Oger bu tip acentalara en giizel 6rneklerdir.
Ayrica, Sultanahmet bolgesi basta olmak iizere, Kapadokya, Pamukkale, Kusadasi,
Selguk, Antalya ve Mugla bolgelerinde 6rneklerine sik¢a rastlanan seyahat acentalari
da, bir sekilde Tiirkiye’ye gelen yabanci uyruklu ziyaretcilere acenta hizmetlerini

satan perakendeci seyahat acentalaridir.

Seyahat acentalar1 pazarlama odakli faaliyet gosteren bir isletme olarak one
cikmakta ve baskalar1 tarafindan iiretilen iirlinlerin, bir komisyon karsiliginda
tiikketiciye aktarilmasina aracilik etmektedirler. Bu acidan maliyet art1 kar odakli bir
fiyatlandirma anlayisinin daha c¢ok tercih edildigi gozlenmektedir. Bu agidan
bakildiginda seyahat acentasi ¢alisanlarinin performansinin, acentanin basarisinda ve

hedeflere ulagsmasinda ¢cok 6nemli oldugu anlasilmaktadir.

2.5. Seyahat Acantalarinda Performans Degerlendirme

Seyahat acentalarinda performans degerlendirme konusu ile ilgili olarak
literatiirde bir caligsmaya ulasilamadigi, bu ¢alismanin birinci boliimiinde belirtilmisti.
Buna ragmen seyahat acentalar1 genellikle performans degerlendirme caligmalarinda
isletme performansinin degerlendirilmesinin yerine, daha ¢ok isletme calisanlarinin
performanslarinin degerlendirdikleri gozlenmektedir. Bu nedenle bu baslik altinda
seyahat acentalarinda calisanlarin performanslarinin degerlendirilmesi hakkinda

bilgiler sunulmustur.
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Seyahat acentalari, diger isletmeler gibi isletmenin ve c¢alisanlarin
performansin1 degerlendirme ve en yiiksek diizeye ¢ikarma cabasi icerisinde bulunan
isletmelerdir. Seyahat acentalari, dncelikle mevcut durumunu korumak, sonrasinda
giiclenmek, biiylimek ve daha etkin hale gelmek icin; calisanlari, isin niteligini ve
geregini cesitli sekillerde degerlendirmeleri gerekmektedir. Bu degerlendirmeyi
yaparken de cesitli dl¢iitlerde goz 6niine alinmalidir (Atay, 2000). Ornegin, isletmede
calisan her calisanin 6zelligi, becerisi ve ¢alisma sekli ayn1 olamayacagindan, acenta
calisanlarinin performanslarin1 bireysel diizeyde ve ozelde ol¢gmek daha kolay
olabilmektedir. Bu bakimdan performans degerlendirme hangi kurumda olursa olsun

herkesin kendini gézden gecirmesini olanak saglayabilmelidir.

Performans degerlendirme de amac¢ basarisizliklardan hareket edip kisiyi
cezalandirmak degil, basarilardan hareket edip kisiyi odiillendirmek seklinde
olmalidir (Barutgugil, 2002). Boylece, acenta calisanlarinin bireysel basarisinin
artmas1 ve motive edilmesi ile birlikte acenta c¢iktisinin artmasina da yardimeci
olabilecektir. Tiirkiye’de turizmin mevsimlik ©zelliginin agir basmasi, seyahat
acentalarinda da sezonluk istihdamin daha yogun olmasina neden olmaktadir. Bu
nedenle, seyahat acentalarinda daimi statiide ve gecici statiide olmak iizere iki tiir
istthdamdan soz etmek miimkiindiir (Tiitlinci ve dig., 2003). Bu farklilik seyahat
acentalarinda farkli performans degerlendirme sonuglarinin da c¢ikmasina neden
olmaktadir.

Geng niifusun yogun oldugu iilkemizde 6zelikle iiniversite 6grencileri, egitim
diizeyleri ve sezonluk is aramalar1 nedeniyle, seyahat acentalarinin sezonluk insan
kaynaklarinin biiyiik cogunlugunu olusturmaktadirlar. Performans
degerlendirmelerinde acenta calisanlarinin egitimi ve is motivasyonun saglanmasi
acisindan cok Onemlidir. Sektorde Ets ve Jolly gibi biiyiik yerel operatorler,
okullarda ve diizenledikleri kamplarda diizenli olarak egitim vermektedirler. Bu
egitimler ozelikle ise yeni baslayacak ve deneyimi olmayan kisiler basta olmak iizere
tim ise alinacaklarin ortak degerler, uygulamalar, odiiller ve cezalar hakkinda
bilgilendirilmesini saglayarak, acentanin performansini arttirma c¢abasi icerisinde

bulunmasina yardimci olacaktir. Ayrica kiiciik olgekli seyahat acentalarinin ise,
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tecriibeli ¢alisanlarin yaninda yenilerin deneyim kazanmasi ve isbasinda egitilmesi
egiliminde oldugu gozlenmektedir.

Seyahat acentalari, c¢alisanlarinin  kisisel {iretkenligini artirmak igin
cogunlukla satig1 artirici prim ve benzeri iicret araclari ile performansi artirma yolunu
tercih etmektedirler. Bu bakimdan acentalarda, yiiksek maas yerine diisiik maas ile
birlikte gerceklestirilecek satis veya hizmet miktarina gore prim verme(maas+prim)
sistemi daha yaygindir. Tur veya diger acentalarca saglanan iiriinlerin satis1 yapan
acenta ¢alisanlarinin daha fazla satis yapmasi, acenta gelirini artirmasi icin satilan
her bir iiriinden calisana komisyon verilmesi ve belirli kotalarin asilmas1 durumunda
da ek tesvik primleri ile kisinin motive edilmesi ¢ok sik goriilen bir uygulamadir.

Acentalar, turlarinda belgeli profesyonel turist rehberi bulundurmak
zorundadirlar. Bu bakimdan rehberler de acentalar i¢in 6nemli bir isgiicii kaynagidir.
Acentalar da rehberleri istthdam ederken maash ya da giinliik yevmiye iizerindeki
turlarinda istthdam ederler. Acentalar acisindan, rehberin konusuna hakim, isini
seven ve miisteriyi memnun eden bir rehber olmasi tek gerekli kriter olarak dikkate
alinmamaktadir. Acentalar agisindan onemli bir gelir kalemi olan turlardaki alis-
verislerden elde edilecek komisyon gelirleri de rehberin tercih edilmesinde 6nemli
bir kriterdir. Daha Onceki turlarinda satis diizeyi yiiksek rehberler oncelikli tercih
edilen rehberler olarak dikkat cekmektedir. Rehberin, rehberligini yaptig1 turistlerin
aligverigini artirmasi ig¢in, yapilan satistan acentayla birlikte nemalandirilmast,
rehberin performansini artiran bir durumdur. Tur gruplarimin aligverislerini yaptigi
isletmelerden alinan komisyon ve tur sonrasi birakilan bahsisler rehber i¢in 6nemli
bir gelir kaynagi oldugundan, rehberin turistin memnuniyet diizeyini artirict bir
performans gostermesi de kaginilmaz olacaktir. Son yillarda uzak dogu iilkelerindeki
rehberlerin, rehberlik hizmet bedeli almadan, sadece turistlerce birakilan bahsisler ve
yapilan ekstra harcamalardan elde edilen primlerle rehberlik hizmeti vermeleri de,

kazang odakli performansin yayginligina 6rnek olarak gosterebilmektedir.
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BOLUM III

PERFORMANS DEGERLENDIRME VE PERFORMANS YONETIMi

Calismanin kavramsal boyutunun ikinci kisminda, performans, performans
degerlendirme, isletme performansi, performans yoOnetimi ve performans
degerlendirmenin amag¢ ve faydalar1 ele alinacaktir. Performans ve performans
degerlendirme kavramlarmmin tanimlanmasindan sonra performans yoOnetimi ve

performans degerlendirme ile ilgili goriisler sunulacaktir.

3.1. Performans Kavrami

Performans kavraminin, is cevresinde, artan teknolojik degisimlerle birlikte
son 20 yilda endiistri alaninda 6nemli bir oranda kullanildig1 goriilmektedir (Pariada
ve Cattopadhyay, 2006:119). Performans kavraminin olduk¢a genis bir icerige sahip
olmasi, ayrintili bir sekilde diisiiniilmesini saglamistir (Benligiray, 1999:3).
Performans kelimesi Ingilizce “performance” kokiinden gelmektedir. “Performans”
kelimesi Tiirk¢ce’de is yapma becerisi, basari, kapasite, yetenek, gibi anlamlar i¢in

kullanilmaktadir (Kocabas ve Turhan, 2002: 51).

Performans kavramina iligkin literatiir incelendiginde bu kavramin farkl
sekillerde tanimlandig1 goriilmektedir. Yapilan tanimlardan, performansin, belirli
amaclara yonelik yapilan, planli etkinliklerin sonuglarini nicel ya da nitel olarak
degerlendirilmesinden ibaret oldugu anlasilmaktadir. Performans kavramina iligskin

farkli yazarlarin yaptiklar: tanimlar Tablo 3.1°de goriilmektedir.

Tablo 3.1. Performans Tanimlar

Yazar(lar) Yil Tanim

Landy ve Farr | 1983 | Performans, isletme hedeflerini o6l¢gmedeki yakinlik, Olciim ve
Olclimiim Ozgiinligli kapsayan uzun donemli faaliyetlerdir.
Performans, Olclimiin giivenli, gecerli ve dogru bir sekilde
yapilabilmesinin ~ yaninda  uygulanabilirligine de  yardimci
olmaktadir.
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Tablo 3.1.°itn Devamu

Roberts 1994

Isletme performansi, planlama birligini olusturmadaki davranislar
icin, yOneticileri motive etme, organizasyonlarin faaliyetlerini ve
kontroliinii izleyebilme igerisindeki ¢alismalardir. Farkli bir tanimda
ise performans, siirekli degisen kosullarda isletme planlarini
basariya ulagtirmak icin yapilmasi gereken diizenlemelerdir.

Nelly 1995

Performans kavrami, verimlilik, kaynaklarin kullanimi olarak
goriinen etkinlige ve hedeflere ya da amaclara ulasma icgerisindeki
islevlerin biitiinii olarak tanimlanabilmektedir.

Benligiray 1999

Performans, bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya da bir orgiitiin o
isle amaclanan hedefe yonelik olarak neye ulasabildiginin ve neyi
saglayabildiginin nitel ya da nicel anlatimidir.

Dwight 1999

Performans isletmenin deger donemi icerisinde yeniden sekillenmesi
ve gelecekte nasil geligebilecegi ile ilgili faaliyetlerdir.

Simsek ve | 2002

Performans, genel anlamda amacli ve planlanmis bir etkinligin

Nursoy nicel/nitel olarak ortaya konulmasidir.
Eraslan ve | 2005 | Performans, belirli amaclara yonelik planl etkinlikler sonucu nicel
Algiin ya da nitel olarak deger kazanmis kavramlar biitiiniidiir

Agca ve | 2006
Tunger

Performans, hedeflere ulagmada ciktilarin ve bu ciktilarin
iiretiminde kullanilan kaynaklarin 6l¢iilmesi; belirlenen bir amaclara
ulagsma diizeyi; amagl faaliyetlerin verimliligi ve etkililigi olarak
tanimlanmaktadir.

Tablo 3.1’de yazarlarin performans tanimlarna iliskin  goriisleri

sunulmusgtur. Literatiirde performans kavraminin tanimlanmasinin oldukca zor

olmasina (Keats ve Hitt, 1988) ragmen, genel olarak tablo 3.1°deki tanimlara gore

yazarlar, performans kavraminin isletmenin énceden belirlemis oldugu standartlarin,

hedeflerinin ve amaglariin Olciilmesi ile ilgili faaliyetlerin kapsami olarak

tanimlamaktadirlar. Ayrica yazarlar kavramin icine nicel degerlendirmeler ile birlikte

nitel degerlendirmelerin de alinmasi gerektigini ifade etmektedirler.

Sekil 3.1. Performansin Degisim Siireci

1900 Baslar1

1950 — 2000 Giiniimiizdeki Senaryo

Maliyet ve
Maliyetin ne
kadar oldugu

Planlama ve
Kontroliin
Yapilabil-
mesi

\ Ekstra deger
ortaya
/ cikarma

Maliyetin geregi,

Performans islevinin desteklenmesi,  Siirecin boliimlenmesi
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_ Kaynak: Parida ve Kumar. “Maintenance Performance Measurement (MPM):
Issues And Challenges”, Journal of Quality in Maintenance Engineering, cilt, 12, say1.3,
2006, ss:239-251.

Sekil 3.1’de performans kavraminin gelisim evresinin, yillara gore nasil
degiskenlik gosterdigi goriilmektedir. Performans kavraminin gelisimi ozellikle
1900’1 yillarin baglarinda goriilmeye baslamistir. Bu yillarin baslarinda, insanlarin
alim giiciiniin zayif olmasi ve kaynaklarin kithig: gibi sebeplerden dolay1 isletmelerde
maliyet en Onemli unsur haline gelmistir. 1950’1 yillarda baslayan teknolojik
gelismeler 2000’1i yillarda daha da 6nem kazanmistir. Ozellikle siirekli degisen ¢evre
sartlarinda, isletmelerin varligini siirdiirebilmesi i¢in planlama, kontrol, denetleme
gibi unsurlarin yogunluk kazandigr goriilmiistir (Drucker, 2002). Giintimiize
gelindiginde ise ikame mallarin ¢ok hizli bir sekilde taklit edilmesinden dolayzi,
isletmeler miisteri ve isletme icin deger olusturabilme zorunlulugu igerisine

girmiglerdir.

3.1.1. Performans Kriterleri

Performans kavrami icerisinde sik¢a kullanilan, verimlilik, kalite, etkililik
ve etkenlik, calisma hayatinin kalitesi, miisteri memnuniyeti, yenilik, karlilik ve

biitceye uygunluk faktorlerine bu baslik altinda yer verilecektir.

Etkenlik ve Etkililik: Bu iki kavramin ¢ogu zaman birbirinin yerine
kullanildigr goriilmektedir. Etkenlik; dogru islerin dogru zamanda, dogru kaliteyle ve
istenen miktarda yapilmasi; etkililik ise, islerin dogru yapilmasi anlaminda

kullanilmaktadir (Avci, 2005:8).

Kalite: Kalitenin bir ¢ok tanimi olmasina ragmen genel olarak,
degerlendirme, arastirma ve beklentileri tespit etme, miisteri ihtiya¢ ve isteklerini
karsilamaya yoOnelik olarak karsilikli iliskileri olusturma ve siirekliligi saglama

seklinde ifade edilmektedir (Tavmergen, 2002:22).

Verimlilik: Kaynaklardan yararlanma diizeyinin ya da bu kaynaklarin nasil

kullanildiginin 6lciilmesidir. Verimlilik, amaclarla ilgili degil araclarla/siireclerle
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ilgilidir. Isletmede bir isin ne kadar iyi yapildigini, yani en az kaynakla, en dogru

bicimde ve en diisiik maliyetle yapilip yapilmadiginin gostergesidir (Akal, 2003).

Cahsma Hayatimin Kalitesi: Isletme calisanlarinin iicret, fiziksel calisma
kosullari, orgiit kiiltiirii, liderlik, isbirligi ortamu, iletisim, bagimsizlik, bilgi ve beceri
gelistirme, isle biitiinlesme, tanima-takdir gdrme, kariyer planlama, sorun ¢ozme,
karar almaya katilma gibi ¢ok cesitli sistem olgularina kars1 olusan davranis bigcimleri

ve diisiincelerini agiklayan kavramlar biitiiniidiir (Benligiray, 1999:13).

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri gereksinimlerin anlagilmast ve bu
gereksinimleri karsilayacak iirlin ya da hizmetlerin sunulmasi i¢in amaglanan siireci
ifade etmektedir. Miisteri memnuniyeti kapsaminda miisterilerin gelecege yonelik
beklentileri ve mevcut hizmetlere yonelik degerler géz Oniine alinmalidir (Oral,
2005: 331).

Esneklik: Isletmenin degisen kosullar icerisinde bilgilerini beklenmeyen
durumlara kargt kullamilabilmesi i¢in yeni calisjma ve davraniglara uyum

gosterebilme derecesi olarak tanimlanabilir (Barutgugil, 2002: 22).

Yenilik: Yenilik, isletmenin gerek calismasinda, gerekse organizasyonda
etkenligin saglanmasinda rol oynayan bir degiskendir. O halde yenilik de
performansi etkileyen bir performans bileseni olarak nitelendirilebilir (Kocabas ve

Turhan, 2002:56; Rolstadas, 1998:991).

Karhhik ve Biitceye Uygunluk: Karlilik, performans anlayisinin gelisim
siireci icinde de8ismeyen ve Onemini yitirmeyen en eski boyutudur. Biitceye
uygunluk degerlendirmeleri ise performansi 6l¢cme, gelistirme, diizeltici Oonlemler
alma ve gelecek donemler i¢in performans planlamalarinin olusturulmasi siirecidir

(Benligiray, 1999: 15).

Bu boyutlarin birbirleriyle iliskili ve c¢elisen yonleri bulunmaktadir.
Ornegin, etkililigin saglanmasi icin kalite ¢ok ©nemliyken, kalite ile karlilik
birbirleriyle celismektedir. Ciinkii kalite icin bir siire karliliktan vazge¢mek
gerekebilir. Bu nedenlerle hangi boyutun performans gostergesi olarak secilecegi
isletmeden isletmeye, isletme ihtiyaclarina ve isletme sahiplerinin ya da st

yonetimin tercihlerine gore farklilik gosterebilir (Benligiray, 1999:16).
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O’Donnell ve Duffy (2002: 1200)’in ¢alismalarda performans kavraminin

yazardan yazara farklilik gosterdigini belirtmektedirler. Tablo 3.2’de bu yazarlarin

performans kavramui ile performansi tanimlayan unsurlar arasindaki farkliliklara yer

verilmistir.

Tablo 3.2. Performans ve Performansin Tanimlarla liskisi

Yazar(yazarlar) Tammlama Unsuru | Tamim Genel Cikt1
Andreasen ve Hein | Etkenlik Oranlarin azalmasi | Uriin geligimi
(1987) (smmiflandirma +  riski
azaltma+ detay +
dokumasyon)TO
(maliyetleri azaltma)
Cordero (1989) Performans Etkenlik, Etkililik Arastirma ve
gelistirme,
Organizasyon
Clark ve Fujimoto | Performans boyutlar1 | Toplam iiriin  kalitesi, | Uriin gelisimi
(1991) Zamani  yonetmek  ve
Verimlilik
Emmanuelides Performans boyutlar1 | Gelisimin zamani, | Uriin gelisimi
(1993) Gelisimin verimliligi ve
Toplam tasarim kalitesi
Moseng ve | Performans boyutlar1 | Etkenlik, Etkililik, Uyum Uretim
Bredrup (1993)
Griffin ve Page | Verimlilik Kaynaklar1 nasil daha iyi | Genel
(1993) bir sekilde kullanilabilme,
sonuglarin arzu edilebilir
ve belirli amaglari
basarmak icin
kullanabilme
Goldschmidt(1995) | Verimlilik tasarimi Etkenlik ve Etkililik
Sinclair ve Zairi | Performans dl¢timii Bireylerin yada | Organizasyonlar,
(1995) organizasyonlarin Bireysel
basarisini nasil
tanimlanabilecegi.
Doz (1996) Performans boyutlar1 | R&D etkililigi, hiz1 | Uriin gelisimi
gelistirmeye ve gelisime
odaklanmak
Neely ve dig. | Performans boyutlart | Zaman, Maliyet, Kalite ve | Uretim
(1996) Esneklik
Neely ve dig. | Performans Amacgh faaliyetlerin | Isletme
(1996) etkenligi ve etkililigi
Van Drongelen end | Performans dl¢iimii Isletme amaclari ve | Genel
Cook (1997) planlarinin gercekten
ulasabilme hakkinda
bilgilerin analiz

edilebilmesi
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Tablo 3.2.°nin Devami

Duffy (1998) Verimlilik tasarim Etkenlik ve Etkililik Miihendislik
tasarimi

Rolstadas (1998) Performans Etkenlik, Etkililik, Kalite, | Organizasyonel
Verimlilik, Calisma | Sistem
hayatinin kalitesi, Yenilik,
Karlilik/Biitgeleme

Dwight (1999) Performans Bir hedefin seviyesine Genel
ulasmak

Kaynak: O’Donnell, FJ. ve Duffy, A.H.B. “Modelling Design Development
Performance”, International Journal Of Operations&Production Management, cilt:22,
say1:11, 2002, ss:1198-1221.

Tablo 3.2.°de yazarlarin performans tanimlamalar1 arasinda farkliligin
oldugu goriilmektedir. Ornegin; Griffin ve Page (1993)’e goére performans tanimi
“verimlilik” iken, Andreasen ve Hein (1987) gore ise performans tanimi “etkenlik”
seklindedir. Literatiirde performans kavraminin bazi kavramlarla iligkili olarak
kullanildigr goriilmektedir. Bu kavramlarin basinda isletmelerin stratejik hedefleri
gelmektedir. Stratejik hedefler cesitli yollarla ifade edilmektedir. Bu yollar; pazari
boliistiirme, geliri yiikseltme, her bir boliisiimii kazanma, ylikselis ve biitiin
operasyonel doniisiimlerin yayginlastirilmasi seklindedir. Yukarida sayilan bu

yollarin baz1 avantaj ve dezavantajlar1 olabilir (McGahan, 1999:98). Ornegin;
e Yeni iiriine yatirim c¢ok riskli yada ¢ok zor goriinebilir.

e Gelirin artmasi, performansin siirekliliginden ¢ok yiiksek performansi

elde etmeye yakin goriinebilir.

® Yoneticiler, kritik miicadele i¢in operasyonel stratejileri gelistirebilir.

e Artan rekabet cevresi icgerisinde, isletmelerin rekabeti dogru tahmin

edebilme anlayisina sahip olmalar1 gerekmektedir.

Yazar, bu avantajlar ve dezavantajlarin isletmenin stratejik kararlarin
alinmasinda, isletmeye 6nemli katkilar saglayacagimi ifade etmektedir. Ayrica yazar
isletme icerisinde performans faaliyetlerinin yerine getirilmesinin de isletmeler icin
biiyiik faydalar kazandiracagini vurgulamaktadir.

Smith (1976) performans kavramini stratejik hedeflere paralel olarak, bu

kavrami farkli formlardaki siniflandirma igerisinde yer alan iic boyutta incelemeye
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calismistir. Bu {ic boyut, organizasyonun hedefleri, bu hedefleri 6lgmeye yarayan
Olciimlerin Ozgiinliigii ve Ol¢timlerin araligidir. Bu boyutlar ii¢ seviyeye sahiptir.
Bunlar; davranislar, sonuglar ve organizasyonun etkisidir (Landy ve Farr,1983:4).
Davraniglar ve sonuclar, isletme igerisinde belirlenen tiim faaliyetlerin belirli bir
diizene gore ortaya konulmasi islevidir (O’Donnell ve Duffy, 2002:1200).
Organizasyon etkisi ise, miisteri memnuniyetinin goz Oniine alinarak, firma
kaynaklarinin nasil ekonomik bir 6l¢iide kullanilacagi ve miisteri gereksinimlerinin
nasil karsilanacagi ile ilgilidir. Etkinlikte, iiriin giivenliligini yiiksek bir seviyede
tutmak i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerekir. Ayrica bir iste basariya
ulagsmak i¢in etkinlik unsurunu tiim yapilacak faaliyetlerde goz Oniine alinmasi
gerekmektedir. Etkinligin yapilabilmesi i¢in de gerekli olan sartlar sunlardir (Neely
ve dig, 2005:1229);

e Performans oOl¢iimii, faaliyetlerin etkinligi yada etkinliginin nicelik siireci

olarak tamimlanmali,
e Bir performans ol¢iimii, faaliyetlerin etkinligi ve etkinligin niceligini

kullanildigr bir 6l¢iim olarak tanimlanmals,

e Bir performans Ol¢ciim sistemi faaliyetlerin etkinligi ve etkinlikle birlikte,

nicelik i¢in kullanilan 6l¢iimii olugturmak icin tanimlanmalidir.

3.2. Performans Degerlendirme Kavram

Performans degerlendirme kavramina iligskin literatiir incelendiginde bu
kavramin farkli sekillerde tanimlandigi goriilmektedir. Bu tanimlarin ortak noktas,
performans degerlendirmenin, isletme de ¢alisanlarin mevcut durumunu tespit ederek
gelecekteki gelisimlere temel olusturan 6nemli bir ara¢ oldugudur. Degerlendirme
kavraminin tanimlanmasi, performans degerlendirme kavraminin anlasilmasini

kolaylastiracaktir.

Degerlendirme, kisa tanimiyla, 6l¢gme sonuclarinin belirli bir 6l¢iit sistemine

dayandirilmasiyla bir degere varma siirecidir (Eraslan ve Algiin, 2005:95).

n

“Performans degerlendirme kavrami yerine Tiirk¢e'de "Sicil Verme ", "Tezkiye
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" " n

Sistemi ", “Basar1 Degerlendirmesi ", "Liyakat Degerlendirmesi ", “15 Goren

Boylandirmas1”, “Liyakat Degerlemesi”, "Memur Degerlendirme Sistemi ", "Edim

n

Degerleme ", "Isgoren Degerleme" gibi kavramlar kullanilmaktadir. Uluslararasi
literatiirde de performans degerlendirmesi icin, ‘“Performance Appraisal”, "Merit
Rating", "Employee Rating", "Performance Analysis", "Peformance Review" gibi

deyimler kullanilmaktadir” (Battal, 1996).

Bu terimlerle birlikte performans degerlendirmenin bazi tamimlar1 su
sekildedir. Ornegin Uyargil (2000:206) gore, performans degerlendirme, statik
anlamda bir degerlendirme faaliyeti olarak degil dinamik bir siire¢ olarak,
calisanlarin performanslarimi planlama, degerlendirme ve gelistirmeyi amaclayan bir
siirectir. Diger bir tanimda ise performans degerlendirme, "isletmede caligsan kisilerin
isteki etkinligine ve verimliligine iliskin bilgiyi, ¢alisanlarin katilimlariyla, mevcut
ve potansiyel yeteneklerini ortaya cikarmaya odakli faaliyetlerin Ol¢iilmesini iceren

bir siire¢" olarak tanimlanmaktadir (Seyidoglu, 2006:7).

Bu  goriislere  paralel olarak  Ozsoy (2005:5)’da  performans
degerlendirmenin, dinamik bir siire¢ olarak, c¢alisanlarin performanslarini planlama,
degerlendirme ve gelistirmeyi amaclayarak ve konuya daha genis bir agidan bakmay1
saglayan Orgiitsel bir sistem oldugunu ifade etmektedir. Yazar bu tanimla performans

degerlendirmeyi caligsanlar i¢in olusturulan bir siirec¢ olarak ele aldig1 anlagilmaktadir.

Ote yandan Cagatay (2004:9) performans degerlendirmenin, isletme
faaliyetlerinin, amaclar ve hedefler araciligiyla izlenmesi, bu faaliyetlerin Sl¢iilmesi,
isletme faaliyetlerin gerceklesip gerceklesmediginin tespit edilmesini kapsayan bir
siire¢ oldugunu vurgulamaktadir. Yazarin bakis agisina gore, performans

degerlendirmenin genel anlamda bir 6rgiitsel kontrolden olustugu anlagilmaktadir.

Diger bir bakis acisina gore performans degerlendirme, bir yoneticinin
onceden belirlemis oldugu standartlar1 karsilastirma ve Olgme yoluyla personelin
isteki performansini degerlendirme ya da bireyin gorevindeki basarisini, isteki tutum
ve davramiglarini, ahlaki durumunu ve ozellikleri, kisaca bireyin isletmeye olan
katkilarin1 degerlendiren planli bir aractir (Eraslan ve Algiin, 2005:95). Bu tanimdan

da anlasilacag iizere performans degerlendirme isletme yoneticilerine dar kapsamli
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bir degerlendirme yerine daha genis acidan degerlendirme imkani saglayan bir sistem

sunmaktadir.

Performans degerlendirme; gercek anlamda ortak bir calismaya, bilgi
aligverisine, gerek hatalar ve gerekse basarilar acisindan sorumlulugu paylasabilmeyi
ve egitim faaliyetlerini gelistirmeye olanak saglayan dinamik bir sistem biitiiniidiir
(Barutgugil, 2002:178). Yazarin bakis acisina gore performans degerlendirmenin,
egitim faaliyetlerinin arttirllmasina temel olusturan bir ara¢ oldugu anlasilmaktadir.
Egitim faaliyetlerini arttirma islevinin yani sira Yildiz ve dig. (2007:562)’de
performans degerlendirmenin, isletme verimliliginin ve etkinliginin arttirilmasinda
onemli bir yere sahip oldugunu vurgulamaktadirlar. Performans degerlendirmenin
yukaridaki sekillerde tanimlanmasiyla birlikte Parida ve Kumar (2006) ise, farkli bir
bakis acis1 ile, performans degerlendirmeyi, gecerlilik, giivenirlik, zaman ve

yogunluk kavramlarin ile iligkilendirilmesi gerektigini belirtmektedirler.

Literatiirde performans degerlendirmenin bazi kavramlarla iligkili olarak
kullanildig1 goriilmektedir. Bu kavramlarin basinda strateji, 6l¢iim, isletme vizyonu,
rekabet ve performans degerlendirme modelleri yer almaktadir (Kocabas ve Turhan,
2002; Nelly, 1999; Phillips, 1999). Ornegin, performans degerlendirmenin isletme
vizyonu ile iligkisi su sekilde aciklanabilir. Isletmelerin basariya ulasabilmek icin iyi
bir vizyona sahip olmasi ve bu vizyonu da isletme faaliyetlerinde kullanmalarina
baghdir. Bir isletmede vizyon misyona, misyon amaclara, amaclar hedeflere,
hedefler faaliyetlere, faaliyetlerde gorevlere doniistiiriilerek belirsizlik ortadan
kaldirilabilir. Fakat yonetimde zorluk, vizyonun goéreve doniistiiriilmesinden ziyade
bu gorevlerin ne derece iyi yapildiginin gostergesi olmalidir. Bu islevlerin yerine
getirilmesi, isletmenin iyi bir performans degerlendirme sistemine sahip olmasiyla

gerceklesebilir (Kocabas ve Turhan, 2002).

Isletmelerde performans degerlendirmeye iliskin bir sistemin bulunmasi,
basarili bir performans degerlendirme faaliyeti i¢in yeterli olmayabilmektedir. Bu
nedenle performans degerlendirmenin basarisi icin bazi faktorlere ihtiya¢ vardir. Bu

faktorler, tablo 3.3’de sunulmustur.
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Tablo 3.3. Performans Degerlendirmenin Basarisin1 Etkileyen Faktorler

Yazar(yazarlar)

Yil

Performans Degerlendirmenin Basarisin1 Etkileyen Faktorler

Timpe

1988

» Degerlendirme sistemi isletme faaliyetlerinde kapsayict
olmali,

» Sistemde caliganlar, genelde yonetimin kendilerinden neler
bekledigini, performanslarinin nasil degerlendirilecegi, ileriye
yonelik nasil bir ilerlemenin olacagi gostermeli,

» Degerlendirme sistemi, isletmede calisanlarin  kisisel
ozelliklerine gore degil, performans dl¢iim temeline dayandirilmali,

Bonnici ve
Sarkis

2001

» Stratejik amaclar ve iglevsel Ol¢iimler arasinda baglanti ve
biitiinlesmenin olmasi,

» Olgiimler icin isletme icerisinde departmanlar arasinda
diizenli bir iletisimin olmasi,

> Izleme sistemi icin igsel is siireclerine ve miisteri bilgilerine
ulasilmali,

> Isletmenin performans degerlendirme tasarim siirecinde,
stratejik igbirligi, performans Ol¢limleri arasindaki muhtemel
farkliliklar, icsel ve digsal faktorler arasindaki dengeler g6z Oniine
alinmali,

» Olgiim sistemi ile iyi sonuglar ortaya koyabilmek icin
calisanlarin ~ memnuniyetini  siirdirmek  ve  yeteneklerini
yiikseltebilme yoniinde davranislar sergilemeli,

> Isletmede hizmet ve iiriinlerin miisteri-memnuniyeti saglayip
saglamadig arastirilmali, teknolojiye adapte olabilmek ve yapilan
faaliyetlerin tekrar edebilme imkanina de sahip olunmali,

» Sinirh sayidaki bilgilere hizli ve kolay ulagabilme imkanini
aragtirmak, kontrol sonucuna gore faaliyet kararlarimi almak icin
gerekli uygulamalar yerine getirmek,

Cagatay

2004

» Stratejik amaglar ve iglevsel Ol¢ciimler arasinda baglanti ve
biitiinlesmenin olmasi,

» Degerlendirme raporlarinin yazilmasi ve goriisiilmesi,

» Caliganlar i¢in dogru rehberlik edecek kilavuzlarin
bulunmasi,

» Calisanlarin is iizerindeki 6l¢iim faaliyetlerinin saglanmasi,

> Isletme performansini 6lgmek icin organizasyonda bir
hiyerarsik parametrenin olmast,

» Degerlendirme sisteminde, orgiitsel etkinligin yiikseltilmesi
amaclanmali,

» Degerlendirme sistemi, isletmenin her diizeyinde aymi
bicimde ve adaletli bir sekilde uygulanmali,

» Degerlendirme sistemi, isletme amaglarimi tiim personele
dogru bilgilendirilmeli ve ayrintili bir sekilde anlasilabilmesini
saglamali,

» Degerlendirme sistemi, isletmedeki ast ve {ist arasinda agik,
yapici ve programli diizenlemelerle birlikte etkili bir igbirligin
yapilmasiyla saglanmali,

» Degerlendirme sisteminin etkili olabilmesi i¢in gerekli olan
yonetim ile ¢alisanlarin iligkileri, bilgi sistemi, calisanlarin beceri ve
tutumlara iliskin egitim yaptirimlar icermeli,
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Tablo  3.3.iin » Degerlendirme sisteminde yonetim, iyi bir geri besleme

Devamu faaliyetleri ytiriitmeli,
devamli uygulanan bir siire¢ haline getirilmeli,

performansi iyi bir sekilde analiz edecek faaliyetleri icermelidir.

» Performans degerlendirme sistemi yilda bir-iki kez degil,

» Degerlendirme sistemi mevcut performansla, potansiyel

Benjamin 2004 » Kiiltiir: Degerlendirmeden emin olmak icin organizasyon

gelistirilmelidir.
temelli bir slirecin varlig1 aciklanmalidir

kullanilmali, yansitilmali, gerektiginde degistirilmelidir.

toplanmali, analizler yapilmali ve sonuglar raporlanmalidir.

Tablo 3.3."de isletmelerde performans degerlendirme caligmalarinin etkin ve
verimli bir sekilde uygulanabilmesi i¢in 6nemli olan faktorlere yer verilmistir. Tablo
3.3e gore yazarlarin siralamis olduklar1 faktorler performans degerlendirme
caligmalarinin basariyla yiiriitiilebilmesi icin 6nemli olan unsurlardir. Bu nedenle
isletme yoneticilerin bu faktorleri 6nem vermeleri gerekmektedir. Tablo 3.3.’de
Benjamin (2004)’nin performans degerlendirmeyi basariyla yiiriitebilmek ve
potansiyel engellerin iistesinden gelebilmek icin kiiltiir, siire¢, insan ve sistemler
olmak {izere dort Onemli unsurun dikkate alinmasi gerektigini belirtmektedir.
Yazarin belirttigi bu dort unsur, isletmenin pazarda bulundugu konum ve sartlara
gore farklilik gosterebilir. Bu nedenle isletme yoneticileri bu unsurlara 6nem

vermenin yaninda farkli unsurlar1 da goz 6niinde bulundurmalarinda yararlar vardir.

Performans degerlendirmenin bazi kavramlarla iliskide kullanildigr daha
once ifade edilmistir. Bu kavramlarda oOncelikle performans degerlendirmenin
isletme vizyonuna olan katkis1 agiklanmistir. Bununla birlikte bu kavramin disinda
onemli olan bagka bir kavram ise stratejinin performans degerlendirmeyle iliskisidir.
Stratejiyi olusturmada, performans degerlendirme calismalarindan elde edilen veriler
oldukca Onem tasimaktadir. Stratejik kararlarin alinmasinda son derece onemli olan
bu veriler, en uygun stratejiyi belirleme konusunda isletmeye yardimeci olmaktadir.
Ornegin, performans degerlendirme, isletme stratejisini uygulama asamasinda
isletmenin ihtiya¢ duydugu verileri saglamaya calisir. Elde edilen bu verilerde

isletmenin, stratejik kararlarin1 etkileyecek olan bilgiyi elde etmeye yardimci

icerisindeki  siirdiirebilir  kiiltiiriin ~ varhigina uygun Olgiiler
> Siire¢: Isletme faaliyetlerini gozden gegirmek igin degisim
> Insan: Gerekli insan kaynaklari, kisilerin yeteneklerine gore

» Sistemler: Uygun bilgi teknolojisini kullanarak, veriler
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olabilmektedir. Ayrica, performans degerlendirme, isletmenin uzun donemli stratejik
planlar yapmaya olanak saglayarak, isletmenin etkinligini arttirilabilmektedir.
Isletmede stratejiyle uyumlu olan bir performans degerlendirme sisteminin
tasarlanmasi, dogal olarak calisanlar1 destekleme gorevini de yerine getirmeye
yardime1 olmaktadir. Isletme stratejisiyle performans degerlendirme arasindaki yakin
iliski sayesinde, giiclii bir isletme stratejisi ve isletme kiiltiiriiniin olugmasina firsat

saglanabilir (Durna, 2002: 85-90).

Isletmede performans degerlendirme faaliyetlerinin etkili olabilmesi icin
giiclii bir isletme kiiltiiriiniin, isletme stratejisiyle esgiidiimlii olarak gelistirilmesi
gereklidir. Ayrica performans degerlendirme faaliyetlerini izlemek, gelistirmek ve
kurumsal stratejiler de olusturmak gerekmektedir (Dilsiz, 2006:25). Fakat kurumsal
stratejileri her zaman performans degerlendirmeyle beraber olusturmak kolay
olmayabilir. Ciinkii isletmelerin cevresel sartlart devaml degisikliklerle karsi1 karsiya
kalmaktadir. Ayrica isletmelerde performans degerlendirme calismalart genellikle
(performans Ol¢iimii  gelistirmenin  yaninda) en az iki yada ii¢c il

siirdiirebilmektedirler (The Urban Insitute, 1980:25).

Performans gelistirme, is siireclerinin yeniden yapilandirilmasi, siirekli
tyilestirme faaliyetleri i¢in kiyaslamanin yapilmasi ve toplam kalite yonetimi gibi
unsurlart iceren bir siirectir (Benligiray, 1999:11). Performans degerlendirmenin
temelinde karsilastirma vardir. Karsilastirma, karsilastirilan seyler arasindaki
farkliklarin veya benzerliklerin ortaya konulmasi seklinde ifade edilebilir. Bu
cercevede, isletmenin yapmis oldugu faaliyetleri ayni1 pazarda bulunan daha iyi
isletmelerle karsilastirma yaparak isletmenin basar1 diizeyini gorebilmesi

saglanmalidir (Cagatay, 2004:9).

Performans degerlendirmenin diger bir kavramla iligkisi ise performans
Olciitleri igerisinde bulunmaktadir. Performans olgiitleri, isletmenin ne durumda
oldugu hakkinda gerekli bilgileri saptama, yoneticilerin dogru kararlar almasini
saglama, planlama, kontrol ve amaclara uygunluk konularinin yiiriitilmesinde
isletmelere yardimci olmaktadir. Ayrica isletmelerin iyilestirilmesi gereken alanlar
hakkinda bilgi vererek, gerekli diizenlemeler yapmalarini da saglamaktadir. Yapilan

diizenlemeler ve siirekli kontrol islemleri, isletmenin basarisinda 6nemli bir paya
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sahiptir. Performans olgiitleri, stratejiyle uyumlu, dogru zamanin anlasilabilmesi icin
giincel ve giivenilir veriler saglarken, siirekli iyilestirmenin yiiriitiilmesinde,

isletmenin basariya ulasmasinda 6nemli bir rol oynayabilmektedir (Kabaday1, 2002).

Performans oOlciitlerinin  stratejiyle uyumlu olmasi i¢in, operasyonel

Olciimler, performans ¢evresindeki teknolojik etkilerin dl¢iimii, yeni iiriin takdimi ve
pazar paylasimi gibi unsurlarin géz 6niine alinmasi gereklidir (Pehrsson, 2001:443).
Performans ol¢iitleri dogru ve ayrintili bir sekilde olusturulabilirse, performans
degerlendirme i¢in, onemli bilgiler saglanabilir. Bilgiden yoksun degerlendirmeler

yiiksek derecedeki siibjektif gerceklerdir.

Isletmelerin siirekli degisen kosullara daha kolay adapte olabilmesi icin
performans ol¢iitlerini kullanarak isletmeyi periyodik olarak degerlendirmeleri

gerekmektedir. Rekabet ortaminda isletmelerin rakipleri karsisinda ayakta

kalabilmeleri i¢in isletmenin periyodik olarak performans degerlendirme

calismalarin1 yapmalar1 ve gerekli diizenlemeleri saglamalar1 gerekir. Tablo 3.3’de

cesitli yazarlarca ele alinan performans olciitleri goriilmektedir (Kabadayi, 2002).

Tablo 3.4. Yillara Gore Incelenen Performans Olgiitleri

Yazarlar Yil Performans olciitleri

Skinner 1969 | Uretkenlik, hizmet, kalite, yatirimin geri doniigii

Campanella ve Corcoran 1983 | Kalite seviyesi(hata yiizdesi),kalite maliyetleri(koruma
mal.+degerleme mal.+hata mal.)

Richardson, Taylor ve| 1985 |Cikt1 hacmi, birim basina maliyet, kalite, zamaninda teslim,

Gordon is gilici verimliligi, yeni iirlin sunma yetenegi, {iriin
esnekligi, hacim esnekligi

Rosenfield, Shapiro ve| 1985 |Maliyet-teslim siiresi

Bohn

Skinner 1985 | Maliyet ve etkinlik, iirlin kalitesi/giivenirlik, teslim siiresi ve
giivenirligi, yatirim, iiriin esnekligi, hacim esnekligi

Fine 1986 | Uygunluk seviyesi (hatali olmama orani) maliyet=degerleme
mal+koruma mal.+hata mal.

Miller ve Roth 1988 |Fiyat, kalite tutarliligi (uygunluk), yiiksek iiretkenlik,
esneklik, hizli hacim degisimi, hizli teslim, giivenilir teslim,
satig sonrasi hizmet, promosyon

Ferfows ve De Meyer 1990 |Kalite, birim iiretim maliyeti, envanter degisimi, gelisme
hizi, zamaninda teslim, y1gin biiyiikliigii, genel maliyetler

Miller ve Kim 1990 | Genel maliyetler, iiretim maliyeti, teslim hizi, yeni {iriin
gelistirme hizi, stok hizi, kalite
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Tablo 3.4.’iin Devamu

Schonberger 1990 |Isleme siiresini azaltma, is giicii iiretkenligi, girdi ve ¢ikti
kalitesi, liretim birim maliyeti, tahmin uygunlugu

New 1992 |isleme siiresi, teslimat giivenirliligi, kalite, fiyat tasarim
esnekligi, hacim esnekligi

Carbett ve Van| 1993 |Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, yenilik¢ilik)

Wassenhove kalite, gilivenirlik, wuygunluk, dayaniklilik, hizmet

verebilirlilik, esneklik)

Flynn, Filippini, Forza ve
dig

1996

Teslim siiresi, kalite tutarliligi/yetenegi, iiretkenlik, satig
maliyeti

Mapes

1996

Imalat maliyetleri, kalite tutarligi, isleme siiresi, teslimat
giivenirligi, yeni iiriin sunum hiz1 ve oran, iiriin ¢esitliligi

New ve Scwejczewski

1996

Uretkenlik, miisteri hizmeti

Kaynak: Kabadayr Ebru, Tiumer. “igletmelerdeki ﬁre:[_im Performans Olgiitlerinin
Gelisimi, Ozellikleri ve Siirekli lyilestirme Ile Iliskisi”, Dogus Universitesi Dergisi, cilt: 6,
2002, ss: 61-75.

Tablo 3.4’e gore yazarlarin belirlemis olduklar1 performans olciitleri
goriilmektedir. Tablodan da anlasilacagi iizere, yazarlarin performans Olciitlerini
farkli sekillerde ortaya koydugu goriilmektedir. Olgiit ve standart kavramlar1 bazen
es anlamli olarak kullanmilmaktadir. Fakat bu iki terim birbirlerinden ¢ok farkli
anlamlar icermektedir. Olgiit; isletmede yapilan isin miktari, siire, kalite, maliyet gibi
unsurlara iligkin faaliyetleri belirlemede kullanilmaktadir. Performans standardi ise
Olciitten farkli olarak bir deger-0lciim faaliyetini icermektedir (Uyargil, 1994:30).
Isletmenin olciitleri belirlendikten sonra, bunlarin nasil dlciilecegine karar vermede
performans standartlarinin tamimlanmas1 gerekmektedir. Performans standartlari,
Olciitlerle bir araya geldiginde deger kazanmaktadir. Standart ve 6lgiit arasindaki fark
su sekilde aciklanabilir. Ornegin; bir isletme degerlendirildiginde, satilan iiriiniin
birim miktar1 bir 6l¢iit olarak kabul edildiginde, isletmenin ayda 50 birim satmasi
belirlenen standartlara gore, mitkkemmel, 40 birim satmasi ise vasat bir performans
diizeyini gosterir (Dilsiz, 2006). Performans Ol¢iitleri, isletme kararlarinin
alinmasiyla ve islerin dogru bir sekilde yapilabilmesiyle dogrudan iliskilidir. Bu
cergevede isletmenin performans Olgiimiiyle ilgili alinan kararlarinin dogru, agik ve
anlasilir olmasi gerekir. Ayrica performans dl¢timiine iliskin gerekli diizenlemeler de
yapilmalidir. lyi bir performans olciitinde olmas1 gereken ozellikler tablo 3.5.

sunulmustur.
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Tablo 3.5. Performans Ol¢iimiinde Bulunmasi1 Gereken Ozellikler

Yazar(yazarlar)

Yil

Feurer ve
Chaharbaghi

1995

A\ 4

Geri beslemesi, harekete gecirici olmali, gelecegi tahmin
icin veri iiretebilmeli, sinirlar1 olmali,

Degisimlere uygunluk icinde doniistiiriilebilmeli ve
calisanlarin  motivasyonlar1 izlenerek ve yetenekleri
dogrultusunda gorevlendirilmeli,

Gelecekle ilgili dogru tahminler yapabilmek icin gerekli
unsurlarin diizenlenmis olmali,

Hudson ve
digerleri

2001

VVYVY 'V

Amaclart ve hedefleri olmali, bireysel ve oOrgiitsel
ogrenmeyi desteklemeli,

Isletmedeki tiim yonetim diizeylerince istenilmeli,
Isletmenin tiim birimleri iizerinde bir degere sahip olmal,
Siirekli gelisime ve ilerlemeye tesvik edilmeli, isletmenin
amacina, ¢alisanina, kiiltiiriine ve anahtar basar1 faktorlerine
uyumlu olmali,

Kabaday1

2002

vV VYV V

Stratejik planlarla ilgili olmali, uygulamasi kolay olmal1 ve
karmasik olmamali,

Miisterinin  istekleri dogrultusunda yonlendirilmis ve
biitiinlestirilmis olmall,

Isletme maliyetlerinin yan1 sira kaynak ve girdilere de

odaklanilmali,

A\ 4

Di1s cevreye uygun olmali, isletme birimleri arasinda iyi bir
haberlesmeyi saglamali,

Akal

2003

v

A\ 4

Yoneticilere ve ¢aligsanlara 6l¢lim sistemlerine iliskin sitirekli
bilinclendirme ve uygulama egitimi verilmeli,

Yonetim bilgi sistemi ve planlama yetenegini arttirmali,
performans gelistirmeyi desteklemeli ve diizeltici énlemler
alinmali,

Denetim ve degerlendirme faaliyetlerini diizenlemeli,
Ortaya cikan iligkilerin, amaglarin, hedeflere iliskin gerekli
program faaliyetlerini diizenlenmeli,

Neden ve sonuglar arasinda iliski kurabilmeye olanak
saglamali,

Elg

2007

>

Calisanlarin  gereksinimleri ve beklentileri goz Oniine

alinarak hazirlanmali,

>

Isletmenin biitiiniine iliskin olarak, isletme politika ve

uygulamalarina uyumlu olmali,

>

Fikir birligi saglanmali ve gercekci olmali,

Tablo 3.5.°de yazarlar, iyi bir performans Olg¢iitiinde bulunmasi gereken

ozelliklerin neler oldugunu belirtmiglerdir. Yazarlardan Feurer ve Chaharbaghi

(1995) performans oOlciitiinde bulunmasi gereken unsurlarin 6zellikle, isletmenin

gelecekle ilgili tahminlerde bulunmas: gerektigini ifade etmektedirler. Hudson ve

digerleri (2001) performans oOlgiitlerinin, isletme i¢i faaliyetleri kapsamasi gerektigini
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belirtirken, Kabaday1 (2002) ise performans Olciitlerinin, isletmenin dis ¢evresiyle
uyumlu, stratejik planlar ve isletme maliyetleri ile ilgili olmasi gerektigini
vurgulamaktadirlar. Akal (2003) ve Elg (2007), diger yazarlardan farkli olarak,
performans Olgiitiiniin, ¢alisanlarin ihtiyaclarini ve isletme faaliyetlerinin tamaminin

yapilmasina olanak saglayan bir sistem oldugunu belirtmektedirler.

Yukarida ifade edildigi iizere, iyi bir performans o6l¢iitiinde olmas1 gereken
ozellikler icerisinde, “miisteriler ve calisanlar” iki onemli faktor olarak ortaya
cikmaktadirlar. Bu iki faktor, isletmenin varligini siirdiirebilmesi i¢in gerekli olan
temel faktorlerdir. Miisterilerin performans 6lciimiinde, 6zellikle hizmetin satin alma
stirecinde degerlendirilmelidir. Miisteri beklentileri acik bir sekilde ortaya
konulmadiginda, miisteriyi anlama ve degerlendirme faaliyetleri zorlasabilir
(Maddux, 1987:21). Bu nedenle miisteriye verilen hizmeti gelistirebilmek icin iyi bir
iletisim siireci, degisim gostergeleri ve miisteriler tarafindan kabul edilen degisimin

etkisi goz Oniine alinmalidir (Maskell, 1991:116).

Performans ol¢iitii icerisinde calisanlar1 degerlendirebilmek igin isletme
misyonuna uygun sekilde, iyi bir performans degerlendirme programini olusturmaya
gereksinim vardir (Globerson, 1985:73). Performans degerlendirme programini
gelistirebilmek icin de isletmenin islevleri cok iyi bir sekilde tanimlanmalidir.
Performans degerlendirme, calisanlarin meslegi ile ilgili faaliyetleri objektif bir
sekilde gorebilmesine ve isletme etkinliginin saglanabilmesine yardimci
olabilmektedir (Berk, 1986:302). Bu nedenle performans Olciim sisteminin

tasarimindan calisanlara kadar gereken degerin verilmesi gereklidir (Neely, 1999).

Yukarida ifade edilen bilgilere ek olarak, bazen performans degerlendirme
olgiitiinii  olusturmada bazi problemlerle karsilasilabilmektedir. Ornegin, is
cevresindeki rekabet ve degisim dinamikleri arasinda siirekli farkliliklar
goriindiigiinde, isletmenin belirlemis oldugu hedeflerde sapmalar meydana gelebilir.

Bu da isletmenin basarisini olumsuz yonde etkileyebilir.
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3.2.1. Performans Degerlendirmenin Amaci

Performans degerlendirmenin amaci, isletme degerini arzu edilen bir
seviyeye cikarmak ve uygulanabilir stratejiler meydana getirmek seklinde olmalidir
(Merchant ve Steda, 2003:356). Isletmelerin, isletme degerini yiikseltebilmek ve
isletme stratejilerini olusturabilmek i¢in performans degerlendirme c¢alismalarina
ihtiya¢ duyulmaktadir. Performans degerlendirmenin bu ihtiyaglara asagida belirtilen

unsurlarla katkilar saglamaktadir (Turgut, 2001);

o Isletme icerisinde gerceklestirmek istenilen amaclara ulasma derecesini

gorebilmek,
o isletme kaynaklarin kullanma etkinligini ortaya ¢ikarabilmek,
e Beklenmeyen durumlara kars1 daha dayanikli kararlar verebilmek,
° Isletmeye bir biitiin olarak bakabilmek,
e Isletmedeki misyon ve vizyon paylasim seviyesini gorebilmek,
e Bireysel ve orgiitsel egitim ihtiyaclarini tespit edebilmeyi saglamak,
o isletmenin gelisme indeksini siirekli olarak canli tutabilmek,

® Ayn yapi icerisinde bireysel ve Orgiitsel algilama farkliliklarini tespit etmeye

yardime1 olmak.

Performans degerlendirmenin diger bir amaci da, isletme hedeflerini
calisanlarin katkilariyla belirlemek ve calisanlarin katilimlarinin adil, sistemli,
Olciilebilir bir yontemle degerlendirilmesini saglamaktir. Ayrica ¢alisanlari, motive
eden bir calisma ortami saglayarak, kisisel gelisimlerinin desteklenmesi de
amaclanmalidir (Seyidoglu, 2006:11). Kisaca performans degerlendirmenin amaci;
isletmedeki calisanlarin iyiden kotiiye dogru siralanmasi degil; bunun yerine isletme
amagclarimin tiim ¢alisanlar tarafindan asgari seviyede yerine getirilip getirilmediginin

kontrolii olmalidir (Ugurlu, Erisim Tarihi:2007).
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Performans degerlendirme sistemi, isletme amaclarinin gelistirilmesinde,

uygulanmasinda ve degerlendirilmesinde dikkat edilmesi gereken bazi hususlar su

sekildedir (Ozsoy, 2005: 6; Akal, 2003);

Organizasyonel hedeflerin bireysel hedeflere doniistiiriilmesi, hedeflerin

gerceklestirilmesi i¢in gerekli olan performans ol¢iitlerinin belirlenmesi,

Belirlenen Olctimlere gore calisanlarin  adil, dogru ve zamaninda

degerlendirilmesi,

Kisinin kendisinden beklenen performans sonuglar ile fiili bagar1 durumunu
karsilagtirabilmesi i¢in ast ile iist (degerlendirilen ile degerleyen) arasinda

etkin bir iletisim siirecinin saglanmasi,

Performansin gelistirilmesi i¢in isletmede, iistlerin ve astlarin igbirligi i¢inde

olmalari,

Basarili ¢alisanlar1 odiillendirilmesi, isletmenin giiglii ve gii¢siiz yonlerinin

tanimlanmasi,
Geri — besleme (feedback) yolu ile ¢alisanlarin motive edilmesi,

Orgiitsel amaclara uygun Orgiitsel/bireysel performans hedeflerinin

belirlenmesidir.

3.2.2. Performans Degerlendirmenin Faydalar:

Dilsiz (2006)’e gore, performans degerlendirmenin faydasi, isletmeye

gerekli olan iirlinleri saglama, bu {iriinleri se¢me ve yerlestirme siireclerinin

gecerliligini belirlemede bir denetim gorevi iistlenmesidir. Yazar, performans

degerlendirmenin basarisini, isletme faaliyetlerini kontrol etme siireci olarak

tanimlamaktadir. Performans degerlendirmenin isletmeye ya da kullanicilara belli

bash faydalar1 soz konusudur. Bu faydalarin bazilar1 asagida tablo 3.6.’da

sunulmustur.
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Tablo 3.6. Performans Degerlendirmenin Isletmeye Sagladigi Faydalar

Yazarlar Yil

Bingol 1990 P>Isletme stratejilerine uygun olgiitlerin kisilere aktarilmasi yerine, isletme
varliginin siirdiiriilebilmesine katkida bulunur.

» Stratejileri gelistirmek ve kolaylikla uygulanmasini saglayabilmek igin
performans degerlendirme kararlarinin etkin bir sekilde goz Oniine
alinmasini saglar.

» Performans degerlendirme, insan kaynagina iligkin stratejik verileri elde
edebilmek icin isletmeye yardimci olur.

» Performans degerlendirme, yeni stratejileri olusturmada Onemli bir
potansiyele sahiptir.

Akal 2003 | > Yoneticilerin ve calisanlarin birbirleri ile uyumlu, ortak ve bireysel
amaclar lizerindeki anlagmalarinin, bu amaclarin tim  Orgiite
yayilabilmesini saglar.

Tablo 3.6.’nin Devam

> Isletmedeki herkesin belirlenen amaclara ulasmayi saglayacak becerileri
kazanma ve sorumlulugunu almasini saglar.

> Isletme icinde yukaridan asagiya, asagidan yukariya karsilikli ve etkili
bilgi akisim saglayacak iletisimi gerceklestirir.

> Isletmede gerceklesen performansi dlgmeye calisir.

» Yonetim kararlarinin dogru performans gostergelerine dayandirmasi
nedeniyle isletmeye duyulan giiveni artirir.

» Performans dl¢iim ve denetim sistemleri icerisinde "siirekli iyilestirme"
kiiltiiriiniin gelismesine katkida bulunur.

> Isletmenin mevcut ve gelecek donemleri icin daha yiiksek hedefler
belirleyerek, fiziki kaynaklarin ve insan kaynaklarinin daha verimli ve
etkili kullanilmasini saglar.

» Stirekli degisen pazar kosullarinda, operasyonel degisikliklere daha hizli
tepki verebilme olanagi olusturur.

Williams 2004 [>Isletme faaliyet yanhishiklarim azaltir.

D> Gorev etkinliginin gelismesini ylikseltir
> Isletme bilgisini kullanmada egitimin tiim ¢alisanlara 6gretilmesini saglar.
D> Bir gorevin giivenligi arti§1 zaman, tehlikeli durumlar1 gidermeye calisir.
D>Performanst  kullanarak, performans gorevinin dogru bir sekilde
yapilabilmesini saglar.
)>1s memnuniyetinin yiikselmesini saglar.
Ozsoy 2005 P>isletme stratejilerine uygun olgiitlerin kisilere aktarilmasi yerine, isletme

varliginin siirdiiriilebilmesine katkida bulunur.

> Isletmenin etkinligi ve karlilig1 artar,

D>Hizmet ve liretim kalitesi artar ve gelisir,

D>Egitim ihtiyaci ve biitcesi icin dogru tahminler de bulunabilir,
b>Insan kaynaklarinin planlanmasi igin gerekli bilgiler elde edilebilir,
D> Calisanlar dogru bir bicimde degerlendirilebilir,

D>Devamsizlik, isglicii devri vb. gibi ortaya c¢ikabilecek nedenlerin
giderilmesine yardimci olur,

D>Calisanlarin performanslarinin iyilestirilmesi saglar,

D> Birimler arasinda performanslarin iyilestirilmesi saglar,

D> Verimlilik artigini saglar,

p>Egitim etkinliklerinin degerlendirilmesi ve yeteneklerin artigini saglar.
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Tablo 3.6.’da yazarlar, performans degerlendirmenin isletmeye saglayacagi
faydalar1 belirtmislerdir. Yazarlarca belirtilen bu unsurlarin isletmeye faydalar
saglayabilmesi i¢in, yOnetimin, uygulama programlarinin nasil olmasi gerektigi,
siire¢ katilimciligl ve uygulama cekiciliginin onceden belirlenmis olmast gereklidir
(Hudson ve dig., 2001). Bununla birlikte yonetimin, degisen sartlara gore isletme
programlarinin degismesi durumunda, alinacak stratejik kararlar i¢in {ist yonetimle
birlikte bu konuda deneyimli yoneticilerin fikirlerinden de yararlanilmalidir (O’Mara
ve dig., 1998:179). Ornegin endiistriyel yonetim muhasebesi tarafindan 1996 yilinda
yapilmis olan bir ¢alismaya gore, deneyimli yoneticilerin sadece %15’nin stratejik
amagclar, % 43’niin ise verileri iyi bir sekilde kullanildig1 goriilmiistiir. Ilgi ceken
diger bir sonug ise performans Olciim sistemi yerine daha ¢ok performansi planlama

ile ilgili faaliyetlerin goz oniine alindigidir (Phillips, 1999:359).

3.3. Performans Degerlendirmede Karsilasilan Sorunlar

Performans degerlendirmede karsilasilan sorunlar genellikle sistemi iyi
tammamaktan veya yeterince bilgi saglanamamasindan kaynaklanir (Ozsoy,
2005:41). Iyi bir sekilde tanimlanmamis bir performans ol¢iitii, zaman, kaynak ve
caba israfina neden olabilir. Ayrica yeterince iyi diizenlenmemis bir performans
Olciitiiniin dogru sonuglar1 yansitmayacagi da agiktir. Dogru olmayan sonuclarin
isletme kararlarina kaynak olusturmast beklenmemelidir. Ciinkii isletme kararlari,
dogru olmayan bilgilerden saglandiginda, isletme varliginin siirdiiriilebilmesi

tehlikeye diigebilir (Dilsiz, 2006:40).

Isletme performans 6l¢iitiinii dogru bir sekilde degerlendirilebilmesi igin bu
olciitlere gereken degerlerin verilmesi gerekir (Loren, 2002). isletmenin performans
degerlendirme calismalarina gereken degerin verilmemesi durumunda, isletmede
bazi problemlerin ortaya c¢ikmast muhtemeldir. Bu dogrultuda; giiniimiizde
performans Ol¢iim arastirmalart ve uygulamalarindaki noksanliklar1 asagidaki gibi

siralanmistir (Neely ve dig., 2005:1253; Elg, 2007:224);
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¢ Kisa donemli faaliyetlerle ilgilenme,

e Stratejik odaklanmadaki noksanliklar,

e Uretim ve insan kaynaklarini elde tutmadaki noksanliklar,
e (esitli standartlarin gelistirilmemesi,

e Rekabetcilerin neler yaptigi ve miisterilerin ne istedikleri ile ilgili

bilgilerdeki noksanliklar,
® Yanlis hesaplamalar, 6l¢iim sistemiyle teknik diizeyde ilgilenme,

e Belirsiz eskimis veriler, raporlamalardaki yanlighklar, iletisim

noksanliklari, insan kaynaklari1 secimindeki yanligliklar.

Performans ol¢iimiin uygulamalarinda ortaya cikan eksikliklerin tespit
edilmesi, bu Olclimiin basarty1 yakalayabilmesine imkan saglayabilmektedir.

Ol¢iimiin basarisi, isletme verimliliginin artmasina da yardimci olabilmektedir.

Battal (1996:28)’a gore son yillarda isletmelerde azalan verimlilik ve bunun
yaninda ortaya ¢ikan enflasyon performans ol¢iimiiniin onemini daha da arttirmastir.
Yazar, isletmelerde azalan verimliligin sonucunda enflasyonun ortaya c¢ikabilecegini
ifade etmektedir. Bu nedenle isletmelerde performans Ol¢limiiniin Oneminin
kavranmas: gereklidir. Bir isletmede verimliligi arttirmak icin c¢aligsanlarin
yetistirilmesi, gelistirilmesi ve o6diillendirme esaslarinin belirlenmesi performans
degerlendirme icin biiyilk 6nem tasimaktadir (Ozsoy, 2005:3). Bununla birlikte
performans Ol¢iimiinii  yapabilmek icin sadece bir siirecin verimliligi yeterli
olmamaktadir. Bunun yanmda bu verimliligi olgmekte gereklidir. Isletmedeki
verimlilik degisimini 6lgmek kolay degildir. Bunun sebepleri su sekilde siralanabilir

(Kabadayi, 2002; Elg, 2007);
e Olciim kavrami yeteri kadar iyi belirlenmemis olabilir,
® Bu kavram kisiden kisiye farklilik gosterebilir,

® Bircok isletme farkli cikti cesitliligine sahiptir, bundan dolay1 bu

kavramu tek bir deger ¢iktis1 olarak degerlendirmeyebilir,

e Direkt olarak, ciktilarin tiretimi i¢in harcanan girdileri belirlemek
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oldukca zordur,

e Farkli girdileri tek bir ortak Ol¢lim birimine c¢evirmek kolay

olmamaktadir,
®  Girdilerdeki niteliksel degisimler fark edilmelidir,
e  Girdi ve c¢ikt1 Olciitlerindeki onyargiyr atmak zor olabilir,

¢ Finansal kontrol 6l¢iitlerinin etkinligini azaltmak kolay olmamaktadir.

3.4. Performans Degerlendirme Calismalar:

Performans olg¢iitlerine iliskin olarak yukaridaki bilgilere ek olarak
literatiirde performans olgiimlerinin iki safhada gelistigi goriilmektedir. ilk safha
1880’1i yillarin sonlarina dogru baslamis, isletme maliyetlerini hesaplama olarak
bilinen maliyetlerin degerlendirilmesi seklindedir. Bu sathanin basarili olabilmesi
icin, isletmenin finansal odaklanmay1 benimsenmesi gerekmistir. Ikinci safha ise
1980’11 yillarin igerisinde degerlendirme biitiinliigli ve denge saglamak icin
olusturulmustur. Bu donemde performans degerlendirme calismalarinda, isletme
maliyetleri izlenmis, giivenirlige 6nem verilmis ve denge olusturulmaya calisilmistir.
Yine bu donemde “verimlilik”, isletme sahiplerini memnun etmede 6énemli bir kriter
olmustur. Ayrica bu yillarda cogunlukla finansal Olctimler ile performans
degerlendirme caligmalarinin eksikligi vurgulanmistir (Tankersley, 1997; Pariada ve

Hattopadhyay, 2006).

Yukaridaki  bilgiler dogrultusunda, performans degerlendirmelerde
isletmelerin hedefleri, uzun-donemli rekabet avantaji saglamak ve varligim
sirdirmek olmalidir. Bu nedenle isletmelerin varligin1  uzun donemde
stirdiirebilmeleri ve etkili bir rekabet islevlerini kazanabilmeleri i¢in bir denge
olusturmaya ihtiyac duymaktadirlar. Performans degerlendirme i¢in denge
olusturmak isteniyorsa su noktalara dikkat edilmelidir (Feurer ve Chaharbaghi,

1995);
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¢ Performans degerlendirmenin daha iyi dl¢iilebileceginin belirlenmesi,

e Secilen ol¢iimler benimsenerek verimlilik degerlendirilmeli,

e Rekabet cevresindeki degisimlere karsi diren¢ olusturarak ve degisim

yetenegi belirlenmeli,

e Miisteri degeri i¢in etkili 6l¢glim sistemi olusturulmalidir.

Bu denge igerisinde, performans degerlendirme icin en uygun performans

boyutunun se¢iminde, Onceligin Orgiitiin tiirline, amaclarina, hedeflerine, cevresel

kosullarina ve yonetimin yapisina dnem verilmesi gereklidir. Bu unsurlarin yani sira

performans gelistirme siireci icin belirlenen anahtar performans faktorlerinin

belirlenmesi, degerlendirme i¢in Onem tagimaktadir (Benligiray, 1999:16). Tablo

3.7’da performansin anahtar faktorleri goriilmektedir.

Tablo 3.7. Performansin Anahtar (Kritik) Boyutlari

Kalite Zaman Esneklik | Finans Miisteri Insan
memnuniyeti | kaynaklar:
Uriin Zamanin Uretim Nakit akisi, | Pazar Calisanlarin
performansi, | sunumu, etkenligi, pazar boliisiimii, iliskileri,
sunum sunum kaynak boliisiimii, hizmet, imaj, | calisanlarin
giivenirligi, giivenirligi, | kullanimi, | taban miisterileri cevresi, 1§
gereksiz zZaman esnekligin | maliyeti biitiinlestirme, | giicii,
harcama, icerisindeki | hacmi, yeni | azaltma, rekabet, caliganlarin
baglilik, siireci iriin envanter yenilik, sunum | yetenekleri,
yenilik olusturma, sunma, performansi, | giivenirligi O0grenme,
zaman bilgisayar | maliyet calisma
siireci, sistemi, kontrolii, etkinligi,
verimlilik, gelecekte satiglar, calisma
zaman biiylime, verimlilik, hayatinin
devri, iiriin etkinlik, iiriin kalitesi,
sunum hizi, | yeniligi maliyeti kaynak
calisma azaltma kullanimu,
etkinligi, verimlilik
kaynaklar1
kullanma

Kaynak: Hudson, Mel, Smart, Andi ve Bourne Mike. “Theory and Practice In SME
Performance Measurement Systems”, International Journal of Operations & Production
Management, cilt:21, say1:8, 2001, ss:1096-1115.
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Tablo 3.7.°da sunulan bu alti boyutun, isletmenin biitiin is faaliyetleri
kapsadigint gostermektedir. Performans ol¢iim karakteristigi olusturmak i¢in bu
performans boyutlarim1 stratejik bir bakis acisiyla ele alinmasi isletmelere énemli

katkilar saglayabilecektir.

Performans degerlendirme sisteminin etkili bir sekilde yapilabilmesi icin ii¢
onemli degisken g6z Oniine alinmalidir. Bu degiskenler, ni¢in, nasil ve neden olarak
tanimlanan organizasyonun digsal c¢evresi, i¢sel c¢evresi ve rekabet stratejisidir
(Brignall ve Ballantine, 1996:18). Performans degerlendirmenin isletmenin ig
cevresiyle iligkisi ele alindiginda, performans degerlendirmenin isletme stratejisi ve
organizasyon Kkiiltiiriinii bir araya getirerek es zamanli yapilan faaliyetlerden
olusmaktadir. Ayrica yapilan 6l¢iimlerin hangi noktada isletmeye katki sagladigi da

sorgulanmalidir (Neely ve dig., 2005:1249).

Performans degerlendirmenin isletmenin, dis c¢evresiyle iligkisi ele
alindiginda ise iki onemli faktor ortaya ¢ikmaktadir. Bunlardan birincisi, miisteriler
ikincisi ise rekabettir. Isletmenin rekabet degerlendirmelerinde kullanmis oldugu bazi
teknikler vardir. Bu tekniklerden birisi de kiyaslamadir. Kiyaslama, isletmenin
bulundugu sektorde veya farkli sektorlerde olan en iyi isletmeyle kendi isletmesinin
faaliyetlerini karsilastirmasidir. Kiyaslama dort temel sekilde yapilmaktadir (Neely
ve dig., 2005:1251). Bunlar; i¢sel kiyaslama, rekabet kiyaslama, islevsel kiyaslama,

genel kiyaslamadir.

Rekabet stratejisi ise, isletmenin endiistrideki nispi konumu ile ilgilidir.
Porter (1985:11)’e gore bir isletmenin konumu, onun karliliginin endiistri
ortalamasinin altinda veya {istiinde olup olmadigin1 gostermektedir. Siirdiiriilebilir
rekabet avantaji ise isletmenin ortalama veya iist diizey performans elde etmek i¢in
stirdiirdiigii faaliyetlerle ilgilidir. Performans Ol¢limiiniin cesitli safhalar1 isletmeye
rekabet avantaji saglamada onemli katkilar saglayabilir, fakat performans Olclimii
isletmelerde ne biitiin problemler icin bir ¢6ziim yolu olabilir, ne de isletmelerin

problemlerden biitiiniiyle kurtulmasina olanak saglayabilir (Phillips, 1999:364).

Performans degerlendirme ile ilgili yapilan bazi uygulamali ¢aligmalar

vardir. Bu calismalardan; performans degerlendirme ve strateji iligkileri (Bourne ve
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dig., 2002) istatistiksel tahmin olusturma (Scissons, 2002), bilgiyi kullanarak sonug
cikarma (Sen, 2001; Larsen, 2001) isletme kaynaklarimi diizenleme (Lied, 2001;
Bourne ve dig., 2002) olctimlerin nasil yonetilecegi (Neely ve dig., 2005) gibi son
yillarda yapilmig olan calismalardan bazilaridir. Bu c¢alismalarin  haricinde,
performans degerlendirmeyle ilgili yapilan baska calismalar da bulunmaktadir.
Ornegin tablo 3.8.°de yazarlarin performans degerlendirmeye iliskin yazarlarin

yapmis olduklar1 ¢aligsmalar goriilmektedir.
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Tablo 3.8. Performans Degerlendirme ile Ilgili Yapilan Bazi Cahismalar

Arastirmaci(lar) Yil Cahsmanin Amaci Temel Bulgular
Hayes ve Abernathy | 1980 | Performans degerlendirme ile ilgili geleneksel olciimlerin 6nemine | Performans ol¢timiiniin farkli boyutlar: tizerine
deginmek. odaklanarak bircok geleneksel 6l¢iim olgularini, kisa
donemde finansal kontrol ile kullanmalari isletme
faaliyetlerini azalttig1 yoniinde goriisleri mevcuttur.
Feild ve Holley 1982 | isletme ¢alisanlarinin  fark gozetmesi gereken durumlarin | Arastirma sonucunda performans degerlendirmede fayda
belirlenmesine yonelik analizler yapmak. saglayan dokuz holistik bulgu ortaya ¢ikmustir.
Goold ve Campbell 1987 | Performans degerlendirme gostergeleriyle birlikte —stratejik is | Isbirligi seviyesini gostermek icin stratejik planlama,
birimi(SBU) arasindaki igbirligi seviyesini ortaya koymak. kontrol isletmeleri, finansal kontrol ve merkezilesme
isletmelerde yaygin olarak kullanilmaktadir.
Blenkinsop ve Davis | 1991 | Isletmeler performans degerlendirme faaliyetlerini tasarlamak icin | Departmanlar arasinda iyilestirici politikalar olusturma,
ele alinmasi gereken unsurlarin neler oldugunu incelemek. kiiltiir igbirligi, uzun, kisa, orta vadeli hedefler, ¢alisanlarin
sorumluluklar1  ve  gruplar arasinda  performans
gostergelerin  siirekli g6z Oniinde alinmasi1 gereken
unsurlarin oldugu belirlenmistir.
Wisner ve Fawcett 1991 | Performans ol¢iim sistemini gelistirmek igin gerekli adimlarin neler | Giiniimiizdeki rekabet c¢evresi goz Oniine alindiginda
olmasi gerektigi incelemek. performans Ol¢iim sistemi periyodik olarak
tekrarlanmalidir. Isletmenin misyonunun acik bir sekilde
belirtilmeli, stratejik amaclar kullamlmali, cesitli stratejik
avantajlar1 basarmak icin her bir islevsel alanda rekabet
avantajinm gelistirilmelidir.
Platts 1994 | Etkili bir performans degerlendirme icin kullanilan anahtar | Etkili bir performansin yonetilmesi i¢in, iist yonetimin
faktorlerin neler oldugunu incelemektir. destegi, isletme amaglarini agik bir sekilde belirlemek ve
yonetimin yapisal zamanini ortaya koymak gereklidir.
Feurer ve | 1995 | Performans degerlendirme sistemi icin yapr olusturmak ve | Performans degerlendirme stratejik degisim siireci icinde
Chaharbaghi performans ol¢iimii ile stratejik degisim siireci arasindaki baglantiy1 | geri-bildirim, iyi bir iletisim ve deger sistemini diizenli

incelemek.

olarak ortaya konulmalidir.
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Tablo 3.8.’nin Devami

Brander Brown ve | 1995 | Otellerde uygulanmis olan performans Ol¢iim sistemlerinde | Otel performans dl¢iim sisteminde li¢ nemli alanda

McDonnell karsilasilabilecek sorunlari irdelemek. eksikligin oldugu ortaya ¢cikmistir. Bunlardan birincisi; otel
bilgi sistemindeki performansin ¢esitli l¢iim boyutlarini
izleme ve 6lgcme yetenegindeki yetersizlikler. Tkincisi;
performans 6l¢tim sistemine iligkin pazarlama amaglari ve
insan kaynaklarina yeteri kadar destek verilmemesi.
Uciinciisii; etkili bir performans 6l¢iim siireci icin oteldeki
her bir birimin belirli ihtiyaglara gore uygulanmadigidir

Brignall ve | 1996 | Performans degerlendirme modelleri arasindaki iliskiler ve bu | Etkili bir performans degerlendirme icin rekabet analizini

Ballantine modellerin isletmeye olan katkisinin nasil oldugunu incelemektir. onemlidir. Performans degerlendirme modelleri arasinda

onemli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

O’Mara, Hyland ve | 1998 | Performans degerlendirme iizerindeki stratejinin ©6nemini ve | Performans degerlendirme ile stratejik kararlarin iligkisinin

Chapman, iligkisini incelemek. yeteri kadar iyi olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmstir.

Neely 1999 | Performans degerlendirme ile ilgili 6nemli eksiklerden biri olan | Calisma sonucunda isletmeler performans degerlendirme
“uzun  donemde  yonetimin”  isletmeler tarafindan  nasil | ¢calismalarim1 olusturmak icin dort temel soruya cevap
degerlendirdigini arastirmaktir. aramaya calisilmasi gerektigini belirtmislerdir. Bu sorular;

is performansin belirtileri nelerdir?, is performansini nasil
Olcebiliriz?, performans 6l¢iim sisteminin benimsemek icin
nasil karar verilir? Performans Ol¢ciim sistemi nasil
yonetebiliriz.

Gavcar ve digerleri 2006 | Konaklama isletmelerinde uygulanan performans degerleme Konaklama igletmelerinde insan kaynaklar1 departmaninin
calismalarinin ne derecede etkin oldugunu tespit etmektir. bulunmasi halinde daha ¢agdas yonetim

uygulamalarinin yapilabilecegi diistiniilmektedir.
Elg 2007 | Performans degerlendirme sistemi igerisinde olusturulan bilginin | Performans degerlendirme yapisal bilgiler, calisanlarin

nasil aciklanacagi ve kullanilacagi incelemektir.

davraniglarim etkilemektedir. Bu etki degerlendirmede
dogrudan veya dogrusal bir yonde olabilir. Ornegin
caliganlar1 motive eden davranislar kisilerin 6zelliklerine
gore farklilik gosterebilir.
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Tablo 3.8.’de performans degerlendirme ilgili yapilan calismalarin hangi
amaclarla yapildigi ve yapilan bu c¢alismalarin sonucunda ortaya ¢ikan temel
bulgularin neler olduguna iliskin bilgiler sunulmustur. Performans degerlendirmede
Olciim siirecinin agikliligl, miimkiin oldugu kadar, yararli, uzun-kisa dénemli uygun
prosediirlerin ve kaynaklarin etkili bir sekilde kullanimi ve siirekliliginin saglanmasi
ile gerceklesebilir. Siirecin, performans Ol¢iimiinde strateji ile iliskisinin
siirdiiriilebilmesi icin, isletmelerin stratejilerini diizenli olarak tekrarlamalari ve

kontrol etmeleri gerekmektedir (Hudson ve dig., 2001).

Sekil 3.2. Kontrol Siireci

Hedef ya da
Arzulanan
Performans
Sapmalarin .
Sapmalarin azaltlmasma | Yeni Bir - Sapmalarin
Onceden yonelik Faaliyetin ”| Azaltilmasi
Tahmini onlemler Baslatilmasi
v
Fiili performans
.. Diizeltici
Onleyici planlama siirecinde bu bilgilerden yararlanma Onlem Yada
Bilgiler

Kaynak: Uyargil, Cavide. isletmelerde Performans Yonetimi Sistemi, 2. Baski, Istanbul,
Arikan Basim Dagitim, 2008.

Sekil 3.2.°de isletmelerin uyguladigi bir kontrol siireci goriilmektedir. Bu
kontrol siireci, isletmelerin kullandiklar1 performans degerlendirme caligmalarinda
meydana gelebilecek sapmalarin veya sorunlarin 6nceden tahmin edilebilmesinde ve
gerekli Onlemlerin alinabilmesinde isletmelere 6nemli katkilar saglayabilmektedir

(Uyargil, 2008).

Isletme stratejilerini diizenli olarak tekrarlama, stratejik kontrol siireciyle
ilgilidir. Bu siire¢ stratejileri basarili bir sekilde uygulamak igin gerekli olan

davranislarin neler oldugunu belirlemek ve stratejileri dogru bir yonde yonlendirmeyi
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saglayacak bir performans degerlendirme faaliyetini saglamakla meydana gelebilir
(Benligiray, 1999:31). Performans ol¢iimiiniin isletmenin basarisimi belirleyebilme,
gelistirebilme, is alanlarim1 ortaya koyabilme ve var olabilecek verimsizliklerin
nedenlerini ortaya koyarak ¢6ziim Onerileri sunabilme gibi klasik anlamdaki kontrol

fonksiyonunun 6tesinde bir¢ok yararlar vardir (Coskun, 2006:128).

Performans Olciimiinde yoneticilerin heniiz ileriye doniik ol¢timleri tahmin
edememelerinin altinda yatan nedenlerin basinda, tahminler i¢in gerekli olan
bilgilere nasil ulasilacagini ve bu bilgilere ulasilsa bile dogruluk payinin ne seviyede
olacagidir. Bu nedenle bu bilgilere dogru bir sekilde ulasabilmek icin yapilan
Olciimlerin diizenli olmal1 ve kontrol faaliyetlerin de gereken dnemin verilmis olmasi
gerekir (Neely ve dig., 2005:1249). Yazarlarin genel bakis acilarina gore, performans
Olctimiiniin  etkili olabilmesi i¢in isletmeler de kontrol siirecinin olmasi

gerekmektedir.

Isletmeler (hizmet, iiretim, v.b) kendine has baz1 ozelliklere sahip
olmalarindan dolay1 farkli degerlendirme oOzelliklerine sahip olabilmektedirler.
Ornegin bazi isletmeler kisa donemli faaliyetlere 6nem verirken bazi isletmeler uzun
donemli faaliyetlere onem vermektedirler. Ayrica bazi isletmeler i¢in uygunluk,
giivenlik, hiz, kalite ve teknolojik yatirnmlar Onemli olmasmna ragmen, diger

isletmeler icin bu Oncelikler ikinci plandadir (Feurer ve Chaharbaghi, 1995:77).

Performans degerlendirme modellerinin son bes yilda onemli bir sekilde
artif1 goriilmektedir. Isletmeler farkli degerlendirme 6zellikleri sahip olmalarindan
dolayr bir takim modeller gelistirmeye baslamislardir. Bu modeller genellikle
geleneksel performans degerlendirme sistemlerinin eksikligine cevap vermek icin
olusturulmustur. Bu performans degerlendirme modellerinden bazilari; balanced

scorecard, performans piramidi, performans 6l¢iim gostergesi seklinde siralanabilir.

Phillips (1996) stratejik planlama sistemi olarak otel isletmelerinde
performans Ol¢iim modelini gelistirmistir. Bu model stratejik pazar planlamasi ve

stratejik planlamanin iligkisini incelemek {izere gelistirilmistir.



Cevresel karekteristikler

*Pazar turbulansi

*Rekabet turbulansi
*Teknoloji turbulansi

Sekil 3.3. Otel Performansinin Cesitli Boyuttaki Bir Olasilik Modeli
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v v v
Girdiler Siire Ciktilar Pazarlar M
. T . *Finansal
*Yap1 *Finans *Urlinler *Birincil *Miisteri
*Sermaye *Pazarlama/Satis *Hizmetler *[kincil *Insasn kavnaklari
*Calisan *Operasyon yonetimi *Or anizzi/s onel
*Teknoloji *Insan kaynaklar1 + + Ogrgnme 4

T

A

Stratejik oryantasyon
Beklenti

Analizler

Muhafaza etme
Tepki verme

A 4

Kaynak: Phillips, A. Paul. “Performance Measurement Systems and Hotels: A New
Conceptual Framework”, International Journal of Hospitality Management, cilt:18, 1999,
ss:171-182.

Sekil 3.3.’de goriildiigii iizere Phillips (1999) otel isletmeleri icin bir
performans degerlendirme modeli ortaya koymustur. Bu model, otellerin bulundugu
pazarda diger isletmelere kars1 rekabet avantaji saglayabilmeleri icin
olusturulmustur. Ayrica performans degerlendirme caligmalarini etkin bir sekilde
siirdiirebilmelerine de olanak saglamaktadir. Ciinkii bir hizmet isletmesi olan otel
isletmelerinin, uzun donemde varligini siirdiirebilmesi ve siirdiiriilebilir bir rekabet
avantaji yakalayabilmeleri oldukca zordur. Bunun sebebi otel isletmelerinin kendine
has bir takim ozelliklere sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu cercevede Phillips
(1999)’in gelistirmis oldugu bu model, otel isletmelerin de gerekli olan performans

degerlendirme ¢alismalarina katkilar saglamasi agisindan onem tasimaktadir.

Performans degerlendirmenin 6nemi hizmet endiistrilerinde daha belirgin
olarak hissedilmektedir (Ford ve dig., 1999). Phillips (1999)’in gelistirmis oldugu
modele paralel olarak, Fitzgerald ve dig., (1991) de “hizmet isletmelerinde
performans degerlendirme modeli” gelistirmislerdir. Fitzgerald ve arkadaslarinin

gelistirmis oldugu bu model, ii¢ temel unsurdan olugmaktadir. Bunlar, performans
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degerlendirme icerisinde kontrol, degerlendirme icin islevsel analiz ve Olgiim
boyutlar1 seklindedir (Brignall ve Ballantine, 1996:7).

Fitzgerald ve digerlerinin (1991) gelistirdigi ‘“hizmet endiistrisi ig¢in
performans Ol¢iim sistemi” alti temel performans boyutundan olugmaktadir. Sekil
3.4.°de goriildiigii lizere bu performans boyutlar1 su sekilde siralanmaktadir; rekabet
performansi, finansal performans, hizmet kalitesi, esneklik, kaynaklardan yaralanma
ve yeniliktir. Bu alt1 boyutun yaninda iki farkli kategori vardir. Bunlar, sonuglar ve
belirliliktir. Tlk iki boyut olan rekabet performansi ve finansal performans “sonuclar”
kategorisinde degerlendirilmektedir. Diger dort boyut ise, hizmet kalitesi, esneklik,
kaynaklardan yararlanma ve yenilik “belirlilik” kategorisi icerisinde yer almaktadir.
Laitinen (2002)’e gore, hizmet endiistrisinde is stratejilerini gelistirebilmek ve
izleyebilmek icin bu alti boyutun bir sistem icerisinde birbirleriyle biitiinlesmesi
gereklidir. Ayrica isletmeler “belirlilik”’ten daha cok “sonuclar” iizerine

odaklanmaya agirlik vermelidirler.

Sekil 3.4. Hizmet Endiistrileri I¢in Performans Olgiim Sistemi

Performans Boyutlar: Olciim Unsurlar

Sonuglar Rekabet Pazar paylagsma ve pozisyonun iliskisi

Satigin yiikselmesi

Miisteri temelli 6l¢timler

Finansal Performans Karlilik

Akicilik

Sermaye yapist

Belirlilikler Hizmet Kalitesi Giivenirlik

Yanit verme

Estetik/goriiniis

Temizlik/diizenli

Konfor

Arkadasca

Iletisim

Nezaket

Yetenek

Giris

Mevcut

Giivenlik

Esneklik Miktar esnekligi

Dagitim hizinin esnekligi

Tarifnamenin esnekligi

Kaynak Kullanimi Verimlilik




48

Sekil 3.4.%iin Etkililik
Devami
Yenilik Bireysel yeniligin performansi
Yenilik siirecinin performansi

Kaynak: Erki K. Laitinen, “A Dynamic Performance Measurement System: Evidence From
Small Finnish Technology Companies”, Scandinavian Journal of Management, cilt:18, 2002,
$5:65-99.

Isletmelerin, son yillarda yasanan teknolojik gelismelere ve yeni yonetim
tekniklerine bagli olarak, kullandiklar1 performans oOl¢iim teknikleri ve yonetim
sistemlerinde, yeni diizenlemeler yapma ihtiyacit duyduklar1 goriilmektedir (Coskun,
2006:128). Buna paralel olarak bir¢ok yazar, performans degerlendirmeye iliskin
cesitli performans degerlendirme modelleri gelistirmislerdir. Tablo 3.9.’da yazarlarca
gelistirilen cesitli performans degerlendirme modelleri ile bu modellerin giiclii ve

zayif yonleri sunulmustur.
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Tablo 3.9. Performans Degerlendirmeye iliskin Gelistirilmis Modeller

Yazar(lar) Gelistirilen Model Modelin Giiclii Tarafi Modelin Zayif Tarafi
Grizzle, 1984 Liner programlama | Performans izleme araci olarak isletmelerin gercek | Baz1  isletmelerin  performans  degerlendirmede
modeli performansint  degerlendirmek ig¢in bir standart | belirlenen standartla, sahip olunan amaclar arasinda

gelistirmeye calisir.

uygunlugunun olmadigi goriilmiistiir.

Keegan ve digerleri

Performans 6l¢tim

Icsel ve dissal, finansal ve finansal olmayan is

Bu matris balanced scorecard kadar iyi bir paket

1989 matrisi performansinin ~ farklilifit  arastirmaya  yardimci | olmamakla birlikte, is performansimnin farkli boyutlar
olmaktadir. arasindaki baglantilar1 agik olmadig1 goriilmektedir.
Fitzgerald ve | Sonuglar ve | Hizmet sektoriindeki performans degerlendirmeye | Performans degerlendirme sisteminin isleyebilmesi igin

digerleri, 1991

belirtiler matrisi

iliskin iki temel unsur iizerine temellenmistir. Bu
unsurlar sonuglar (rekabet, finanssal performans) ve
belirliliktir (kalite, uygunluk, kaynak kullanimi ve
yeniliktir).

bazi faktorlere ihtiyac vardir. Bu faktorler performans
degerlendirme, gelistirme ve insan kaynaklar1 gibi
siralanabilir. Bu unsurlar bu model igerisinde yeteri
kadar varligini hissetmektedir.

Lynch and Cross,
1991

Performans Pramidi

Isletme faaliyetleri ve strateji arasinda acik bir baglant:
saglamaktadir. Olgiim, sunum, kalite ve digsal miisteri
memnuniyeti ilgili dl¢limler arasinda farkliligi acik bir
sekilde ortaya koymaktadir

Olgiimlerin gelistirilmesinde ve yoneticilerin ileriye
doniik olarak yapacagi faaliyetlere iliskin eksikligin
oldugu goriilmektedir.

Azzone ve digerleri
1991

Degerlendirme
yapilari

Zaman- tabanli- rekabet stratejisi izleyerek isletmeler
icin bir benimsenme modelini ortaya koymaya
caligmaktadir.
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Kaplan ve Norton,
1992

Balanced Scorecard

Finansal ve finansal olmayan performans oOlctimlerini
birlikte kullanmaktadir.

Neely ve arkadaglar1 (2000)’na gore olgiimlerin nasil
benimsenecegi iizerinde rehberligin az olmasi, ayrica
isletmeye  katkisinin  genellikle yonetimle ilgili
oldugunu belirtmektedirler Hudson ve arkadaslar
(2001) ise performans boyutlarinin kapsaminin ¢ok iyi
oldugunu  fakat  Ol¢iimlerin  tanimlanmasindaki
iligkilerin siirekliligi icin bir mekanizma
saglayamadigin ifade etmektedirler

Bitici, 1994 Performans Stratejik performans degerlendirme i¢in biitiin 6l¢iim | Modeli uygulamada ve gelistirmede zamani Olcerek
degerlendirme kriterlerini biitiinciil bir yaklasimla ele almaktadir. belirlenen amacglarin  yansitilmasinda noksanliklar
sistemlerinin goriilmektedir.
biitiinliigii

Nelly ve digerleri | Cambridge Performans degerlendirme siirecini geligtirmek igin | Performans degerlendirme siirecinde etkili bir sekilde

1996 performans siireci islevsel ve stratejik Ol¢iimleri goz Oniine almaktadir. stratejik uygulamalarin ve gelisimin nasil olacag ile

ilgili bilgilerinde noksanlik goriilmektedir.

Flapper ve digerleri, | Performans Degerlendirme icin gerekli olan, calisanlar1 destekleme, | Stratejik amaclara sahip olma, performans Ol¢iimiinii

1996 degerlendirme iist yonetim, siirdiirebilir bir yap1 olusturma ve stratejik | gelistirme, kalite, esneklik, zaman finans gibi
sistemlerinin amaclar v.b 6nemli unsurlar1 birlestirmektedir. kaynaklar1 yeteri kadar olugturamamaktadir.
olusumu

Laitinen, 1996 Kiiciik captaki | Tanimlamalardaki aciklik, siirekli gelisim saglanmasi ve | Stratejik hedefleri ortaya koyma, siirdiiriilebilir bir yap1
isletmelerin stirdiiriilebilir yap1 saglama agisindan isletmelere | olusturma, siirekliliginin kolay olmasi ve amaglarin
performans avantajlar saglamaktadir. acikca belirtilmesinde bazi eksiklikler vardir.
degerlendirmeleri
i¢in yap1 olusturma

Brown (1996) s siireci Degerlendirmede sonug, ¢ikti siire¢ ve girdi arasindaki | Bu modelin yap1 siireci ¢cok uzun olmasindan dolay1

farkliligimm  belirgin  bir
acisindan onemlidir.

sekilde ortaya konulmasi

elestirilmektedir.
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Ghalayini ve

Dinamik performans

Stratejik ve islevsel faaliyetler olgiiliirken biitiinleyici

Modelin gelisimi icin gerekli olan yapisal siirecten

digerleri, 1997 degerlendirme sisteme ihtiya¢ vardir. Bu sistem iyi bir 6l¢iim tasarimi | yoksun olmast Onemli bir giigsiizliiglinii ortaya
sistemlerini saglamakta ve performans boyutlarin1 biitiinciil bir | koymaktadir.
biitiinleme yaklagimla birlestirmektedir.

Medori, 1998 Performans Performans degerlendirmeyi olusturmada yapisal | Uygulamalarda yeteri kadar fayda ve performans
degerlendirmede diizenlemeleri goz oniine almaktadir. boyutlari igerisinde denge saglayamamaktadir.
yapisal biitiinleme

Oliver ve Palmer, | Ol¢iim model | Ol¢iim modellerini bir araya getirerek degerlendirmeye | Agik ve belirgin bir sekilde modelin amaci

1998 biitiinligii caligmugtir. belirtilmemis ve zaman 6l¢iimlerini olusturamamustir.

Phillips, 1999 Otel performansinin | Otellerin, pazarda bulunan diger isletmelere karsi | Hizmet isletmelerinin kendine has ozelliklerinden
cesitli boyuttaki bir | rekabet  avantaji  saglayabilmesinde  performans | dolay1  performans  Ol¢iim  faaliyetleri  kolay
olasilik modeli degerlendirmenin  ne  gibi  katkist1  oldugunu | olmamaktadir. Otel sektoriinde performans Ol¢iim

vurgulamaktir. sistemi kullanilmasi, verileri toplamak ve analiz etmek
oldukga zor olmaktadir.
Eraslan ve Algiin, | Analitik Hiyerarsi Objektif ve subjektif degerlendirme Olgiitlerini | Mevcut performans degerlendirme yontemleri

2005

Prosesi (AHP)

kullanmasi, degerlendirme tutarliliginin test edilmesi,
cok sayidaki Olgiite gore degerlendirilmesi gereken
alternatifler icerisinden hangisine Oncelik verilmesi

incelenerek birbirlerine gore eksik yonleri
belirlenmistir. Ancak bu sistemlerin bir karmasiyla
ideal performans 6l¢iimii ortaya konulmamuistir.

gerektigi bilinmesi gibi kararlarin karar vericler
tarafindan uygulanmasi nedeniyle 6nemlidir.
Parida ve Kumar, Siirdiirebilir Isletmenin  digsal ve igsel etkinligin iizerine | Siirekli o6lgiimde stratejik is birliginin seviyesi,

2006

performans ol¢iim
modeli

odaklanilarak, siirdiiriilebilir etkinliginin kavramsal ve
hiyerarsik seviyesinde, biitiinliikk ve cesitli Olciitlerle
birlikte  siirdiirebilir  performans sistemi ortaya
koymaktadir.

operasyonel seviyedeki sonuglar(¢ikti) ve amaglarin
birlesmesi zor olmaktadir. Dissal etkenliginin 6l¢iimii
de karisik ve ¢ok zaman alan bir faaliyettir.

Yilmaz ve Bitici,
2006

SCOR modeli

Performans 6l¢iimiiniin yonetilmesinde deger zincirinin
nasil oldugunu belirlemekte ve turizm endiistrisi icin
deger zincirinin potansiyel yararlarini ortaya ¢ikmasina
olanak saglamaktadir.

Performans 6l¢timii iizerinde var olan diisiincenin deger
zinciri, desteklenen siirecinde  oncelikli-dagilim,
kazanim-sunum, bastan sona kadar dogru performans
Olciilmesi gibi iligkilerinin bir biitiin olarak ele
alinmasinda noksanliklar vardir.

Kaynak: Hudson ve digerleri (2001) ve Neely ve digerleri (2000)’in ¢calismalarindan yararlanilmustir.
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Tablo 3.9.°da mevcut performans degerlendirme modelleri incelenmistir.
Bu modellerin giiclii ve zayif yonleri belirlenerek tabloda sunulmaya calisilmistir.
Yazarlar tarafindan gelistirilen modellerin ortak noktasi, bir modelin
gelistirilmesinde diger modellerin zayif yonlerinin ortaya konulmasi ve bu
zayifliklar1 tasimayan yeni bir modelin olusturulmak istenmesidir. Yazarlar bu
sekilde, modellerde bulunan eksiklikleri belirleyerek etkili ve kullanilabilir modeller
gelistirmeye calismaktadirlar. Ayrica olusturulan bu yeni modeller, isletmeyi

basariya ulastirabilecek faaliyetleri kapsamasi bakimindan ilgi ¢ekicidir.

Performans degerlendirme kavramini son olarak yoneticiler acisindan
degerlendirdiginde, performans degerlendirme isletmeye veri saglama, is kontrol
faaliyetleri, isletme kararlar1 konularinda yoneticilere faydalar saglamaktadir
(O’Mara ve digerleri, 1998:178). Performans degerlendirme, is kontrol faaliyetlerini
ve islerin izlenebilmesine olanak saglayan giiclii bir yontemdir. Performans
degerlendirme, isletme amaclarinin olusturulmasi siirecinde islerin etkili bir sekilde
yiiriitilmesinde ve bilginin toplanmasit asamasinda isletmelere Onemli faydalar
kazandirmaktadir.  Bilgilerin toplanmast  sayesinde degerlendirme siirecini
gelistirilebilir ve siirdiirebilir performans gostergeleri olusturabilmektedir (Aditya ve
Kumar, 2006). Bununla birlikte performans1 degerlendirmede kararlarinin
alinmasinda “katilimecilik” fikrini temel alan bir anlayisin benimsenmesi, isletmenin
basarisin1 izleyebilme ve pazardaki durumu gorebilmesi agisindan katkilar

saglamaktadir ( Haris ve Mongiello, 2001:121).

3.5. Geleneksel Performans Degerlendirme Yaklasim

Rekabetin dogasinin, son 20 yil icinde dramatik olarak degismeye basladigi
goriilmektedir. Kalite, hiz, esneklik, buna ek olarak maliyet, cok 6énemli {i¢ rekabet
cekiciligi olarak ortaya ¢ikmistir. Giiniimiizde pek cok isletme, finansal dl¢timler ve
finansal olmayan Olctimler arasinda bir denge kurmaya c¢alisarak, yeni performans

ol¢iim sistemlerini gelistirmeye ve uygulamalar yapmaya baslamislardir. Isletmelerin
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bu denge faaliyetlerini olusturmasinin altinda yatan nedenlerden biri geleneksel
performans Ol¢iim sistemlerinin yukarida ifade edilen gereksinimlere yeteri kadar

cevap verememesindendir (Bititci ve dig., 1999; Merchant ve Steda, 2003).

Geleneksel performans Olciim  sistemi, gelecekteki performansin
siirekliligini 6nemsemeyen, kisa donemli ve daha ¢ok gec¢misteki basarilar iizerinde
yogunlasan sistemler biitiiniidir (Atkinson ve Brander-Brown, 2001:128).
Geleneksel performans oOlgiimleri isletme faaliyetlerinde yenilik yapilmasina engel
teskil etmektedir. Bununla birlikte digsal odaklanma yerine daha fazla igsel
odaklanma ve gelecekteki performans degerlendirme ile ilgili en az bilgi alma
egilimindedir. Geleneksel Olclim sisteminde isletmelerin rekabet pozisyonlari
genellikle kisa donemlidir. Bu sistemi kullanan isletmelerin amaclari; isletme
maliyetine uygun planlar yapma ve uygulamalardaki olc¢iimlerin nasil ve neleri

kapsamasi gerektigi ile ilgilidir (Pariada ve Chattopadhyay, 2006:119).

Diisiik fiyat ve maliyet iizerindeki Onemin artmasi, isletmeler icin
performans Olciimiiniin, ©nemini de arttirmistir. Isletme hissedarlar1 finansal
performans iizerine yogunlasirken, ayni zamanda isletme igerisindeki islevsel
performansin sonuglarina da odaklanmaktadirlar. Bu nedenle islevsel seviyedeki
kaynaklarin etkili ve verimli bir sekilde kullanilmas isletmeyi basariya ulastirmada
onem kazandiracaktir (Southern, 1999:366). Finansal performans, isletme
faaliyetlerinin ekonomik sonuglaridir. Finansal performansin o6l¢iimii isletmenin
strateji uygulamalart ve yonetimden beklenen ekonomik sonuglara ulagsma diizeyini
belirlemeye iliskin yapilan faaliyetler biitiiniidiir (Yazicioglu, 2002:37). Giiniimiizde
isletmeler tarafindan kullanilan finansal performans ol¢iitlerinde bazi1 problemlerin

ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu problemlerden bazilari sunlardir (Neely, 1999);

o Isletme faaliyetleri kisa-donemlidir (6rnegin sermaye yatirimlarinin

ertelenmesi gibi),

e Stratejik odaklanma, uygunlugu, sorumlulugu ve kalite {izerindeki verilerin

saglanmasindaki noksanlik,

e Siirekliligi gelistirmek i¢in arastirmalardan daha ¢ok standart cesitliligi

minimize etmek ve bu yonde yoneticileri cesaretlendirmek,
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e Miisterilerin ne istediklerini ve isletme performansinin nasil olacagi

tizerindeki bilgiyi saglama konusundaki eksiklikler.

Geleneksel performans Ol¢iim sistemi i¢in uygun hiyerarsik bir yapinin ve
sonug odakli bilgi anlayisinin gelistirilmesi uygun olabilmektedir. Performans 6l¢iim
sisteminde, isletmelerin hedefleri uzun-donemli rekabet anlayisini benimseme
seklinde ise, isletmeler rekabet faktoriinii yeteri kadar benimsemesi gereklidir
(Feurer ve Chaharbaghi, 1995:72-71). Geleneksel performans ol¢iitleri genellikle
dogrudan iscilik maliyetlerini azaltma ve kontrol etmeye odaklanmislardir. Bu
nedenle geleneksel performans olgiimleri bazi sebeplerden dolay1 sinirlhi 6zelliklere

sahiptirler. Bunlardan bazilar1 (Kabadayi, 2002:66);

¢ Finansal raporlar aylik olarak diizenlendiginden, bir veya iki ay oncesinin
kararlarinin sonucuna odaklandiklarindan dolay1, olgiitler gecerliligini yitirmektedir.

Raporlarda kullanilmak i¢in yeteri kadar uygun olmamaktadir,

e Olgiitler finansal acidan iyilestirme cabalarmi ve performansi
sayisallastirmaya calismaktadir. Bircok iyilestirme cabasini sayisallastirmak olduk¢a

zordur. Ornegin, iiretim programina sadik kalma gibi,

e Esneklikleri cok azdir. Isletmedeki her birimin kendine has ozelligini,

onceligini ve katilimini goz ard1 ederler,
o Siirekli 1yilestirme kavramu ile tutarh degillerdir,

e Kalite, iiretim, koruyucu bakim ve program alanlarinda daha fazla

sorumluluk ve otonomiyi is¢ilere veren yeni yonetim tekniklerini uygulamazlar.

Giliniimiizde performans Ol¢iim sistemi yeniden yapilandirilmaktadir. Bu
yeniden yapilandirma icerisine rekabet cevresindeki miicadeleler ve miisteri
isteklerindeki degisimler girmektedir. Atkinson ve Brander-Brown (2000) miisteri
isteklerinin degismesi ve miicadeleler icin {riin farkliligi, hizlihk, yonetim
uygulamalarinin de8ismesi ve miisterileri elde tutma gibi faaliyetlerin yapilmasini
onermektedir. Buna paralel olarak, isletmeler, geleneksel performans Olctimleri ile
finansal olmayan ol¢iimleri uygun bir sekilde biitiinlestirerek, yeni bir isletme kontrol

modeli gelistirmeli ve yonetimin siirdiirmiis oldugu faaliyetleri yeniden gozden
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gecirmeleri gerekmektedir. Bu modellerde 6diil ve kontrol sistemleri cesitli planlarla
biitiinlesmeli ve basar1 faktorleri de goz Oniine alinmalidir (Roberts, 1994:14). Bu
cercevede isletmenin uygun bir model olusturabilmesi i¢in geleneksel ve geleneksel
olmayan performans ol¢iitlerini degerlendirerek yeni dinamik bir model olusturmasi
beklenmelidir. Tablo 3.10.°da geleneksel ve geleneksel olmayan performans

Olciitlerinin karsilagtirilmast sunulmustur.

Tablo 3.10. Geleneksel ve Geleneksel Olmayan Performans Olgiitlerinin

Karsilastirilmasi

Ozellikler

Geleneksel performans
olciitleri

Geleneksel olmayan
performans olciitleri

Sistem yapisi

Muhasebe standartlari

Isletme stratejisi

Olgiit tipleri Finansal Operasyonel ve finansal
Denetleme Orta ve tepe yoneticileri | Biitiin herkes

Siklik Haftalik veya aylik Saatlik veya giinliik
Gercekle olan bag Endirekt Basit, uygun, direkt
Atolyeye uyum Goz ard1 edilmis Kullanilmis

Sekil Sabit Esnek, degisken

Yerel-genel uyumu

Sabit, degismeyen

Dinamik, duruma bagh

Sabitlik

Sabit, degismeyen

Dinamik, duruma bagh

etki

Amag Inceleme Iyilestirme
Yeni yaklagimlari -
destekleme Uygulanmasi zor Uygulanabilir
Siirekli iyilestirmedeki | Engelleyici Destekleyici

_ Kaynak: Kabaday! Ebru Tiimer. f‘isletmelerdeki U_retim Performans Olgiitlerinin
Gelisimi, Ozellikler ve Siirekli lyilestirme Ile Iliskisi”, Dogus Universitesi Dergisi, cilt:2002,
say1:6, 2002, ss:61-75.

Tablo 3.10.°da “0Ozellikler” bashig altinda, isletmenin sistem yapisi,
kullandig1 6l¢iit tipi ve denetleme gibi siralanan 6zelliklerin, geleneksel performans
Olciitiinii kullanan isletmeler i¢in, hangi islemleri yaptigim1 gostermektedir. Buna
paralel olarak ayni sekilde geleneksel olmayan performans ol¢iitlerini kullanan
isletmeler icin ise, hangi faaliyetlerin kullanildigin1 gostermektedir. Ayrica isletmeler
yeni kontrol modelleri olusturmak istediklerinde geleneksel ve geleneksel olmayan
performans Olciitlerini kiyaslayarak, isletmenin hedef ve amacina uygun yeni model

veya modeller gelistirmelidirler. Gelistirilecek bu modeller, isletmenin yapmis
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oldugu islemleri degerlendirebilmeleri agisindan 6nemlidir. Ote yandan yatirimin
geri doniisiimii (ROI) geleneksel finansal performans ol¢timleri i¢in ¢ok dnemlidir.
Ornegin geleneksel finansal performans olciimleri RODI'niin firma degeri icin
kazandig1 fayda iizerine temellendigi goriilmektedir. Ciinkii ROI'niin uzun bir
donemde kullanilmasi isletmede kisa donemli sermayeye odaklanilmasi agisindan

yoneticileri cesaretlendirmektedir (Phillips, 1999: 359).

3.6. Performans Yonetimi

Performans yOnetimi; gerceklestirilmesi istenen isletme amaclarina ve buna
bagli olarak calisanlarin ortaya koymasi gereken performansa iliskin ortak bir
anlayisin isletmede yerlestirilmesidir. Personelin, bu amaglara ulagsmak icin
gosterilen ortak c¢abalara yapacagt katkiyr arttiric1  sekilde  yonetilmesi,
degerlendirilmesi, odiillendirilmesi ve gelistirilmesi gerekir (Benligiray, 1999).
Performans yOnetiminin, c¢alisanlarin kendilerinden ne bekledigini, hedeflere
ulagmak icin neler yapmalar1 gerektigini, mevcut durumlarinin, gelisim ve egitim
ihtiyaglarinin belirlenmesini ve iyi bir iletisim sisteminin saglanmasinda Onemli

katkilar1 vardir (Seyidoglu, 2006:5).

Akal (2003)’a gore performans yonetimi, ¢alisanlarin ise odaklanmast,
yeteneklerinin gelistirilmesi ve isletmeye baglhiligin saglanmasi i¢in amaclari
belirleme ve bunlara ne oranda ulasildigina iliskin Ol¢iimlerin yapilmasidir.
Seyidoglu (2005) bu kavramin, yoneticiler agisindan, ¢alisanlara daha yapict ve daha
yansiz geri bildirim saglanmasi, daha etkin rehberlik, mesleki gelisimlerini daha
rasyonel planlama ve isletme hedefleri ile calisanlarin hedeflerinin biitiinlesmesini

saglama gibi onemli islevlere sahip oldugunu ifade etmektedir.

Performans yOnetim sistemi, performansin planlanmasi,
degerlendirilmesi ve gelistirilmesi asamalarindan olusmaktadir. Bu asamalarin
gerceklestirilmesi icin hangi Olgiitlerin, kimler tarafindan ve hangi yontemler
kullanilarak planlanacagi, degerlendirilecegi ve gelistirilecegi belirlenmelidir

(Dilsiz, 2006:46). Performans yonetiminde asagida belirtilen sorulara verilecek
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cevaplar dahilinde isletmelerde nelerin Olgiilmesi gerektigi belirlenebilir (Akal,

2003);
® Miisterinin iiriin ya da hizmet talebini ne etkiliyor?
e Isletmenin rakiplerinden daha basarili olmasinin nedenleri nelerdir?
e Basari icin en iyi bicimde yapilmas1 gereken etkinlikler neler olabilir?

e Ust yonetimin 6nemli kararlar almasinda hangi etmenler Oncelik

tagimasi gerekir?
e Isletmenin en 6nemli gelir kaynaklar1 hangileridir?

Performans yonetiminde sadece isletme faaliyetleri degerlendirilmemekte
ayrica isletme faaliyetlerinin eksik yanlariin bulunmasi ve eksik yanlarinin
giderilmesi i¢in kullanilacak yonetsel araglarin se¢ciminde de kullanilmaktadir. Daha
da oOnemlisi isletme performansini siirekli gelistirmeyi amag¢ edinerek yOnetime

katkilar saglamaktadir (Kocabas ve Turhan, 2002).

Bir performans degerlendirme sisteminin 1yi olup olmadigi, Olgmede
kullanilan performans Ol¢iim yonetimiyle anlasilabilir. Bu 0l¢iim yOnteminde
degerlendirilen faaliyetler, her 6l¢iimiinde ayni sonuca yakin sonuglara ulasilmast,
Olctim sonucunun “giivenilir”’ oldugu yargisina varilabilir (Palmer, 1993:33). Yazara
gore performans degerlendirme faaliyetlerinin gecerliliginin gostergesi, ol¢iimiin her
tekrarlanmasinda ortaya c¢ikan sonuclarin aym veya birbirine yakin olmasi

seklindedir.

Performans yoOnetimi icin cok sayida teorik model bulunmaktadir. Bu
modellerin performans yonetim sisteminde etkili olabilmesi i¢in isletme gerceklerini
yansitmast gerekir. Boylece belli yaklasimlarin ya da modellerin isletme kosullarina
uyup uymayacagi belirlenebilir. Bu nedenle 6ncelikle var olan sistem iyi bir sekilde
analiz edilmeli daha sonra sistem kullanicilar1 olan personelin sisteme iliskin istek,
ihtiyac ve beklentileri agik¢a belirlenmelidir. Son olarak, sistemin amaclar
saptanmali ve sistemdeki gorev ve sorumluluklar ortaya konulmalidir (Benligiray,
1999:42). Bununla birlikte performans yonetimi icerisinde 6nemli olan kavramlardan

biri de performans yonetim siirecidir. Performans yonetim siireci, isletmelerin uzun
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donemli amaclarina ulasabilmek icin ortaya ¢ikan performans sorunlarini belirlemeyi
ve bunlar1 gidermek icin olasi ¢oziim yollarini iiretmeyi amag¢ edinmis bir yonetim
yaklasimi olarak tanimlanabilir (Kocabas ve Turhan, 2002). Isletme faaliyetlerinin
performansin1 degerlendirme siireci belki de en onemli yonetim araglari igerisinde
sayilabilir. Ciinkii 6lciilmeyen higbir seyi yonetmek miimkiin olmayabilir. lyi bir
performans degerlendirme siirecinde bulunmasi gereken nitelikler sunlardir (Dilsiz,

2006:24);

e Yiiksek kaliteli olciim sistemleri tasarlanabilir ve muhafaza edilebilir

olmali,

e Siirekli performans iyilestirmenin bir parcasi olarak, gelismis, anlasilir

Olctim sistemleri is stratejileri ile biitiinlesmis ve kabul edilebilir olmali,

e Olcme ve degerlendirmenin, yonetim siireci icinde degismez ve

vazgecilmez bir parca oldugu benimsenmis olmalidir.

Performans yonetiminde etkili kararlarin neler oldugu tartisildiginda, zaman
zaman siradan bir unsur olarak goriilebilir. Fakat performans yoOnetiminde
calisanlarin motivasyonu, is giici ve egitmenlik islevlerinin degerlendirilmesi

isletmelere 6nemli katkilar saglayabilmektedir (Latham ve dig., 2005:39).

3.7. isletme Performansi

Globallesme, artan rekabet, hizmetlerde iiriin ¢esitliligi, iiretilen mal ve
hizmet kalitesinin yiikselmesi, iiretim sirasinda olusan yiiksek maliyetler, yenilik,
iiriin ve hizmetlerin pazara sunulma hizinin artmasi gibi alanlarda, isletmelerin
basarili olabilmeleri i¢in performans degerlendirme faaliyetlerini yapmalari
gereklidir (Benligiray, 1999:27-28). Isletmelerde performans kavraminin tanin
tizerinde halen goriis birligine varilamamistir (Simsek ve Nursoy, 2002:43). Buna
ragmen isletme performansi, isletmenin sahip oldugu temel kaynaklarin olusturdugu
fayda ve bu kaynaklardan en fazla elde etmeyi diisiindiigii degerlerdir (Yazicioglu,

2002:24; Southern, 1999:376). Searcy ve dig. (2008) ise isletme performansini,
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isletmenin arzu ettigi seviyeye ulasabilmesin de 6nemli derece de katki saglayan bir

sistem oldugunu belirtmektedirler.

Farkli bir tanimla isletme performansi, isletme girdileriyle ¢iktilari
arasindaki iligkilerin ve sonuglarin degerlendirilebilmesi siireci olarak ifade
edilmektedir. Isletmeler iirettikleri iiriinlerin ¢iktilart ya da sonuglarmi performansin
cesitli boyutlariyla degerlendirilebilir (Benligiray, 1999; Akal, 2003). Bu boyutlar
genellikle yenilik ve ekonomik gostergelerin toplami olarak ifade edilmektedir.
Ekonomik gostergeler, karin doniisiimii, satiglarin yiikselmesi ve pazar payinin
etkinligidir. Yenilik gostergesi ise, isletmenin faaliyet gosterdigi pazarda iiriinlere
veya hizmetlere yaptifi yeni diizenlemeler seklinde belirtilebilir. Bu gostergeler
isletmenin rekabet durumlarimi degerlendirebilmeleri acisindan 6nem tasimaktadir

(Andersen, 2000:189).

Performans gostergelerinde temel dort degisime ihtiyag vardir. Bu
degisimlerin birincisi; pazarda giiclii olmak i¢in birlesme, ikincisi; bu birlesme ile
yiikselise gecmek. Diger iki degisim gostergesi i¢in ise, isletmenin gerekli gordiigii
sermaye yatirimi dengeli bir sekilde diizenleme faaliyetlerine gecilmesi siirecidir

(Venkatman ve Prescott, 1990:18).

Isletmelerde performans degerlendirme sistemleri, isletme faaliyetlerinin
belirli bir donemdeki fiili basar1 durumlart ile gelecege iliskin gelisme
potansiyellerinin belirlenmesine yonelik olarak yapilan ¢alismalardir (Uyargil,
2000:206). Bir isletmenin performansinin degerlendirilmesi; isletmenin stratejik,
taktiksel ve operasyonel amaglarinin gerceklestirilmesinde, ¢alisanlarin isin nitelik ve
gereklerine uygun olarak gosterdigi tiim cabalarin toplamidir (Eraslan ve Algiin,
2005). Isletmelerde yapilacak diizenli analizler, performans degerlendirme
sisteminden neler bekleneceginin ortaya ¢ikmasina yardimer olabilecektir (Kingir ve
Taskiran, 2006:201). Isletmelerde performans degerlendirme ¢alismalar1 genel olarak
tic ile bes y1l arasinda yapilabilecegi de ifade edilmektedir (Miller ve Cardinal, 1994
1656).

Isletme performansinin son zamanlarda ¢ok giincel bir konu olmasinin

altinda yatan nedenler su sekilde siralanabilir. Isin dogasindaki degisimler, rekabetin
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artmasi, girisimler, dogal ve uluslararasi kalite ddiilleri, organizasyon degisim rolleri,
digsal isteklerin degisimi ve bilgi teknolojisinin giictidiir. Yukaridaki siraladigimiz
nedenlerden; “‘isin dogasindaki degisimler”, 1980’li yillarin sonlart1 ve 1990’h
yillarin baslarinda ortaya cikan bircok danisman sirketlerin, farkli hizmetler sunmaya
calismis olmalari, isin yapisindaki degisimleri beraberinde getirmistir. Diger bir
neden olan, “rekabetin artmasit”, pazarda rekabetin artmasiyla birlikte isletmelerin
varligini siirdiirememesi tehlikesi ile karsi karsiya kalmistir. Bu nedenle isletmelerin,
yapmis oldugu faaliyetlerde, rekabet unsurunu g6z Oniine almalar1 gerekmistir.
“Organizasyondaki roliin degismesi”, eski muhasebe sistemleri yerine giiclii bir
sekilde profesyonel muhasebe sistemleri kabul edilmeye baslanmistir. Calisan
personel ve yoneticilerin se¢ciminde daha ¢ok profesyonel kisilerden tercih edilme
onem kazanmustir. “Dussal isteklerin degismesi”; siirekli degisen ve gelisen cevre
sartlar1 da igletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, digsal isteklere cevap verme
durumundadirlar. Isletmelerin digsal isteklere cevap verebilmesi, miisterilerin
beklentilerine uygun hizmetlerin sunulmasi 6rnek olarak gosterilebilir (Nelly,

1999:210-213).

Isletmelerdeki performans degerlendirme sistemleri, siirekli bir degisim ve
gelisme siireci icerisinde olmalidir. Bu cercevede isletmenin yontem ve amaglari
stirekli olarak gozden gecirilmeli ve nihai hedeflerin isletme gelisimi icin ¢cok degerli
oldugu unutulmamalidir (Battal, 1996:131). Performans degerlendirmenin ele
alinmasinda temel yaklasim, planlanan performansla gerceklesen performansin
karsilastirilmasidir. Bu yaklasimda belirli bir donemde isletmenin belirledigi
performans diizeyine ne Ol¢iide ulasip ulagmadigini incelemektedir (Benligiray,

1999:228).

Performans  degerlendirmede, isletme icindeki tiim  faaliyetler
degerlendirilmelidir.  Ancak  performans degerlendirme de  faaliyetlerin
degerlendirilmesi sonucu ortaya c¢ikan problemlere karst her zaman ¢6ziim
tiretebilmede bir ila¢ gorevi Ustlenmesi de beklenmemelidir (Battal, 1996:58).
Isletme performansinin degerlendirilmesinde goz o©niine alinmasi gereken bazi
faktorler vardir. Bu faktorlerden birincisi; kiiresel pazarda bir¢ok isletmenin,

iiriinlerine indirimler uygulayarak rekabet etmeleridir. Ikincisi; isletmeler genellikle



61

finansal raporlara 6nem vererek ve isletme raporlar1 genellikle alti aylik yada yillik
olarak degerlendirmeye tabi tutmahdirlar. Uciinciisii; miisteri isteklerine cevap veren,
yenilik yapan, pazar ele gecirme diislincesiyle hareket eden isletmelere karsi nasil

rekabet edilecegine iligkin bilgilere ulagmalidirlar (Morgan ve Strong, 2003:166).

Isletmelerin, yeni rakiplerinin hizli ve kolay bir sekilde yonelebildigi
pazarlarda rekabet faaliyetlerini siirdiirebilmeleri icin stratejik diisiincelere hakim
olmalar1 gereklidir (Hopkins ve Hopkins,1997). Ciinkii isletmelerin uzun siire
varligini siirdiirebilmesi ve gelecekle ilgili tahminlerde bulunabilmesi icin stratejik
diisiince cok 6nem tasimaktadir. Ote yandan ilgi ceken bir nokta ise, performans ve
strateji arasinda var olan iliski incelendiginde; stratejileri uygulamalarinda isletme
degerinin goz Oniine alinmadigidir. Strateji olusturmada oncelikle planlama sistemi
kendi icerisinde tutarli olmal1 ve isletme performansini gelistirmeye uygun olmalidir

(Veliyath ve Shortell, 1993:364).

Isletme kararlarini  olusturmada stratejik kararlar oldukca ©nem
tasimaktadir. Stratejik kararlar isletmenin gelecekteki gelisimi ile ilgili bilgileri
saglayabilmek, diger isletmelere karsi rekabet edebilmek ve pazar pozisyonu
kurabilmek acisindan isletmelere yararlar saglamaktadir (Feeser ve Willard, 1990).
Isletme stratejilerinin desteklemesinde bazi unsurlar goze carpmaktadir. Bu
unsurlardan bazilari; operasyonel etki (is siirecinin etkinligini gelistirmek) miisteri
yonetimi (miisteri iligkilerin giicli ve anlayis1) ve {iriin yeniligidir (gelecekte
biiylimeyi desteklemek, pazari ele gecirmek ve yeni iiriinlerin gelisimine firsat

vermek) (Loren, 2002:3).

Isletmeler, uzun donemde varliklarini siirdiirebilmek ve rakiplerine karsi
istiinliik saglayabilmek icin stratejiler gerceklestirmelidirler. Bunun i¢in isletme
amaclar1 hedeflere doniistiiriilmeli ve bu doniisiimleri de 6l¢meleridir. Bu ¢ercevede
isletme performansinin sistemli olarak Olciilmesi ve Ol¢iim sonucuna gore ortaya
cikabilecek eksikliklere karsi stratejik senaryolarin gelistirebilmesi gerekir (Agca ve
Tunger, 2006:175). Stratejik senaryo gelecege dair muhtemel karmasikliga ve
bilinmezlige karsi yaratici diisiincelerin ortaya konuldugu sistematik faaliyetler

biitiintidiir (Kiling, 2007:218).
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Isletme performans degerlendirme sisteminde, isletmenin uzun ve kisa
donemli amaclaria ve hedeflerine oncelik verilmelidir. Ornegin, isletmenin temel
hedefi kisa ve uzun donemde kar elde etmekse, karlilik boyutuna 6nem verilmelidir.
Ote yandan eldeki kaynaklarla en vyiiksek diizeyde mal ve hizmet iiretimi
hedefleniyorsa, verimlilik boyutu ve son olarak ¢iktinin faydasi ve miisteri tatmini
hedefleniyorsa kalite ve yenilik boyutuna onem verilmesi gerekecektir (Benligiray,

1999:17).

Performansin kalitesi, strateji icerisinde bir temelin saglanip saglanmadigi
ile ilgilidir. lyi derecede hazirlanmamis performans degerlendirme cabalari, geri
bildirim saglama ve gelecekte yapilacak diizenlemeler i¢cin rehberlik edebilmede
yetersiz kalabilmektedir. Ote yandan iist yonetimin, gerceklestirdigi isletme

faaliyetlerinden de emin olmasi gerekmektedir (Ketchen ve Palmer, 1999:683).

Iyi bir isletme performans degerlendirme sisteminde, yukaridan asagiya ve
asagidan yukariya karsilikli bilgi akisim saglayacak bir haberlesme sistemi ve
performans degerinin olmasi gerekir (Benligiray, 1999:48). Isletmenin performans
degerini yiikseltebilmek icin, isletme faaliyetlerini diger isletmelerin faaliyetleri ile
karsilastirilarak performansin siirekliligini saglayabilmek adina gerekli onlemlerin

neler oldugu arastirilmalidir (Andersen, 2000:185).

Performans, biitiinii kapsayan bir olay degildir. Isletmelerin performans
degerlendirme faaliyetlerinin pazarda etkinlik saglamasi, iist yonetimin performans
degerlendirme faaliyetlerine destek vermesi ile miimkiindiir. Bu acidan, iist
yonetimin yapmis oldugu performans degerlendirme faaliyetlerinin sonuglarini,
onceden belirlemis oldugu standartlarla karsilastirmasi gerekir. Performans
degerlendirme icerisindeki ol¢iimlerin basaris1 genellikle iki grupta toplanmaktadir.
Bunlar; finansal ve finansal olmayan Ol¢iitlerdir. Finansal ol¢timler, karlilik, devir
hizi, yatirimin geri doniisiimii, ¢alisanlarin devir hiz1 ve stoklaridir. Finansal olmayan
Olctimler ise genel olarak yenilik ve pazar durumu olarak siralanabilir (Phillips ve
dig., 1999:281). Performans standardinin, daha O©nceden belirlenmis birtakim
Olctimlere gore genel olarak, isletmelerin faaliyetlerini degerlendirme islemidir.
Performans standardi mevcut olan genel sistem tasariminin %90’1 uygun

goriindiigiinde kullanilabilecegi kabul edilmektedir (Timpe, 1988: 211).
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Isletmeler finansal olmayan unsurlarin ne derecede Onemli oldugunu
bilmemekte ya da finansal ve finansal olmayan unsurlar arasindaki kavramlarin
iliskilerini tam olarak kavrayamamaktadirlar (Loren, 2002:2). Isletmeler genellikle
finansal performans gostergeleriyle basariyr degerlendirmektedirler. Fakat finansal
basari, isletmenin yapmis oldugu faaliyetlerde verimlilik ve kar unsurunun dogrudan
iliskisiyle ilgilidir (Davis ve digerleri, 2000: 565). Bu nedenle isletmelerin sadece
finansal basariya degil, ayn1 zamanda finansal olmayan unsurlara da énem vermesi

gereklidir.

Isletmeler icin cok ©nemli bir konu olan performans degerlendirme
icerisinde ¢esitli yontemler kullanilmaktadir. Bu yontemler genellikle isletmelerin
amaclart  dogrultusunda hazirlanmaktadir. Isletmeler siirekli yeni yOntemler
gelistirmeye calismaktadirlar. Gelistirilen bu yontemlerle mevcut olan yontemleri
karsilastirmaya gitmektedirler. Karsilastirma sonucunda ortaya c¢ikan eksikliklerden
en Onemlisi list yonetimin kendi basina aldig1 degerlendirmelerdir. Ayrica isletmeler,
eksikliklerini tamamladiktan sonra yeni diizenlemeler yaparak yeni bir yontem ortaya

koyar ve uygularlar (Turgut, 2001:59).

Isletmenin temel amaci, isletmeyi olusturan en iistten en alt sisteme kadar,
isletme amaclarini belirlemek ve bu amaglar1 yaymak ve benimsetmektir (Benligiray,
1999:47). Isletmedeki karmasik yapi, yeni ham maddelere ihtiyac ve iiretim
yontemleri, teknolojik gelismeler, hizmet sektoriindeki yeni egilimler, pazar
paylarindaki azalma, insanlarin kalite anlayisindaki degisimler, isletmeleri hizla artan
bir rekabet icerisine sokmustur (Battal, 1996). Bu nedenlerden dolay1 isletmelerin
varliklarin1 siirdiirebilmeleri ve biiyiimeleri sadece verimlilik, maliyet, kar gibi
sonuglara degil, etkenlik, kalite, yenilik, yaraticilik, risk alma, miisteri doyumu,
esneklik, katilimcilik, sosyal sorumluluk gibi vb. konularda saglanan sonuglara gore

de belirlenmelidir (Akal, 2003).

Isletme performansini degerlendirmede uygun olciimler ve degerlendirmeler
ortaya konulmalidir. Bu sekilde isletme faaliyetleri arasindaki iligkiler acikca ortaya
konulabilir (Nelly, 1999:222). Performans icerisindeki Olciim degiskenleri, satislar,
stok fiyatlari, karlilik paylasimi ve yatirimlarin geri doniisiimii isletmelerin kurulus

asamasi i¢in cok onem tasimaktadir (Greenley, 1986). Performans olciitleri isletme
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sonuglarina odaklanmali ve stratejiyi agik secik belirtecek sekilde uygulanmalidir.
Ayrica performans degerlendirmeye yonelik biitiinlesme, planlama, stratejiyi
gelistirme ve basar1 faktorlerinin belirlenmesi i¢in de gerekli faaliyetler ortaya

konulmalidir (Kabaday1, 2002:65-66).

3.8. Literatiir Boliimiinden Elde Edilen Bulgular

Elde edilen literatiir taramas1 kapsaminda yapilacak olan bu degerlendirme
tezin Onemli bir boliimiinii olusturacaktir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda
performans, performans degerlendirme ve seyahat acentalarinda performans
degerlendirme konularina iliskin genel bulgular ©zet olarak asagidaki sekilde

siralanabilir;

e Konuya iligkin literatiir incelendiginde, seyahat acentalarinda performans
degerlendirmesine yonelik yapilan bir calismaya ulasilamamistir. Buna
ragmen isletmelerde performans degerlendirme calismalarinin, 6zellikle
turizm ve imalat endiistrisinde yogunlastig1 ve bu alanlara onemli katkilar

sagladigi goriilmektedir.

e Performans degerlendirme c¢alismalari, rekabetin yogun ve cevresel
belirsizliklerin yiiksek oldugu bir ortamda faaliyetlerini siirdiiren seyahat

acentalar1 ac¢isindan ¢ok énem tasimaktadir.

e Performans degerlendirme kavraminin tanimlanmasinin olduk¢a zor
olmasimna ragmen, genel olarak, bu kavram, isletmenin onceden belirlemis
oldugu standartlarin, hedeflerinin ve amaglarinin 6lciilmesine yonelik yapilan

tiim faaliyetlerin biitiinii olarak ifade edilmektedir.

® Performans degerlendirmenin, bazi kavramlarla iligkili olarak sikca
kullanildig1 goriilmektedir. Bu kavramlarin basinda strateji, ol¢ciim, isletme

vizyonu ve rekabet gelmektedir.

¢ lsletmede performans degerlendirme faaliyetlerinin etkili olabilmesi igin
giiclii bir igletme kiiltiiriiniin varligi ile isletme stratejisinin esgiidiimlii olarak

yiiriitiilmesini gerekir.
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e Performans degerlendirmede karsilasilan sorunlar genellikle sistemi iyi
tanimamaktan veya sistem hakkinda yeterince bilgi saglanamamasindan

kaynaklanmaktadir.

e lsletmelerin performans degerlendirme ¢aligmalarinda kullandiklar1 kontrol
stireci, isletmelerin belirlemis oldugu standartlarda meydana gelebilecek
sapmalar1 belirlemek ve bu sapmalar i¢in gerekli 6nlemlerin alinabilmesinde

isletmelere yardimci olmaktir.

e Performans degerlendirme modellerinin son bes yilda onemli bir sekilde
arttign  goriilmektedir. Isletmeler farkli degerlendirme ozellikleri sahip
olmalarindan dolayr bir takim modeller gelistirmeye baslamiglardir. Bu
calismada yazarlar tarafindan ortaya konulmus 18 tane performans

degerlendirme modeline yer verilmistir.

e QGiiniimiizde pek c¢ok isletme, finansal Ol¢iimler ve finansal olmayan
Olctimler arasinda bir denge kurmaya calisarak, yeni performans oOl¢iim

sistemlerini gelistirmeye ve uygulamalar yapmaya baslamislardir.

e Isletmelerde performans degerlendirme sistemleri genellikle, isletme
faaliyetlerinin belirli bir donemdeki basar1 durumlan ile gelecege iliskin

yapilabilecek calismalarin biitiinii olarak kullanilmaktadir.

e Isletmelerdeki performans degerlendirme sistemleri, siirekli bir degisim ve
gelisme siireci igerisinde olmalidir. Bu gercevede isletmenin yonetimi ve
amaglarn siirekli olarak gozden gecirilmeli ve isletme hedeflerinin ¢ok 6nemli

oldugu unutulmamalidir.

e Performans degerlendirmede, isletme i¢indeki tiim faaliyetleri kapsamalidir.
Isletmeler, uzun donemde varliklarini siirdiirebilmeleri ve rakiplerine kars1
tistiinliik saglayabilmek ic¢in stratejiler gerceklestirmelidirler. Ayrica
isletmelerin, yeni rakiplerin hizli ve kolay bir sekilde yonelebildigi pazarlarda
rekabet faaliyetlerini siirdiirebilmeleri icin stratejik diisiincelere hakim

olmalar1 gereklidir.
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BOLUM IV

ARASTIRMANIN YONTEMI

TURKIYE’DEKi SEYAHAT ACENTALARININ PERFORMANS
DEGERLENDIRMELERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Ikinci ve iigiincii boliimlerde, tezin kavramsal boyutunu olusturmak amaciyla
literatiir incelenmis ve tartistlmistir. Boylece arastirmanin  uygulamasini
gerceklestirecek temel yapr saglanmistir. Bu boliimde ise Oncelikle uygulamaya
iliskin arastirma yontemi belirlenecek daha sonra arastirmadan elde edilen veriler

analiz edilerek arastirma bulgular1 sunulacaktir.

4.1. Arastirma Siirecinin Belirlenmesi

Ikinci ve iigiincii boliimlerde ulasilan bilgiler dogrultusunda arastirmanin
amacin1 gerceklestirmek icin gerekli olan birincil verilerin bilimsel arastirma
yontemleri dogrultusunda saglanmasi gereklidir. Bu dogrultuda ilk olarak arastirma
yaklasiminin ¢ercevesi belirlenmelidir. Daha sonra arastirmanin  amaclar
dogrultusunda arastirma degiskenleri a¢iklanmalidir. Bu asamayi veri toplamak icin
kullanilacak olan yontemin siireci, érneklemin belirlenmesi, veri toplama tekniginin
on (pilot) uygulamasinin yapilmasi ve toplanan verilerin analizinde kullanilacak

istatistiksel testlerin belirlenmesi agamalar takip etmelidir.

4.2. Arastirmanin Amaci
Bu arastirmanin amaci;

‘Tiirkiye’deki ~ seyahat  acentalarinda  performans  degerlendirme

calismalarmin yapilip yapilmadiginin belirlenmesidir’.
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Belirlenen amaci gergeklestirebilmek i¢in asagida belirtilen konular hedeflenmistir;

e Performans degerlendirme calismalari yapiliyor ise yapilan

degerlendirmelerin isletmelere katkilarinin belirlenmesi.

e Katki var ise, performans degerlendirmenin seyahat acentalar1 iizerindeki

etkilerinin neler oldugunun incelenmesi.

® Performans degerlendirme genel olarak Tiirkiye’deki seyahat acentalarinda

yapilmiyor ise bu durumun nedenlerinin arastirilmasi ve analiz edilmesi.

4.3. Arastirma Yaklasimi ve Yontemi

Bir arastirmanin bilimsel olarak nitelendirilmesinin 6n kosulu, arastirmanin
amacina uygun olan yontemin kullanilmasi ya da arastirma yontemlerinin ilkeleri
izlenerek bilgilerin {iretilmesidir (Giiven, 1996). Bu cercevede arastirmada
kullanilmast uygun olabilecek arastirma yoOntemlerinden biride nicel arastirma
yontemidir. Nicel aragtirma yonteminde en yaygin olarak kullanilan veri toplama
teknigi ankettir. Bu calismada, veriler anket teknigi ile toplanmistir. Ciinkii anket,
belli bir alanla siirlandirilmayarak yalnizca belli 6zellikler tasiyan kisiler iizerinde

gerceklestirilebilen bir arastirmadir (Usal ve Kusluvan, 1998).

4.4. Degiskenlerin Belirlenmesi

Degisken, bir dizi olay ve olgu i¢inde rol oynayan birim olay ya da olgu
olarak aciklanabilir (Yildinnm ve Simsek, 2000). Degiskenler genel olarak bagimsiz
degisken ve bagiml degisken olarak iki grupta incelenmektedir (Miller, 1998). Bu
calismanin degiskenleri literatiir tartismasinin yer aldigi boliimde, cercevesi ¢izilen
faktorler goz Oniine alinarak bagimsiz ve bagimli degiskenler olmak iizere iki grupta

incelenmistir (Ehtiyar, 2002).
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Calismanin  bagimsiz  degiskenleri; isletmede kullanilan performans
degerlendirme sistemi, performans degerlendirmede kontrol, performans
degerlendirmede gelisim, calisanlar ve miisteri memnuniyeti, isletme politikalari,
isletmenin kullandig1 finansal degerler ve performans degerlendirme sonuglari
arasindaki iligkiler olarak belirlenmistir. Bagimsiz degiskenlere kosut olarak,
isletmelerde performans degerlendirme siklig1 ve isletmenin faaliyet gosterdigi yillar

da aragtirmanin bagimli degiskeni olarak belirlenmistir.

Bir degiskenin bagimli ya da bagimsiz oldugunu anlamak i¢in degiskenler
arasindaki iliski dikkate almmalidir. Bu aciklamalar dogrultusunda baska bir
degiskenden etkilenen ya da farkli degerler alabilen degiskenler bagimli degisken
olarak ifade edilirken, etkileyen ya da baska de§iskene bagimli olarak farkli degerler
almayan degiskenler ise bagimsiz de@isken olarak ifade edilmektedir (ikiz ve

digerleri, 1996).

4.5. Orneklemin Belirlenmesi

Evren kisaca, arastirma konusuna dahil olan bireylerin tamanmudir. Orneklem
ise, herhangi bir evrenden belirli bir yolla secilmis ve evreni temsil yetenegine sahip
daha kiicik bir gruptur (Nation, 1997). Bu calismada evren, Orneklemi
olusturmustur. Tam sayim yontemi ile arastirmaya konu olan seyahat acentalari
listelenmistir. Bu acentalar, lilkemizde faaliyet gosteren 2007 yilinda bir milyon
dolar iizerinde ciro elde etmis A grubu seyahat acentalaridir. S6zii gecen seyahat
acentalari, dolayisiyla 6rneklemi olusturacak say1 Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi
(TURSAB)'nin yayinlanis oldugu istatistiklere gore  220°dir. Bu nedenle
arastirmanin Orneklemi bu seyahat acentalarinda halihazirda calisan 220 adet iist

diizey yonetici olarak 6n goriilmektedir.
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4.6. Veri Toplama Teknigi

Veri toplama islemi kaynaklarina ve yapilarina gore farkli tekniklerle
yapilmaktadir. Veri toplanacak kaynaklar birincil ve ikincil kaynaklar olmak iizere
iki kisma ayrilmaktadir. Birincil kaynaklara arastirmacinin ihtiyact olan veriyi bizzat
toplamasi1 o6rnek olarak verilebilir. Diger taraftan ikincil kaynaklara ise, igletmelerin
kayitlari, bilangolari, daha 6nce yapilmis arastirma sonuglari, web sayfalar1 vb. 6rnek

olarak verilebilir (Veal, 1994).

Bu calismada birincil kaynaklardan veri toplamak icin anket yontemi tercih
edilmistir. Veri toplama yontemi olarak kullanilan anket yonteminin tercih edilme
nedenleri arasinda Orneklem sayisinin biiyiikliigii ve arastirma o6rneklemenin ¢ok
genis bir cografi konum icerisinde yer almasindandir. Baska bir ifadeyle anket

yonteminin secilmesinin nedenleri olarak (Islamoglu, 2002);

e Calismanin Ornekleminin Tiirkiye genelindeki seyahat acentalar

olmasi ve bunlarin genis bir cografya icersinde yer almasi,

® Anketi cevaplayacak olan kisilerin yogun is yiikleri dikkate alinarak
bu kisilerin zaman kisitlamasi ile kars1 karsiya birakilmadan kendi
ortamlarinda daha genis bir zaman diliminde rahat bir sekilde anketi

doldurmalarinin istenmesi,

e (Calisma biitcesinin azligt g6z oOniinde bulundurularak bu yontemin

diger yontemlere gore maliyetin daha az olmasi siralanabilir.

Bunula birlikte, tutum 6l¢iimii i¢in en kullanigh 6l¢iitiin anket olmasi, sayisal
veriler sunmasi, her tiirden Olcege kolaylikla uygulanabilmesi, anket formunu
dolduracak kisinin isini kolaylastirdig1 kadar aragtirmacinin da isini kolaylastirmasi
gibi nedenlerle veri toplama teknigi olarak bu calismada anket yontemi tercih

edilmistir (Usal ve Kusluvan, 1998; Kiling, 2003).
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4.6.1. Veri Toplama Teknigi Olarak Anket Tekniginin Olusturulmasi

Bu ¢alismada anket olusturulurken 6nem verilen noktalardan biride anketin
sekilsel icerigidir. Anketin sekilsel icerigi olusturulurken iic 6nemli nokta goz
ontinde bulundurulmustur. Bunlardan birincisi, ankette yer alan sorularin ifade
seklidir. ikincisi, degiskenlerin siniflandirilmasi, olgeklerin belirlenmesi ve veriler
toplandiktan sonra kodlanmasina iliskin planlamanin yapilmasi. Uciinciisii ise, anket

formunun genel goriintistidiir.

4.6.1.1. Anketin ifade Seklinin Belirlenmesi

Anket olusturulurken Oncelikle anket formunun ifade sekli belirlenmeye

calisilmistir. Bu amacla sirasiyla asagidaki siirec izlenmistir.

Sorularin amaclarina gore belirlenmesi: Calisma konusu dikkate alinarak

ankette yer alacak sorular aragtirma amacina uygun olarak belirlenmistir.

Sorularda kullamlan dil: Genel bir anket formu igin sorularin ve
onermelerin hazirlanmasinda agik ve anlasilabilir bir dilin kullanilmasina 6nem
verilmistir (Veal, 1994). Bu calismada anket formu hazirlanirken, yalin bir Tiirkce

kullanilmaya calisilmistir.

Sorularin formlar1 ve tiirleri: Anket kapali uclu sorular ile
olusturulmustur. Kapali uclu sorularda, sorularin cevaplari arastirmaci tarafindan
verilerek anketi dolduran kisilerin bu cevaplardan birini tercih etmeleri
istenmektedir. Anket formu hazirlanirken sorularin  kapali uglu olarak
hazirlanmasinin iki nedene dayanmaktadir. Bunlardan ilki anketi yanitlayacak olan
bireylerin anketi kolay sekilde daha kisa siirede doldurmalarimin saglanmaya
calisiimasidir. Diger neden ise arastirmacinin verileri daha hizli ve kolay sekilde

degerlendirmesine olanak saglamasidir.

Sorularin siralamsi: Calismanin  anket formu hazirlanirken, anket

formunda yer alan sorular genelden 6zele dogru siralanmistir. Bununla ulasilmak
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istenen amag ankete cevap veren bireylerin ilk sorularda daha genel sorulara cevap
verme yoluyla konuyla ilgilerini saglamak ve formun ilerleyen kisimlarinda daha
dikkatli diistinerek cevap vermeleri gereken 6zel sorularda anketi cevaplamaktan

vazgeg¢melerinin Oniine gecebilmektir.

Kisisel Bilgiler: Bu boliimde anketi dolduran kisilerin cinsiyetleri, yaslari
egitim diizeyleri vb. sorulart iceren demografik konular yer almaktadir. Demografik
sorular bu calismanin anket formu icerisinde son kisma yerlestirilmistir (Kiling,
2003). Demografik sorularin formun son kisminda yer almasinin nedeni anketi
cevaplayan kisinin ©Onceki boliimlerde yer alan sorularin ciddiyetini gorerek
arastirmaciya kars1t giiven duymasim saglamaya calismak ve demografik sorulara

gercekei cevaplar verilmesinin zeminini hazirlamaktir.

4.6.1.2. Ankette Kullamlacak Olceklerin Belirlenmesi

Arastirmalarda elde edilen verileri Ol¢ebilmek igin arastirmanin amaci
dogrultusunda ve degiskenin cinsine gore bir dlcek kullanilmalidir. Olgek, verilerin
toplanmas1 acisindan biiyiikliigiine ya da degerine gore siralanan herhangi bir
birimler dizisi olarak aciklanabilir (Zikmund, 1994). Bu calismada istatistiksel
analizler yapabilmek icin yaygin sekilde kullanilan; siniflama 6lgegi, aralik olcegi ve

tutum Slgegine yer verilmigstir (Clark ve digerleri, 1999);

Smiflama Olgegi (Nominal Scala): Bu olcekte; veriler sadece farkl
gruplara veya smiflara ayirmada kullanihir (Tiitiincii, 2001). Olgiilen veriler ile
matematiksel islemler yapilamadigi icin ¢ogunlukla cinsiyet, medeni durum, meslek
gibi verilerin 6l¢timiinde kullanilir (Tiitek ve Giimiisoglu, 2000). Siniflama 6l¢egi bu
calismada ankete katilanlarin cinsiyetleri, egitim durumlari, isletmenin faaliyete
bulundugu yillar ile ilgili verileri toplamak i¢in kullanilacaktir. Ayrica, bu olcekte
hicbir aritmetik islem yapilamaz. Sadece, belli bir sinifa giren iiyelerin sayisi tesbit

edilebilir.
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Aralik Olgegi (Interval Scala): Aralik Slgegi nesneleri biiyiikliiklerine gore
kendi i¢inde siralamanin yaninda bu siralama islemini nesneler arasinda esit araliklar

olusacak sekilde diizenlenmesidir (Zikmund, 1994).

Tutum Olcegi; bir bireye mal edilen ve onun bir obje ile ilgili diisiince,
duygu ve davramglarini diizenli bir bicimde olusturan egilim olarak tanimlanabilir
(Usal ve Kusluvan, 1998:125). Tutum 6l¢gmek i¢in aralik dl¢egi icerisinde gelistirilen
ol¢iim sistemlerinden biri de Likert Olcegidir. Bu ¢alismada agirlikli olarak; verileri
bir isme gore gruplayabilen siniflama 6lcegi ile verileri esit araliklarla siralayabilen

likert 6l¢egi kullanilmis, siniflama 6lcegi ve aralik dlceginede yer verilmistir.

Bu ¢alismanin anketi hazirlanirken aralikli bir 6lgek olan likert 6lgeginin
kullanilmasinin  iki nedeni vardir. Bunlardan ilki arastirmanin amacinin
gerceklestirilebilmesi i¢in arastirma Orneklemine dahil olan kisilerin diisiincelerini
ogrenmenin gerekliligidir. Diger neden ise Likert Olceginin tutum Ol¢iimleme
calismalarinda gerek betimleyici gerekse kesfe yonelik istatistik tekniklerini
kullanma acgisindan sagladigi kolayliklar nedeniyle tercih edilmistir (Kiling, 2003).
Ayrica caligmada verilerin analizi i¢in bilgisayar programi kullanilmasi planlandigi
ve Olcek olarak da Likert’in besli 6lgegi tercih edildigi icin kodlama asagidaki gibi
yapilmistir;

Tam Katilirim

Cok Katilirim

Orta Derecede Katilirim
Az Katilinnm

Hi¢ Katilmam

=3 1\°1 B°S1 Y B

4.6.1.3. Anket Amacinin ve Goriiniimiin Belirlenmesi

Bu calismada kullanilan anketin, ifade sekli ve Olgek sisteminin
belirlenmesinin ardindan ankete 6n uygulamaya ge¢meden onceki son sekli asagida

aciklanan agamalar tamamlandiktan sonra verilmistir.
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Anket formuna “Tirkiye’deki Seyahat Acentalarinin Performans
Degerlendirmelerine iliskin Anket Formu” seklinde baslik konulmustur. Boyle bir
bashigin konulmasindaki amag, anketi dolduracak olacak kisinin aciklama kismina ve
sorulara gecmeden once anket konusu ile ilgili fikir edinmesi saglanarak konu
tizerinde yogunlasabilmesine olanak saglamaktir. Takip eden asamada anketi
dolduracak olan kisilerin seyahat acentlar1 isletmelerinin iist diizey yoneticileri
olmast nedeniyle “sayin yonetici” seklinde bir giris ile tanitim metnine yer
verilmistir. Tanitim metninde calismanin amaci, arastirmacilarin kimlikleri, anketi
dolduracak olan kisilerin giivenini kazanmaya yonelik agiklamalarin gerekliligi
(Sekaran, 2000) dikkate alinarak bu bilgiler herhangi bir siipheye meydan
vermeyecek sekilde belirtilmistir. Isletmelerinden saglanacak olan verilerin gizli
tutulacagina ve bu verilerin yalnizca akademik amaclarla kullanilacagina dair ayrica
giivence verilmistir. Ayrica anket formunu dolduracak kisilerin caligmaya

saglayacaklar1 katkilardan dolay1 kendilerine tesekkiir edilmistir.

Tanitim metni disinda anket formunda yer alan iki boliim i¢in de ayr ayri
aciklama metinleri konulmustur. Bu metinler boliimlerdeki sorulara nasil cevap
verilmesi gerektigini ve ilgili boliime cevap verilmesine gerek olup olmadigina
iliskin bilgileri icermektedir. Ayrica anket formunun en son kismina katilimcidan bu
calismanin sonu¢ raporunu istemesi durumunda kendisine ulasilabilecek bir

elektronik posta adresini yazmasi istenmistir.

Anket formunda demografik sorularla birlikte toplam 43 tane soru ve
ifadeler yer almaktadir. Bu sorular ve ifadeler asagidaki boliimde daha genis sekilde
aciklanacagi iizere iki boliime ayrilmistir. Anket toplam iki sayfadan olugmaktadir.

Anket formu B4 kagitlarina basilarak daha kolay doldurulabilecek bir sekil almstir.

4.6.2. Anket Iceriginin Gelistirilmesi

Anket formu gelistirilirken 6ne ¢ikarilan temel unsur anket formunun konu
icerigidir. Icerigi olusturan konular iki bolim altinda toplanmistir. Ilk boliimde

performans degerlendirme icerigini olusturan asamalar birer ifade seklinde yazilarak
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seyahat acentalarinin performans degerlendirme yapip yapmadigi, eger yapiyorlarsa
standart bir performans degerlendirme asamalarint ne diizeyde planlarina dahil

ettiklerini belirlenmeye c¢alisilmistir.

Ikinci boliim anketi dolduran yoneticiler ile ilgili demografik sorularin yani
sira yoneticilik yaptiklari igletmenin yasal statiisii ve performans degerlendirmeyi ne
siklikla yapildigina iliskin sorulari da icermektedir. Bununla birlikte, bu ¢alismanin,
anketini olusturmak i¢in Avcit (2005) ve Benligiray (1999) calismalarinda

yaralanilmustir.

4.6.2.1. On Uygulama

Anketin 0n uygulamasi 01 Aralik 2007 ve 15 Aralik 2007 tarihleri arasinda
Istanbul il merkezi ve Ankara olmak iizere iki merkezde toplam 20 tane A Grubu
seyahat acentas1t yoneticisine anket formlar1 ulastirilmistir. Goriisiilen seyahat
acentasi yoneticilerinde, bir milyon dolar iizerinde ciro elde etmis isletmeler disinda
herhangi bir kriter dikkate alinmamustir. Istanbul (merkez) ve Ankara ilinde faaliyet
gosteren biitiin seyahat acentalar1 isletmelerine konu ile ilgili olarak bagvurulmus ve
yalnizca anket formlarimi kabul eden isletmelerin yoneticileri ile 6n uygulama
gerceklestirilmistir. Bu iki merkezin secilme nedenleri olarak; Istanbul ve
Ankara’nin arastirmanin yapildig1 yere cografi acidan yakin ve ulasim olanaklarinin

yeterli diizeyde olmasi gosterilebilir.

Anket formlarinin doldurtulmasinda iki farkli yol izlenmistir. Ilkinde
yoneticilere (on kisiye) sorular anketor tarafindan okunarak yonetilicilerin sorulari
cevaplamasi istenmistir. Kullanilan ikinci yolda ise yoneticilerden (on kisi) anket
formlarm1 anketoriin yaninda kendi kendilerine doldurmalart istenmigtir. Anket
formlarinin doldurtulmasi sirasinda yoneticiler ile ortalama 20 dakika goriisiilmiistiir.
Anket formlarin1 kendileri okuyarak dolduran yoneticilerin bu islem icin ortalama

10-15 dakika harcadiklar: tespit edilmistir.
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4.6.2.2. On Uygulamadan Elde Edilen Verilerin Kullamlabilirligi

Calismanin amacina uygun olarak degerlendirme yapabilmek i¢in toplanan
veriler kullanilabilir olup olmadiklar1 a¢isindan incelenmelidir.  Verilerin
kullanilabilirligini ortaya ¢ikarmak igin Oncelikle anket formunun gecerliligi

tartisilmali daha sonra da giivenilirligi test edilmelidir (Herzog, 1996).

4.6.2.2.1. Verilerin Gegerliligi

Gecerlilik bir test veya 0Olcegin Olcmek istenen seyin Olgme derecesi
seklinde tamimlanmaktadir (Altunisik ve dig., 2005). Gecgerlilik arastirma icin
toplanan verilerin arastirma konusunu ne kadar dogru derecede yansittigi ortaya
konulmasina yardimci olmaktadir (Ticehurst ve Veal, 2000). Bu ¢alismada kullanilan
anketin gegerliligini arastirmak icin icerik gegerliligi kullanilacaktir. icerik gecerliligi
yontemi, anketin yeterli sayida ve 6l¢cmek istenen olguyu temsil edebilecek sorularin

(Altunigik ve dig., 2005) sorulmasi seklinde ifade edilebilir.

Yukarida ifade edilen bilgiler dogrultusunda anket formu hazirlanmis ve
daha sonra, calismanin yiiriitilmesinde danismanlik yapan Ogretim iiyelerinin ve
konu hakkinda bilgi sahibi olan bir ka¢ 6gretim iiyesinin goriigleri dikkate alinarak
anketin arastirma konusunu ne Olciide kapsadigi ve yansittigi yoniindeki
degerlendirmeleri goz oniinde bulundurularak anket formunda gerekli diizenlemeler
yapilmistir. Daha sonra 6n uygulama asamasinda anket formlar1 doldurtulurken
seyahat acentalar1 yoneticilerinin sorular1 algilama diizeyleri gézlemlenmistir. Anket
formlar1 doldurtulduktan sonra her yoneticiye; ankette yer alan sorularin igerigi,
sorularin sorulma sekli ve kullanilan kelimelerin anlasilirhigina iligkin goriisleri
sorularak anket formunun igerik gecerliligi sinanmaya calisilmis ve sonugta anket

formu ile toplanacak olan verilerin gegerli olacag kanisina ulagilmigtir.
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4.6.2.2.2. Verilerin Giivenirligi

Giivenilirlik, arastirma sonucunda elde edilen veriler 1s1ginda ulasilan
sonuglara, aymi arastirmanin tekrarlandigi zamanda ulasilabilmesidir (Malhotra,
1999). Anketin giivenilirligini 6l¢cmek i¢in test yeniden test, paralel formlar, ic
Olctimleme ya da i¢c uyum testi gibi kullanilabilecek bazi istatistiksel yontemler
vardir. Anketin giivenilirligini 6l¢gmek icin bu yOntemlerden herhangi birisi

kullanilabilmektedir (Salkind, 2000).

Anketlerin toplanmasi ile elde edilen veriler SPSS (Sosyal Bilimler Icin
Istatistik Programi) adl1 program kullamlarak kodlanmis ve demografik veriler harig
diger verilere giivenilirlik testi uygulanmistir. Anket formunun, genel giivenilirlik
testi sonucunda alpha degerinin 0,9280 oldugu tespit edilmistir. Test sonucunda
verilerin genel Cronbach alpha’st Nunnally’in (1967) belirttigi 0,7 diizeyinin
tizerinde gerceklesmistir. Bunun anlami anket formundaki veriler i¢in yapilan
giivenilirlik analizi sonucu elde edilen Cronbach alpha katsayisinin oldukga yiiksek
oldugunu gostermekte ve ifadelerin giivenirliligin kabul edilebilir diizeyin iizerinde
oldugu anlasilmaktadir. On uygulama sonucunda yapilan degerlendirmede, ankette

yer alan 6nermelerin ayn1 sekilde kalmasina karar verilmistir.

4.6.3. Anketin Uygulanma Siireci

On uygulamanin ardindan anket formuna son sekli verilerek anketlerin
dagitilmasina baglanmistir. Bu siirec 17 Aralik 2007 ile 30 Ocak 2008 tarihleri
arasin1 kapsayan yaklasik iki aylik bir siireyi icermektedir. Anketlerin dagitilmasi
siirecinde iki farkli yontem izlenmistir. Bunlardan ilki anket formlari Istanbul,
Ankara, Izmir, Antalya’da elden dagitilmis ve ayni sekilde geri toplanmaya
calisilmistir. Bu yontemle 204 anket formu yoneticilere ulastirilmistir. Geriye kalan

16 anket formu ise seyahat acentalar1 yoneticilerine e-posta yoluyla gonderilmistir.
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Tablo 4.1. Gonderilen Anket Formlarinin illere Gére Dagilimi

iL Gonderilen
Anket Sayisi

Istanbul 178
Ankara 14
Antalya 10
Konya 5
Kayseri 4
Izmir 2
Diger (4 il) 7
TOPLAM 220

Tablo 4.1.’de gonderilen anket formlarmin illere gore dagilimi
gosterilmektedir. Tablodan da anlasilacagi lizere 6rneklemi olusturan otel isletmeleri
Istanbul, Ankara ve Antalya da yogunlasmaktadir. Tiirkiye Seyahat Acentalar:
Birligi, buna benzer orgiitlerin ilgili yayinlarinin ve internet sayfalarinin incelenmesi
sonucu bahsi gecen seyahat acentalarinin 220 tane olmasina ragmen, bu acentalar
arasinda acik adlar1 ve adreslerine ulasilabilen 200 isletmeye veri toplamak i¢in anket

formlar1 ulasmustir.

4.7. Istatistiksel Siire¢

Calismada betimleyici ve kesfe yonelik arastirma yaklasimlar kullanilacagi
icin se¢ilecek olan istatistik testleri de bu yaklasimlara uygun olarak betimleyici ve
kesfe yonelik testler olacaktir. Betimleyici istatistik testlerine; yiizde, ortaya ¢ikma
siklig1 (frekans), mod, medyan, varyans ve standart sapma, ¢apraz tablolar ornek
olarak verilebilir (Cryer ve Miller, 1991). Bu analizler, elde edilen verilerin genel
durumlar1 hakkinda fikir verme agisindan 6nemlidir. Bu calismada da yukarida adi
gecen istatistik testlerden oOzellikle yiizde, ortaya ¢ikma sikligr (frekans), medyan,
standart sapma ve c¢apraz tablolar kullanilacaklardir. Bununla birlikte ¢alismada

faktor analizine de yer verilecektir.

Faktor analizinde amag; verileri analizden ¢ikarma degil, bu verileri temsil

eden yeni degiskenleri ortaya c¢ikarmaktir. Bu calismada faktor analizinin



78

kullanilacak olmasmin nedeni olarak, verilerin birbirleri ile yiiksek iligkili olan
degiskenleri bir araya getirmektir. Yani, birbirleri ile iligkili veri yapilarim

birbirinden bagimsiz ve daha az sayida yeni veri yapilarina doniistiirmektir.

Korelasyon analizi, aralik ve rasyo diizeyinde Ol¢iilmiis iki degisken
arasindaki iligkilerin derecesini tespit etmek icin kullanilan bir analizdir (Yazicioglu
ve Erdogan, 2004:224). Bu calismada korelasyon analizi; olaylar arasindaki
iliskilerin derecesini(siddetini) belirlemek i¢in kullanilacaktir. Ayrica bu ¢alismada
bagimsiz ornek testi, birbirinden farkli ikiden fazla gurubun sorulara verdikleri
cevaplar arasinda anlaml istatistik farkliliklar olup olmadigini ortaya ¢ikarmak icin
Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Ote yandan iki gurubun sorulara verdikleri
cevaplar arasinda farkliliklar olup olmadigini ortaya koymak i¢in ise Mann Whitney

U testi kullanilmistir (Anderson ve dig., 1993).
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BOLUM V
ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu boliimiin amaci, arastirma siireci dogrultusunda elde edilen verilerin
analiz edilmesini kapsamaktadir. Analizler, arastirma siireci boliimiinde sec¢imi

yapilan istatistik testler yardimiyla gerceklestirilecektir.

5.1. Geri Donen Anket Formlarinin Genel Degerlendirilmesi

Geri doniisiimii olan anket sayis1 126 dir. Elden dagitilan 184 anketten geri
donen anket sayis1 120 tanedir. E-posta ile gonderilen 16 anketten geri donen anket
sayis1 ise 6 tanedir. Geri doniis oranlar dikkate alindiginda elden dagitilip toplanan
anketlerin doniis oram1 % 65, 21 iken e-posta ile donen anketlerin geri doniis oran1 %
37,52°dir. Son sekilde gonderilen 200 anket formundan 126 tanesinin geri doniisiimii
olmustur ki anket formlarinin geri doniis oran1 % 63,00 olarak gerceklesmistir. Anket
formalarinin dagitim sekillerine gore geri doniis oranlart Tablo 5.1.°de yer

almaktadir.

Tablo 5.1. Anket Formlarinin Dagitim Sekline Gore Geri Doniis Oranlari

Dagitim Dagitilan Anket Doénen Anket Anketlerin
Sekli Sayisi Sayisi Geri Doniis
Oranlar
Elden 184 120 % 65, 21
E-Posta 16 6 % 37,52
Toplam 200 126 % 63,00

Tablo 5.1°de goriildiigii tizere dagitilan toplam 200 anketten donen anket

sayis1 126 dir. Bu say1 aragtirma evreninin % 63,00’iine karsilik gelmektedir.

5.2. Demografik Bulgular

Analizi yapilan anket formlarinin demografik bulgularina iligkin sonuglar

asagida tablo halinde yer almaktadir. Verilere, frekans ve ylizde analizi uygulanarak

ankete katilan deneklerin demografik bulgularina ulasilmistir.




Tablo 5.2. Demografik Yapr Ile ilgili Sonugclar (s=126)

Demografik Fakt. F )
= Bayan 81 64,3
= Bay 45 35,7
=
&) Toplam 126 100,0

18-24 13 10,3
25-34 60 47,6
35-44 33 26,2
& 45-54 13 10,3
e 55-64 5 4.0
65 ve iisti 2 1,6
Toplam 126 100,0
Ik Okul 0 0
= Orta Okul 1 8
= Lise 42 333
A On Lisans 24 19,0
é Lisans 53 42.1
,%’0 Lisansiistii 6 4.8
(@)
Toplam 126 100,0
Genel Miidiir 25 19,8
g % = Genel Miidiir 24 19.0
5D E Yid
S E 2 Diger 77
S5 g g 61,1
’g o =
Toplam 126 100,0
g g 0-3 Y1l 18 14,3
oD = 4-7 26 20,6
238 8-11 33 26,2
ST g 12-15 17 13.5
= § g 16 Y1l ve Uzeri 32 25.4
g 23
3L Toplam 126 100,0
9 Yapmiyoruz 6 4,8
-S- Avylik 33 26,2
g § = £ Uc ayda bir 26 20,6
g é‘ = g Alt1 ayda bir 31 24,6
k= 7=
8 % & Yillik 30 23.8
an )
3 Toplam 126 100,0
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Tablo 5.2.’de yer aldig1 gibi anketi yanitlayan yoneticilerin 81 tanesi bay; 45
tanesi bayandir. Bu durumda baylarin oran1 % 64,3 iken bayanlarin oran1 % 35,7
seklindedir.

Bu konu ile ilgili olarak yoneticilerin yas guruplari analiz edildiginde; 13
acenta yoneticisi (%10,3) 18-24; 60 acenta yoneticisi (%47,6) 25-34; 33 acenta
yoneticisi (%26,2) 35-44; 13 acenta yOneticisi (%10,3) 45-54; 5 acenta yOneticisi
(%4,0) 55-64 ve son olarak 2 acenta yoneticisi (%1,6) 65 ve iistii yas araligindadir.

Anket formunu dolduran acenta yoOneticilerinin egitim durumlari
incelendiginde, 1 yoneticinin (%0,8) ortaokul mezunu; 42 yoneticinin (%33,3) lise
mezunu; 24 yoneticinin (%19,0) 6n lisans mezunu; 53 yoneticinin (%42,1) iiniversite
mezunu; 6 yoneticinin ise (%4,8) lisansiistii egitim gordiigii tablodan anlagilmaktadir.

Anketi dolduran yoneticilerin isletmedeki konumlarina yer verilmektedir.
Anket formunun iist diizey yoneticilerce doldurulmasi istenmistir. Anket formunda
yer almayan ancak ankete cevap verenlerin diger kismini isaretleyip isletmedeki
konumlarin1 belirtmeleriyle bir siniflandirma yapilmistir. Buna gore, yoneticilerin
25’inin genel midiir (%19,8); 24’iinlin genel miidiir yardimcisi (%19,0); 77’sinin
(%61,1) ise diger ist diizey yoneticilik gorevlerinde (genel koordinator, satis
miidiirli, operasyon miidiirii, bolge miidiirii/miid. yard., tur koordinatorii, pazarlama
miidiiri/miid yard., halkla iliskiler miidiirii, muhasebe miidiirii) bulunduklar

goriilmektedir.

Isletmelerin faaliyete bulundugu calisma siirelerinin ne kadar siiredir
yiiriittiiklerine yonelik soru analiz edildiginde; 18 isletmenin (%14,3) 0-3 yil; 26
isletmenin (%?20,6) 4-7 yil; 33 isletmenin (%26,2) 8-11 yil; 17 isletmenin (%13,5)
12-15 yil; 32 isletmenin (%23,8) ise 16 y1l ve daha uzun siiredir mevcut faaliyetlerini

siirdiirdiikleri sonucuna ulagilmistir.

Son olarak, demografik sorular icerisinde seyahat acentalarinin performans
degerlendirme islemini ne siklikla yapildigina iliskin bir soru da yer almaktadir.
Buna gore anket formunu dolduran isletmelerden performans degerlendirmeyi
kullanma sikligina gore; 33 isletmenin (%?26,2) aylik; 26 isletmenin (%20,6) ii¢ ayda
bir; 31 isletmenin (%?24,6) alti ayda bir; 30 isletmenin (%?23,8) yillik olarak
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performans degerlendirmeyi kullanirken 6 isletmenin ise (%4.,8) performans

degerlendirmeyi kullanmadig goriilmektedir.

5.3. Verilerin Kullanilabilirligi ve Veri Azatlhimi

Yontem boliimiinde 6n uygulama sonucunda ulasilan 20 anket formu icin
giivenirlik testi yapilmig ve alfa degerinin kabul edilen bir diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Bu boliimde degerlendirmeye alinan 126 anket formuna giivenirlik testi
uygulanarak deneklerin vermis olduklar1 cevaplara gore verilerin kullanilabilir olup

olmadig anlasilmaya calisilacaktir.

Tablo 5.3.’de verilerin normal dagilip dagilmadigina Kolmogorov-Smirnov

Testi ile bakilmustir.

Tablo 5.3. Normal Dagilima Uygunluk Testi

Degiskenler Kolmogorov-Smirnov
Statistic Df | Sig.
Cevresel Boyut(F1) L1041 126 ,002
Calisma Yasamu Kalitesi ve Iy
Giicii Boyutu(F2) 111 126,001
Kalite ve Miisteri Memnuniyeti
Boyutu(F3) 58| 126 ,000
Finansal Boyut(F4) 1441 126 ,000
Kontrol Boyutu(F5) U721 126 ,000
Rekabet Boyutu(F6) 581 126 ,000
Verimlilik Boyutu(F?7) 1561 126 ,000

Sign degerleri 0,05°den kiiciik oldugu i¢in verilerin normal dagilmadig1 gortilmiistiir.
Bu sebeple, analiz, non-parametrik tekniklerle yapilmistir. Non-parametrik teknik
olarak, ikiden fazla olan gruplar i¢in Kruskal-Wallis, ikili gruplar i¢in Mann
Whitney U testi kullamlmistir. Analizler, SPSS ve MINITAB paket programlariyla
yapilmistir. Ote yandan giivenirligin belirlenmesi faktorlerin olusturulabilmesi ve
arastirma degiskenlerinin verilen cevaplara gore olusturabilmek icin faktor analizi

kullanilmastir.
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Tablo 5.4. KMO ve Bartlett Testleri (KMO and Bartlett's Test)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of

Sampling Adequacy. 901
Bartlett s Test Approx. Chi-Square 3226.045
of Sphericity

Sig. ,001

Tablo 5.4.’de faktor analizi kapsaminda Barlett testi sonucu 3226,045 ve p
0,001 diizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) orneklem degeri 0,901 olarak
gerceklesmistir. Faktor analizinde, degiskenler arasinda yiiksek koreldsyon iligkisi
aranir. Degiskenler arasinda korelasyon azaldik¢a, faktor analizinin sonuglarina olan

giiven de o denli azalir. p=0,001<0,050ldugundan Bartlett testinin sonucu

anlamlidir. Dolayisiyla sifir hipotezi reddedilerek alternatif hipotezi kabul edilir.
Yani, degiskenler arasinda yiiksek koreldsyonlar mevcuttur ve veriler ¢oklu normal
dagilimdan gelmis demektir. KMO testinden elde edilen deger 1’e yaklastikca
miikemmel, 0,50’nin altinda ise kabul edilmemektedir (Tavsancil, 2007). KMO
katsayis1 0,901 oldugundan sonu¢ miikemmeldir. Bu sebeple, arastirmada Ornek

biiytikliigli yeterlidir.

Verilere uygulanan principal compenent analizinde, varimax secenegi
kullanilmis ve elde edilen scree ploot dagilimina gore 6z degerleri birin lizerinde
olan veriler degerlendirmeye tabi tutulmustur. Oz degerleri birin iizerinde yedi tane
faktor ortaya cikmugstir. Tablo 5.5.’de bu faktorler doniistiiriilmiis bilesenler matrisi
olarak yer verilmistir. Faktor analizinin uygulanmasi sonucunda 36 degiskenin yedi
faktor altinda toplandigi goriilmektedir. Tablo 5.5.°de ki sonuglar korelasyon
katsayisinda oldugu gibi cikan faktor yiiklerinin degerlerinin 1’e yakin olmasi
degiskenler arasinda giiclii bir iliski oldugunun gostergesidir. Diger bir ifade ile tablo
5.5.‘de faktorler altinda toplanan degiskenlerin birbirleri ile iliskili olduklar1 ve bu

sekilde yedi faktoriin olustugu goriilmektedir.
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Degiskenler

1 2

Performans degerlendirmemizde rakip analizini
|belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

,739

Performans degerlendirmemizde tedarikg¢ilerin
tepkilerini 6Gnemsemekteyiz.

,716)

Performans degerlendirmemizde isletme ¢evresinin
tepkilerini belirleyici bir faktor olarak
ullanmaktayiz.

,698

Performans degerlendirmemizde caligan
sirkiilasyonunu belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

,683

Performans degerlendirmemizde toplumun
beklentilerini (halk, kamu kurumlari, ortaklar vb.)
elirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

,606

Performans degerlendirmemizde yeni bir iiriin
tasarimini belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

,582

erformansin belirleyici bir faktor olarak

Performans degerlendirmemizde yeni pazarlarin
kullanmaktayiz.

,580

erformansini onemsemekteyiz.

,541

Performans degerlendirmemizde yeni karar verme

Performans degerlendirmemizde orgiitsel yeniliklerin
tekniklerini 6nemsemekteyiz.

491

Performans degerlendirmemizde calisanlarin
kararlara katilimini belirleyici bir faktor olarak
ullanmaktayiz.

,793

Performans degerlendirmemizde calisanlarin
diisiincelerine deger vermeyi belirleyici bir faktor
olarak kullanmaktayiz.

778

Performans degerlendirmemizde caligsanlarin fiziksel
calisma kosullarin1 onemsemekteyiz.

,722)

Performans degerlendirmemizde calisanlarin hatalar
|tekrarin1 5Gnemsemekteyiz.

,674

Performans degerlendirmemizde calisanlarin
motivasyonunu belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

,553

Performans degerlendirmemizde isgiicii verimliligini
Onemsemekteyiz.

442

Performans degerlendirmemizde miisteri
memnuniyetini onemsemekteyiz.

,824

Performans degerlendirmemizde miisteri tatmin
diizeyini Onemsemekteyiz.

,755

Performans Olctimiinde asil amacimiz gelisimdir.

,619
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Tablo 5.5.’in Devami

Performans degerlendirmemizde hizmet kalitesini ,530)
|belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.
Performans degerlendirmemizde miisteri sadakatini ,503
Onemsemekteyiz.

,424

Performans degerlendirmemizde siirekli gelisimi
elirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

[sletme politikalar1 performans 6l¢iim sonuglarina
gore yeniden sekillendirilmektedir.

Performans 6l¢iim sonuglart birimlere
bildirilmektedir.

Performans degerlendirmemizde yatirimin geri
doniisiinii onemsemekteyiz.

Performans degerlendirmemizde pazar payini
belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

kullanilmasini belirleyici bir faktor olarak

Ll:erformans degerlendirmemizde yeni sistemlerin
ullanmaktayiz.

[olciim sistemi (model vb.) vardir.

[sletmemizde belli bir performans 6l¢iim sistemi 767
|(model vb.) diizenli olarak kullanilmaktadir.
[sletmemizde kullandigimiz belli bir performans , 760

Performans degerlendirmemizde satis hacmini
belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

,675

Performans degerlendirmemizde karlilig
Onemsemekteyiz.

,635

Performans degerlendirmemizde maliyeti belirleyici
bir faktor olarak kullanmaktayiz.

,580)

Performans degerlendirmemizde rekabet {istiinliigiinii
Onemsemekteyiz.

,567

Performans degerlendirmemizde yeni pazarlama
tekniklerini 6nemsemekteyiz.

754

Performans degerlendirmemizde toplam
verimliligi(degerlendirme, maliyet, hedeflere ulasma
v.b.) belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

,539

Performans degerlendirmemizde yeni yonetim
yaklasimlarin belirleyici bir faktor olarak
|kullanmaktayiz.

,480)

Performans 6lciimiinde asil amacimiz kontroldiir.

475

Tablo 5.5.’de goriildiigli tizere ankette yer alan ve bagimsiz degiskenleri

olusturan 37 onerme faktor analizi sonucunda 36 6nermeye indirgenmistir. Diger bir

ifade ile ankette yer alan degiskenlerden sadece bir onerme analiz disinda kalmistir.
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Bunun nedeni, bu Onermenin kabul goriilen faktor yiikiiniin (0,40) altinda
olmasindan kaynaklanmaktadir (Bayram, 2004).

Faktor analizi sonucunda olusan bu yedi faktoriin adlandirilmasi asagida
belirtilmistir. Faktor analizi sonucunda ortaya cikan ve bagimsiz degiskenleri
olusturan bu faktorler sirasi ile;

e (evresel Boyut (isletme cevresi ile dis cevreyle ilgili olan iliskiler ),

e Calisma Yasami Kalitesi ve Is Giicii Boyutu (¢alisanlarin isletme
politikalarina kars1 tutum ve davranislari),

e Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu ( miisteri memnuniyeti ve
kalite arasindaki iliski),

e Finansal Boyut (isletmenin faaliyette bulundugu durumun
gostergesi),

e Kontrol Boyutu (ankete katilan yoneticilerin  performans
degerlendirmeye iliskin goriisleri),

® Rekabet Boyutu (rekabet ve karlilik arasindaki iliski)

e Verimlilik Boyutu ( verimliligin isletmeye saglamis oldugu etki) dur.

5.4. Demografik Verilere Gore Farkhilik Olup Olmadiginin Analizleri

Bu boliimde ankete cevap veren yoneticilerin; demografik ozellikleri,
isletmenin faaliyette bulundugu calisma siireleri ve isletmenin performans
degerlendirme uygulamalarint ne siklikla yaptigina iliskin olarak bagimsiz
degiskenlere bakis acilar1 arasinda farklar olup olmadigi incelenecektir. Bu
kapsamda oncelikle farklilik varsayimlari (hipotezler) olusturulacak daha sonra bu

varsayimlar (hipotezler) test edilecektir.
5.4.1. Cinsiyet

Anketi cevaplayan yoneticilerin cinsiyetlerinin bagimsiz degiskenlere bakis

acilarinda fark olup olmadigini anlamak i¢in varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;
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Ho: Cinsiyete gore bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda fark yoktur.
Hi: Cinsiyete gore bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda fark vardir.

Tablo 5.6.°da cinsiyetlerine gore yoOneticilerin grup istatistikleri yer
almaktadir. Hipotez, kadin ve erkek olarak iki grubun bulunmasindan dolayr Mann

Whitney U testi ile analiz edilmistir.

Tablo 5.6. Cinsiyet ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Mann Whitney U Testi

Degiskenler(faktorler) Mann- Sig. (2-
Whitney U tailed)
| Boyut(F1 1694,500
Cevresel Boyut(F1) 514
Calisma Yasamu Kalitesi ve Is | 1811,500 955
Giicii Boyutu(F2) ’
Kalite ve Miisteri Memnuniyeti | 1788,500 862
Boyutu(F3) i
Finansal Boyut(F4) 1682,000 472
Kontrol Boyutu(F5) 1648,000 ,363
Rekabet Boyutu(F6) 1720,000 ,599
Verimlilik Boyutu(F?7) 1653,500 ,386

Tablo 5.6.°da, anketi cevaplayan yoneticilerin cinsiyetleri ile bagimsiz
degiskenlere bakis acilar1 arasinda farklilik olup olmadig1 arastirilmistir. Analizde,
sign degerlerinin 0,05 biiyiik olmasi, yoneticilerin, ayni degerlendirmeyi yaptiklarini,
sign degerlerinin 0,05 kiicik olmas1 ise yoneticilerin, farkli degerlendirme
yaptiklarin1 gostermektedir. Ornegin; “cevresel boyut” faktoriine verilen cevaplarin
analizinde sign degeri 0,514 cikmustir. 0,514 >0,05 olmasi, yoneticilerin ayn1 cevabi
verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Sonug olarak; diger biitiin faktorlere
verilen cevaplar analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05’den biiyiik olmasi, ankete
yanit veren yoneticilerin cinsiyetleri ile bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda

fark olmadigin1 gostermektedir. Bu nedenle Hy kabul edilecektir.

5.4.2. Egitim

Anketi cevaplayan yoneticilerin egitim durumlari ile bagimsiz degiskenlere

bakis acilarinda fark olup olmadigina iliskin varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;
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¢ Ho: Egitim durumuna gore bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda

fark yoktur.
e Hi: Egitim durumuna gore bagimsiz degiskenlere bakis agilar1 arasinda fark

vardir.
Hipotez, egitim durumu agisindan, ikiden fazla grubun bulunmasindan dolay1

Kruskal-Wallis ile test edilmistir.

Tablo 5.7. Egitim ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Kruskal-Wallis Sonuglari

Degiskenler(faktorler) Kruskal- Sig. (2-
Wallis Ortalama | tailed)
Cevresel Boyut(F1) 7.400 4 116
Calisma Yasamu Kalitesi ve Iy
Giicii Boyutu(F2) 7,400 4 222
Kalite ve Miisteri Memnuniyeti
Boyutu(F3) 1,626 4 804
Finansal Boyut(F4) 3,469 4 ,A483
Kontrol Boyutu(F5) 5,748 4 ,219
Rekabet Boyutu(F6) 4974 4 ,290
Verimlilik Boyutu(F7) 2,931 4 ,569

Tablo 5.7.’de, anketi cevaplayan yoneticilerin egitim diizeyleri ile bagimsiz
degiskenlere bakis acilar1 arasinda farklilik olup olmadigl arastirilmistir. Analizde,
sign degerlerinin 0,05 biiyiik olmasi, yoneticilerin, ayn1 degerlendirmeyi yaptiklarini,
sign degerlerinin 0,05 kiiciik olmasi ise yoneticilerin, farkli degerlendirme
yaptiklarin1 gostermektedir. Ornegin; “kalite ve miisteri memnuniyeti boyutu”
faktoriine verilen cevaplarin analizinde sign degeri 0,804 c¢ikmistir. 0,804 >0,05
olmasi, yoneticilerin ayni cevabi verdigini(ayn1 diisiindiiklerini) gostermektedir.
Sonu¢ olarak; diger biitiin faktorlere verilen cevaplar analiz edildiginde, sign
degerlerinin 0,05’den biiyiik olmasi, ankete yanit veren yoneticilerin egitim diizeyleri
ile bagimsiz degiskenlere bakis acilart arasinda fark olmadigim1 gostermektedir. Bu
kapsamda “Ho: Egitim durumu ile bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda fark
yoktur” hipotezi kabul edilmektedir. Ayrica, verilen cevaplarin ortalamasinin 4
olmast da, yoneticilerin  degerlendirdikleri degiskenlere ‘“cok katildiklarini”

gostermektedir.
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5.4.3. Yas

Ankete cevap veren yoOneticilerin yaslar ile bagimsiz degiskenlere bakis
acilarinda fark olup olmadigini analiz etmek icin varsayimlar olusturulmustur.

Bunlar;

® Hy: Yoneticilerin yaslarina gore bagimsiz degiskenlere bakis acilari arasinda

fark yoktur.

e H,. Yoneticilerin yaslarina gére bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda

fark vardir.

Hipotez, egitim durumu agisindan, ikiden fazla grubun bulunmasindan dolay1

Kruskal-Wallis ile test edilmistir.

Tablo 5.8. Yas ile Bagimsiz Degiskenlere Iliskin Kruskal-Wallis Sonuglari

Degiskenler(faktorler) Kruskal- Sig. (2-
Wallis Ortalama | tailed)
Cevresel Boyut(F1) 1.827 5 873
Calisma Yasami Kalitesi ve Is
Giicii Boyutu(F2) 7,258 5 202
Kalite ve Miisteri Memnuniyeti
Boyutu(F3) 3,852 5 571
Finansal Boyut(F4) ,176 5 ,999
Kontrol Boyutu(F5) 7,608 5 ,179
Rekabet Boyutu(F6) 4,324 5 ,504
Verimlilik Boyutu(F7) 4,375 5 497

Tablo 5.8. incelendiginde, anketi cevaplayan yoneticilerin yaslari ile bagimsiz
degiskenlere bakis acilar1 arasinda farklilik olup olmadigl arastirilmistir. Analizde,
sign degerlerinin 0,05 biiyiik olmasi, yoneticilerin, ayn1 degerlendirmeyi yaptiklarini,
sign degerlerinin 0,05 kiiciik olmasi ise yoneticilerin, farkli degerlendirme
yaptiklarim1 gostermektedir. Ornegin; “finansal boyutu™ faktoriine verilen cevaplarin
analizinde sign degeri 0,999 ¢ikmistir. 0,999 >0,05 olmasi, yoneticilerin ayni cevabi
verdigini(ayn diisiindiiklerini) gostermektedir. Sonug olarak; diger biitiin faktorlere

verilen cevaplar analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05’den biiyiik olmasi, ankete
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yanit veren yoneticilerin yaslari ile bagimsiz degiskenlere bakis acilar arasinda fark
olmadigin1 gostermektedir. Buna gore, “Hp: Yoneticilerin yaslar ile bagimsiz
degiskenlere bakis acgilari arasinda fark yoktur” hipotezi kabul edilecektir. Ote
yandan, verilen cevaplarin ortalamasinin 5 olmast da, yOneticilerin

degerlendirdikleri degiskenlere “tam katildiklarin1” gostermektedir.

5.4.4. Yoneticilerin Pozisyonlari

Anketi cevaplayan yoneticilerin isletmedeki pozisyonlari ile bagimsiz

degiskenlere bakis acilarina iligskin varsayimlar olusturulmustur. Bunlar;

e Hjy: Yoneticilerin isletmedeki pozisyonlarina gore bagimsiz degiskenlere

bakis acilar1 arasinda fark yoktur.

e H;. Yoneticilerin isletmedeki pozisyonlarina gore bagimsiz degiskenlere
bakis acilar1 arasinda fark vardir.

Tablo 5.9. Yoneticinin Isletmedeki Pozisyonlar1 ile Bagimsiz
Degiskenlere iliskin Kruskal-Wallis Sonuglari

Degiskenler(faktorler) Kruskal- Sig. (2-
Wallis Ortalama | tailed)
Cevresel Boyut(F1) 545 o) 762
Calisma Yasami Kalitesi ve Is
Giicii Boyutu(F2) 2,349 2 309
Kalite ve Miisteri Memnuniyeti
Boyutu(F3) ,164 2 921
Finansal Boyut(F4) 2,730 2 ,255
Kontrol Boyutu(F5) 3,770 2 ,152
Rekabet Boyutu(F6) 1,142 2 ,565
Verimlilik Boyutu(F7) ,349 2 ,340

Tablo 5.9.°da, anketi cevaplayan yoneticilerin pozisyonlar1 ile bagimsiz
degiskenlere bakis acilar1 arasinda farklilik olup olmadigl arastirilmistir. Analizde,
sign degerlerinin 0,05 biiyiik olmasi, yoneticilerin, ayni degerlendirmeyi yaptiklarini,

sign degerlerinin 0,05 kiiciik olmasi ise yoneticilerin, farkli degerlendirme
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yaptiklarin1 ~ gostermektedir. Ornegin; “verimlilik boyutu” faktoriine verilen
cevaplarin analizinde sign degeri 0,840 ¢ikmistir. 0,840 >0,05 olmasi, yoneticilerin
ayni cevabir verdigini (aym diisiindiiklerini) gostermektedir. Sonu¢ olarak; diger
biitiin faktorlere verilen cevaplar analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05’ den biiyiik
olmasi, ankete yanit veren yoOneticilerin pozisyonlar: ile bagimsiz degiskenlere bakis
acilart arasinda fark olmadigm gostermektedir. Bu sebeple; “Hp Yoneticilerin
isletmedeki pozisyonlar1 ile bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda fark yoktur”
hipotezi kabul edilecektir. Ayrica, verilen cevaplarin ortalamasinin 2 olmasi da,

yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere “az katildiklarin1” gostermektedir.

5.4.5. isletmenin Sektorde Faaliyet Gosterdigi Calisma Siiresi

Anketi cevaplayan yoneticilerin, isletmenin sektordeki calisma siireleri ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilarina iliskin varsayimlar asagidaki gibi

olusturulmustur. Bunlar;

e Hy: Isletmenin sektorde calisma siirelerine gore bagimsiz degiskenlere bakis

acilar1 arasinda fark yoktur.

e H;. Isletmenin sektorde calisma siirelerine gore bagimsiz degiskenlere bakis

acilart arasinda fark vardir.

Tablo 5.10. Isletmenin Sektorde Calisma Siireleri ile Bagimsiz Degiskenlere
Kruskal-Wallis iliskin Sonuclari

Degiskenler(faktorler) Kruskal- Sig. (2-
Wallis Ortalama | tailed)
Cevresel Boyut(F1) 4431 4 351
Calisma Yasami Kalitesi ve Is
Giicii Boyutu(F2) A7 4 81
Kalite ve Miisteri Memnuniyeti
Boyutu(F3) 1,789 4 ,775
Finansal Boyut(F4) 7,074 4 ,132
Kontrol Boyutu(F5) 12,066 4 ,017
Rekabet Boyutu(F6) 7,883 4 ,096
Verimlilik Boyutu(F7) 1,969 4 ,741




92

Tablo 5.10.°da, anketi cevaplayan yoneticilerin c¢alisma siireleri ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda farklilik olup olmadigi arastirilmastir.
Analizde, sign degerlerinin 0,05 biiyiik olmasi, yoneticilerin, ayn1 degerlendirmeyi
yaptiklarini, sign degerlerinin 0,05 kiicik olmasi ise yoOneticilerin, farkl
degerlendirme yaptiklarmm gostermektedir. Ornegin; “verimlilik boyutu” faktdriine
verilen cevaplarin analizinde sign degeri 0,741 c¢ikmistir. 0,741 >0,05 olmasi,
yoneticilerin ayni cevabi1 verdigini (ayni diisiindiiklerini) gostermektedir. Sonug
olarak; faktorlere verilen cevaplar analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05’den
biiyiik olmasi, ankete yanit veren yoneticilerin pozisyonlari ile bagimsiz degiskenlere
bakis acilar1 arasinda fark olmadigimi gostermektedir. Buna ragmen, faktorlere
verilen cevaplardan sadece ‘“kontrol boyutunun” sign degeri 0,017<0,05 olmasi,
yoneticilerin, bu faktdor i¢in farkli cevap verdigini(farkli diisiindiiklerini)
gostermektedir. Bu sebeple kontrol boyutu disinda kalan diger boyutlar icin; “Hg
Yoneticilerin isletmedeki pozisyonlar1 ile bagimsiz degiskenlere bakis agilar
arasinda fark yoktur” hipotezi kabul edilecektir. Verilen cevaplarin ortalamasinin 4
olmast da, yoneticilerin  degerlendirdikleri degiskenlere ‘“cok katildiklarini”

gostermektedir.

Tablo 5.11. Isletmenin Sektorde Calisma Siireleri-Kontrol Boyutu
Degiskeninin Iliskisi (Kruskal-Wallis Testi)

Kontrol Boyutu(F5) Katilim Ortalama
0-3 Y1l 18 3

4-7 26 4
8-11 33 5
12-15 17 4

16 Y1l ve Uzeri 32 4
Toplam 126

Yukarida ifade edilen, kontrol boyutuna yoneticilerin farkli cevap verdigi
(farkli diistindiiklerini) ortaya cikmisti. Bu farkliligin hangi grup veya gruplardan
kaynaklandig1 analiz edebilmek icin bu boyuta Kruskal-Wallis(Minitab programi ile)
testi uygulanmistir (Nakip, 2003). Tablo 5.11.’de anketi cevaplayan yoneticilerin,

isletmenin sektorde calisma siireleri ile kontrol boyutuna bakis agilari arasinda
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farkliligin nerden kaynaklandig arastirilmistir. Analize gore; yoneticilerin isletmenin
calisma siireleri ile kontrol boyutu degiskeni igerisinde, 0-3 yil arasinda 18
yoneticinin katildigi ve ortalamasinin 3 olmasida, yoneticilerin degerlendirdikleri
degiskenlere ‘“‘orta derecede katildiklarini” gostermektedir. 4-7 yil arasinda 26
yonrtici; 12-15 yil arasinda 17 yonetici ve 16 yil ve iizeri 32 yoneticinin katildigim
ve ortalamalarininda 4 olmasi, yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere “‘cok
katildiklarin1” gostermektedir. Son olarak, 8-11 yil arasinda ise 33 yoneticinin
katildig1 ve ortalamasininda 5 olmasi, yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere

“tam katildiklarin1” gostermektedir.

5.4.6. isletme “Performans Degerlendirme” Faaliyetlerini Uygulama

Siiresi (Sikhgr)

Ankete katilan yoneticilerin isletmelerinde performans degerlendirme
faaliyetlerini uygulama siiresi ile bagimsiz degiskenlere gore anlamli bir fark
gosterip gostermedigi arastirilmis ve buna iligkin varsayimlar olusturulmustur.

Bunlar;

e Hy: Isletmenin performans degerlendirme siiresine gore bagimsiz degiskenler

arasinda anlamli bir fark gostermemektedir.

e H;. Isletmenin performans degerlendirme siiresine gore bagimsiz degiskenler

arasinda anlamli bir fark gostermektedir.

Tablo 5.12. Isletmenin Performans Degerlendirme Siklig1 Ile Bagimsiz
Degiskenlere iliskin Kruskal-Wallis Sonuglar

Degiskenler(faktorler) Kruskal- Sig. (2-
Wallis Ortalama | tailed)
Cevresel Boyut(F1) 22.465 4 000
Calisma Yasamu Kalitesi ve Is
Giicii Boyutu(F2) 14,559 4 006
Kalite ve Miisteri Memnuniyeti
Boyutu(F3) 12,676 4 ,013
Finansal Boyut(F4) 10,882 4 ,028

Kontrol Boyutu(F5) 9,093 4 ,059
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Tablo 5.12.’nin Devami
Rekabet Boyutu(F6) 9,094 4 ,059
Verimlilik Boyutu(F7) 11,174 4 ,025

Tablo 5.12.°de, anketi cevaplayan yoneticilerin calisma siireleri ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda farklilik olup olmadigi arastirilmastir.
Analizde, sign degerlerinin 0,05 biiyiik olmasi, yoneticilerin, ayn1 degerlendirmeyi
yaptiklarini, sign degerlerinin 0,05 kiicik olmasi ise yoOneticilerin, farkl
degerlendirme yaptiklarmi gostermektedir. Ornegin; “cevresel boyut” faktoriine
verilen cevaplarin analizinde sign degeri 0,000 ¢ikmistir. 0,000 <0,05 olmasi,
yoneticilerin farkli cevab1 verdigini(farkl diisiindiiklerini) gostermektedir. Faktorlere
verilen cevaplar analiz edildiginde, sign degerlerinin 0,05°den kiiciik olan, cevresel
boyut, calisma yasami kalitesi ve is giicii boyutu, kalite ve miisteri boyutu, finansal
boyut ve verimlilik boyutuna yanit veren yoOneticilerin isletme performans
degerlendirme siklig1 ile bagimsiz degiskenlere bakis agilar1 arasinda fark oldugunu
gostermektedir. Buna ragmen, kontrol boyutu ve rekabet boyutuna verilen cevaplar
analiz edildiginde, bu boyutlarin sign degerlerinin 0,05’den biiyiik olmas1 nedeniyle,
isletme performans degerlendirme siklig1 ile bagimsiz degiskenlere bakis agilari
arasinda fark olmadigimi gostermektedir. Sonug¢ olarak; kontrol boyutu ve rekabet
boyutu i¢in, Hy (fark gostermemekte) hipotezi kabul edilirken, diger boyutlar i¢in H;
(fark gostermekte) hipotezi kabul edilecektir. Ayrica verilen cevaplarin ortalamasinin
4 olmasit da, yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere “cok katildiklarini™

gostermektedir.

Bir iist paragrafta belirtilen, cevresel boyut, caligma yasami kalitesi ve is
giici boyutu, kalite ve miisteri boyutu, finansal boyut ve verimlilik boyutuna,
yoneticilerin farkli cevabi verdigini(farkli diisiindiiklerini) anlagilmistir. Bu sebeple
bu boyutlara, farkliligin hangi grup veya gruplardan kaynaklandigi analiz edebilmek
icin Kruskal-Wallis(Minitab programi ile) testi uygulanacaktir. Asagida bu boyutlar

icin Kruskal-Wallis(Minitab programi ile) testine iligkin tablolar sunulmustur.
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Tablo 5.13. Isletmenin Performans Degerlendirme Sikligi-Cevresel Boyutu
Degiskeninin Iliskisi (Kruskal-Wallis Testi)

Cevresel Katilhm Ortalama
Boyutu(F5)

Yapmiyoruz 6 2
Aylik 33 4

Uc ayda bir 26 5

Alt1 ayda bir 31 4
Yillik 30 4
Toplam 126

Tablo 5.13.’de anketi cevaplayan yoneticilerin isletme performans
degerlendirme siklig1 ile ¢evresel boyutuna bakis acilar1 arasinda farkliligin nerden
kaynaklandigr arastinlmistir. Buna gore; yoOneticilerin isletme performans
degerlendirme siklig1 ile cevresel boyut degiskeni icerisinde, yapmiyoruz sorusuna 6
yoneticinin katildigi ve ortalamasinin 2 olmasida, yoneticilerin degerlendirdikleri
degiskenlere ‘“az katildiklarin1” gostermektedir. Aylik sorusuna 33 yonetici; alt1 ayda
bir sorusuna 31 yonetici; yillik sorusuna ise 30 yoneticinin katildigi ve
ortalamalarininda 4 olmasi, yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere “‘cok
katildiklarin1” gostermektedir. Son olarak, iic ayda bir sorusuna ise 26 yoneticinin
katildig1 ve ortalamasininda 5 olmasi, yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere

“tam katildiklarin1” ortaya koymaktadir.

Tablo 5.14. Performans Degerlendirme Sikligi- Calisma Yasami Kalitesi
ve Is Giicii Boyutu Degiskeninin Iliskisi(Kruskal-Wallis Testi)

Calisma Yasam: Kalitesi Katihm | Ortalama
ve Is Giicii Boyutu(F2)

Yapmiyoruz 6 2
Aylik 33 4

Ug ayda bir 26 4

Alt1 ayda bir 31 4
Yillik 30 4
Toplam 126

Tablo 5.14.°de anketi cevaplayan yoneticilerin isletme performans
degerlendirme siklig1 ile caligma yasamu kalitesi ve is giicii boyutuna bakis acilar
arasinda farkliligin nerden kaynaklandigi arastirilmistir. Buna gore; yoOneticilerin

isletme performans degerlendirme sikligi ile calisma yasami kalitesi ve is giicii



96

boyutu degiskeni icerisinde, yapmiyoruz sorusuna 6 yOneticinin katildigi ve
ortalamasinin 2 olmasida, yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere “az
katildiklarin1” gostermektedir. Aylik sorusuna 33 yonetici; ii¢ ayda bir sorusuna 26
yonetici; alti ayda bir sorusuna 31 yonetici; yillik sorusuna ise 30 yOneticinin
katildig1 ve ortalamalarininda 4 olmasi, yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere
“cok katildiklarin1” gostermektedir.

Tablo 5.15. Performans Degerlendirme Sikligi- Kalite ve Miisteri
Memnuniyeti Boyutu Degiskeninin liskisi(Kruskal-Wallis Testi)

Kalite ve Miisteri Katilim Ortalama
Memnuniyeti

Boyutu(F3)

Yapmiyoruz 6 3
Aylik 33 5

Uc ayda bir 26 5

Alt1 ayda bir 31 4
Yillik 30 4
Toplam 126

Tablo 5.15.°de anketi cevaplayan yoneticilerin isletme performans
degerlendirme siklig1 ile kalite ve miisteri memnuniyeti boyutuna bakis acilari
arasinda farkliligin nerden kaynaklandigi arastirilmistir. Buna gore; yoOneticilerin
isletme performans degerlendirme sikligi ile kalite ve miisteri memnuniyeti boyutu
degiskeni icerisinde, yapmiyoruz sorusuna 6 yoneticinin katildigi ve ortalamasinin 3
olmasida, yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere “orta derecede katildiklarini”
gostermektedir. Alti ayda bir sorusuna 31 yoOnetici ve yillik sorusuna ise 30
yoneticinin katildigr ve ortalamalarininda 4 olmasi, yoneticilerin degerlendirdikleri
degiskenlere “cok katildiklarin1” gostermektedir. Son olarak, ii¢ ayda bir sorusuna 26
yonetici ve aylik sorusuna ise 33 yoOneticinin katildigi ve ortalamasininda 5 olmast,

yoneticilerin degerlendirdikleri degiskenlere “tam katildiklarin1” ortaya koymaktadir.

Tablo 5.16. Performans Degerlendirme Sikligi- Finansal Boyut
Degiskeninin Iliskisi (Kruskal-Wallis Testi)

Finansal Boyut(F4) Katilim Ortalama
Yapmiyoruz 6 2
Aylik 33 4
Uc ayda bir 26 4
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Tablo 5.16.’nin Devami

Alt1 ayda bir 31 4
Yillik 30 4
Toplam 126

Tablo 5.16.°da anketi cevaplayan yoneticilerin isletme performans
degerlendirme siklig1 ile finansal boyutuna bakis agilar1 arasinda farkliligin nerden
kaynaklandigr arastinlmigtir. Buna gore; yoOneticilerin isletme performans
degerlendirme siklig1 ile finansal boyut degiskeni icerisinde, yapmiyoruz sorusuna 6
yoneticinin katildigi ve ortalamasinin 2 olmasida, yoneticilerin degerlendirdikleri
degiskenlere “az katildiklarin1” gostermektedir. Aylik sorusuna 33 yonetici; iic ayda
bir sorusuna 26 yonetici; altt ayda bir sorusuna 31 yonetici; yillik sorusuna ise 30
yoneticinin katildigr ve ortalamalarininda 4 olmasi, yoneticilerin degerlendirdikleri

degiskenlere “cok katildiklarin1” gostermektedir.

Tablo 5.17. Performans Degerlendirme Sikligi- Verimlilik Boyutu
Degiskeninin Iliskisi(Kruskal-Wallis Testi)

Verimlilik Katihm Ortalama
Boyutu(F4)

Yapmiyoruz 6 2
Aylik 33 4

Uc ayda bir 26 4

Alt1 ayda bir 31 4
Yillik 30 4
Toplam 126

Tablo 5.17.’de anketi cevaplayan yoneticilerin isletme performans
degerlendirme siklig1 ile verimlilik boyutuna bakis acilar1 arasinda farkliligin nerden
kaynaklandigr arastirnllmigtir. Buna gore; yoOneticilerin isletme performans
degerlendirme sikligi ile verimlilik boyutu degiskeni icerisinde, yapmiyoruz
sorusuna 6 yoneticinin katildigt ve ortalamasinin 2 olmasida, yoneticilerin
degerlendirdikleri degiskenlere “az katildiklarin1” gostermektedir. Aylik sorusuna 33
yonetici; ii¢ ayda bir sorusuna 26 yonetici; alt1 ayda bir sorusuna 31 yonetici; yillik
sorusuna ise 30 yoneticinin katildigr ve ortalamalarininda 4 olmasi, yoneticilerin

degerlendirdikleri degiskenlere “cok katildiklarini” gostermektedir.
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5.5. Degiskenler Arasindaki iliskilerin Analizi Sonucunda Ulasilan Bulgular

Bu kisimda, faktor analizi yapilarak bagimsiz degiskenleri boyutlar
seklinde belirlenmesinin ardindan korelasyon analizi uygulamalar ile degiskenler
arasindaki iligkiler incelenecektir. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri daha Once
belirtildigi gibi yedi boyut igerisine alinmistir. Bu boyutlar; Cevresel Boyut, Calisma
Yasami Kalitesi ve Is Giicii Boyutu, Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu, Finansal

Boyut Kontrol Boyutu Rekabet Boyutu ve Verimlilik Boyutu seklindedir.

Iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskinin derecesi(siddeti)
korelasyon ile belirlenir. Korelasyon katsayis1 r sembolii ile gosterilir. Korelasyon

katsayisinin hesaplanmasi asagidaki gibi belirtilmektedir (Akgiil ve Cevik, 2003).
r =0 ise, X ve Y arasinda korelasyon yok,

0,00 < r £0,25 ise ¢ok zayif pozitif korelasyon,

0,26 <r £0,49 ise zayif pozitif korelasyon,

0,50 <1 <0,69 ise orta dereceli pozitif korelasyon,

0,70 <r <£0,89 ise kuvvetli(yiiksek) pozitif korelasyon,

0,90 <r <1 ise ¢cok kuvvetli(cok yiiksek) pozitif korelasyon,

r =1 ise tam pozitif korelasyon var demektir.

Ote yandan, Analiz sonucundaki sig degeri ¢ikan sonucun &nemli olup

olmadigin1 séyler. Ornegin;
Sig degeri 0,05 ten biiyiikse sonug¢ onemli degildir.
Sig degeri 0,05 ten kiigiikse sonu¢ 6nemlidir

Degiskenleri (tablo 5.18.) gruplara(boyutlar) aywrarak yaptigimiz
korelasyon analizinde, veriler arasindaki iligkinin anlamlik diizeyi (p=0,01 veya

0,01) olarak ele alinmistir. Analiz sonras1 tablo 5.19.’da goriildiigii iizere aragtirmada
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bagimsiz degiskenler (boyutlar) arasindaki iliskilerin incelenmesi sonucu asagidaki

bulgulara ulagilmistir.

Tablo 5.18. Degiskenler (faktorler)

Degiskenler(faktorler)

Cevresel Boyut(F1)
Calisma Yasamu Kalitesi ve Is Giicii Boyutu(F2)

Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu(F3)
Finansal Boyut(F4)
Kontrol Boyutu(F5)
Rekabet Boyutu(F6)

Verimlilik Boyutu(F7)

Pearson Correlation degeri r = 0,559 oldugundan, Cevresel boyut(F1) ile

Calisma Yasami Kalitesi ve Iy Giicii Boyutu(F2) arasinda orta dereceli pozitif

korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,559 > 0,05 oldugundan F1 ile F2 arasindaki

korelasyon énemli degildir.

Pearson Correlation degeri r =0,492 oldugundan, F1 ile Kalite ve Miisteri

Memnuniyeti Boyutu(F3) arasinda zayif pozitif korelasyon vardir. Ayrica,

Sig = 0,492 > 0,05 oldugundan F1 ile F3 arasindaki korelasyon 6nemli degildir.

Pearson Correlation degeri r=0,647 oldugundan, F1 ile Finansal

Boyut(F4) arasinda orta dereceli pozitif korelasyon vardir. Ayrica,

Sig = 0,647 > 0,05 oldugundan F1 ile F4 arasindaki korelasyon énemli degildir.

Pearson Correlation degeri r=0,473 oldugundan, F1 ile Kontrol

Boyutu(F5) arasinda zayif pozitif korelasyon vardir. Ayrica,

Sig = 0,473 > 0,05 oldugundan F1 ile F5 arasindaki korelasyon énemli degildir.

Pearson Correlation degeri r=0,503 oldugundan, F1 ile Rekabet

Boyutu(F6) arasinda orta dereceli pozitif korelasyon vardir. Ayrica,

Sig = 0,503 > 0,05 oldugundan F1 ile F6 arasindaki korelasyon énemli degildir.
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Pearson Correlation degeri r=0,533 oldugundan, F1 ile Verimlilik

Boyutu(F7) arasinda orta dereceli pozitif korelasyon vardir. Ayrica,

Sig = 0,533 > 0,05 oldugundan F1 ile F7 arasindaki korelasyon énemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,501 oldugundan, F2 ile F3 arasinda orta
dereceli pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,501> 0,05 oldugundan F2 ile F3

arasindaki korelasyon 6nemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,530 oldugundan, F2 ile F4 arasinda orta
dereceli pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,530 > 0,05oldugundan F2 ile F4

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,297 oldugundan, F2 ile F5 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,297 >0,050ldugundan F2 ile F5

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,360 oldugundan, F2 ile F6 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,360 > 0,05 oldugundan F2 ile F6

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,424 oldugundan, F2 ile F7 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,424 > 0,050ldugundan F2 ile F7

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri » =0,521 oldugundan, F3 ile F4 arasinda orta
dereceli pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,521> 0,05 oldugundan F3 ile F4

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,463 oldugundan, F3 ile F5 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig = 0,463 > 0,05 oldugundan F3 ile F5 arasindaki

korelasyon 6nemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,325 oldugundan, F3 ile F6 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig = 0,325 > 0,05 oldugundan F3 ile F6 arasindaki

korelasyon onemli degildir.
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Pearson Correlation degeri r = 0,452 oldugundan, F3 ile F7 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,452 > 0,050ldugundan F3 ile F7

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,485 oldugundan, F4 ile F5 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,485>0,050ldugundan F4 ile F5

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,450 oldugundan, F4 ile F6 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,450 > 0,050ldugundan F4 ile F6

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,599 oldugundan, F4 ile F7 arasinda orta
dereceli pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,599 > 0,05 oldugundan F4 ile F7

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,339 oldugundan, F5 ile F6 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig =0,339 > 0,05oldugundan F5 ile F6

arasindaki korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,398 oldugundan, F5 ile F7 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig = 0,398 > 0,05 oldugundan F5 ile F7 arasindaki

korelasyon onemli degildir.

Pearson Correlation degeri r = 0,385 oldugundan, F6 ile F7 arasinda zayif
pozitif korelasyon vardir. Ayrica, Sig = 0,385 > 0,05 oldugundan F6 ile F7 arasindaki

korelasyon 6nemli degildir.
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Tablo 5. 19. Degiskenler( Boyutlar) Arasindaki Iliskiye iliskin Korelasyon Analiz Sonuclari

Cevresel Kontrol ' pokapet | Verimiitik
Degiskenler Boyut Calisma Kalite ve | Finansal Boyutu Boyutu Boyutu

Yasami Miisteri Boyut

Kalitesi ve | Memnuniy

Is Giicii eti Boyutu

Boyutu
Cevresel Boyut 1| ssoem | 2| eare | 4730 | S0 | 5330
Calisma Yasami Kalitesi ve Is Giicii 559(++) 1 501(%%) 530(%%) 2970+%) | ,360(+%) A24(x%)
Boyutu
Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu 492(+%) 501(+%) 1 ,521 (%) A630%) | ,325(+%) AS2(%)
Finansal Boyut ,647(**) ’530(**) ’521(**) 1 ,485(**) ’450(**) ’599(**)
eneiBoyEs Aneen | 2970 | 463 | 4850 1] 339+ 395(*%)
Rekabet Boyutu 503(+%) 360(%) 325(+F) A50(+%) ,339() 1 ,385(%%)
Verimlilik Boyutu 533(+%) A24(%%) A52(%%) ,398(%) 398¢k%) | ,385(%%) 1

*% (0,01 anlamlihik diizeyine gore (2-yonlii)
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5.6. Bulgulara Iliskin Sonuclar

Elde edilen bulgular kapsaminda yapilanacak olan bu degerlendirme tezin

onemli bir boliimiinii olusturacaktir. Yapilan arastirma sonuglarina gore, seyahat

acentalar1 yOneticilerinin ve acentalarinin Ozellikleri agisindan asagidaki sekilde

siralanabilir;

Arastirma kapsaminda 126 anket formundaki veriler analize tabi
tutulmustur. Bu sayr arastirmanin ana kiitlesinin % 63’iine karsilik
gelmektedir.

Degerlendirme kapsaminda seyahat acentalarinin %14,3’niin 0-3 yil, %
20,6’smnin 4-7 yil, % 26,2°sinin 8-11 yil, %13,5’nin 12-15 yi1l ve %
25,4’niin 16 y1l ve daha uzun siiredir faaliyetlerini siirdiirdiikleri sonucuna
ulasilmastir.

Analiz kapsaminda seyahat acentalarinin performans degerlendirme
islemini; % 26,2’sinin aylik, % 20,6 sinn ii¢ ayda bir, % 24,6’sinin alti
ayda bir, % 23,8’nin yillikk olarak performans degerlendirmeyi
kullanirken, % 4,8’nin performans degerlendirmeyi hi¢ kullanmadig:
belirlenmistir.

Anketin soru formunda yer alan degiskenleri temsil eden ifadeler icin
yapilan giivenilirlik testi sonucunda verilerin kullanilabilir oldugu
gorilmiistiir.

Faktor analizinin uygulanmasi sonucunda; cevresel boyut, ¢alisma
yasamu kalitesi ve is giicii boyutu, kalite ve miisteri memnuniyeti
boyutu, finansal boyut, kontrol boyutu, rekabet boyutu ve verimlilik
boyutu olmak iizere yedi bagimsiz degisken tespit edilmistir. Bu yedi
degisken otuz alt1 adet ifadeyi kapsadigi belirlenmistir.

Faktorlerin olusumu icin uygulanan faktdr analizi sonucunda; ankette
bulunan toplam otuz yedi ifadeden sadece bir tanesi faktor analizi disinda
tutulmustur. Faktor analizi disinda tutulan ifade ise ‘“performans
degerlendirmemizde sermaye verimliligini belirleyici bir faktor olarak

kullanmaktay1z” seklindedir.
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Faktor analizi disinda tutulan “performans degerlendirmemizde sermaye
verimliligini belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz” ifadesine cevap
veren yoneticilerin katilim dercesine gore frekans ve yiizde dagilimi; %
27,0 (34 yonetici) tam katilinnm; % 36,5 (46 yonetici) cok katilirim; %
25,4 (32 yonetici) orta derecede katilirim; % 7,1 (9 yonetici) az katilirim
ve % 4,0 (5 yonetici) hi¢ katilmam seklindedir.

“Cevresel boyut” degiskeni baglaminda seyahat acentalar1 yoneticilerinin
performans degerlendirme ile 1ilgili olarak; rakiplerin analizi,
tedarik¢ilerin  tepkileri, isletme c¢evresinin tepkileri, calisanlarin
sirkiilasyonu, toplumun beklentilerini(halk, kamu kurumlari, ortaklar vb.),
yeni iiriinlerin tasarimi, yeni pazarlarin performansi, orgiitsel yeniliklerin
performans1t ve yeni karar verme tekniklerine iligkin ifadeler yer
almaktadir. Yoneticilerin genel olarak cevresel boyutu igeren ifadelere
katildiklar1 goriilmektedir.

“Calisma yasami kalitesi ve i giicli boyutu” degiskeni kapsaminda;
calisanlarin kararlara katilimi, calisanlarin diisiincelerine deger vermeyi,
calisanlarin fiziksel ¢calisma kosullari, calisanlarin hatalarinin tekrarlama
orani, ¢alisanlarin motivasyonu ve isgiicii verimliligine iligkin ifadeler yer
almaktadir. Bu ifadelerle birlikte yoneticilerin calisanlarina deger
verdigini ve calisanlarin motivasyonunu arttirmak icin gerekli ortamlarin
hazirlandig1 anlagilmastir.

“Kalite ve miisteri memnuniyeti boyutu” degiskeni cercevesinde
yoneticiler; miisteri memnuniyetini, miisteri tatmin diizeyini, Ol¢iimiin
amacini, hizmet kalitesini, miisteri sadakatini ve  siirekli gelisimi
belirleyici birer unsur olarak gérmektedirler.

“Finansal boyut” degiskeni baglaminda yoneticilerin, isletme politikalari
performans Ol¢iim sonuclarina gore olusturulmasinin, yeni sistemleri goz
Oniine alinilmasinin, Olgiim sonuglarinin  birimlere bildirilmesinin,
yatirimin geri doniisiimiinii onemsenmesinin ve pazar payinin belirleyici
bir unsur olarak kullanilmasinin belirleyici birer unsur olacagi yoniinde

diistindiikleri belirlenmistir.
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“Kontrol boyutu” degiskeni kapsaminda yoneticilerin belli bir performans
Olciim sistemine (model) sahip olduklart ve bu sistemi kullandiklari
goriisiindedirler.

“Rekabet boyutu” degiskeni cercevesinde yoneticiler genel olarak; satis
hacmini, karliligi, maliyeti ve rekabet {istiinliiglinli Onemsediklerini
belirtmektedirler. Ayrica yoneticiler rekabet boyutunun onemli bir unsur
oldugu yoniinde birlesmektedirler.

“Verimlilik boyutu” degiskeni icerisinde yoOneticiler; yeni pazarlama
tekniklerini, toplam verimliligi(degerlendirme, maliyet, hedeflere ulasma
v.b.), yeni yonetim yaklasimlarini ve performans 6l¢iimiinde kontroliin
amacin belirleyici birer unsur olarak diisiinmektedirler.

Farklilik olup olmadigini tespit etmek i¢in yapilan analizler sonucunda;
yoneticilerin cinsiyet, egitim, yas, isletme icerisindeki pozisyonlar ile
bagimsiz degiskenlere bakis acilar1 arasinda farkin olmadigi goriilmiistiir.
Farklilik olup olmadigim tespit etmek icin yapilan analizler sonucunda
yoneticilerin, isletme faaliyetlerini stirdiirdiigii yillar ile “kontrol boyutu”
degiskeni arasinda farkin oldugu goriilmiistiir.

Farklilik olup olmadigini tespit etmek i¢in yapilan analizler sonucunda;
yOneticilerin acentanin  performans degerlendirme uygulamalarim
kullanma siklig1 (bagimli degisken) ile “cevresel boyut, calisma yasam
kalitesi ve is giicii boyutu, kalite ve miisteri memnuniyeti boyutu, finansal
boyut ve verimlilik boyutu” degiskenleri arasinda anlamli bir farkin
oldugu anlasilmistir.

Farklilik olup olmadigini tespit etmek i¢in yapilan analizler kapsaminda
ortaya cikan anlamli farkin hangi grup veya gruplardan kaynaklandigim
gorebilmek icin degiskenlere Kruskal-Wallis(Minitab programu ile) testi
uygulanmistir. Uygulanan test sonucunda, degiskenler icerisindeki
gruplar arasinda anlamh farkin, yapmiyoruz, aylik, {i¢ ayda bir, alt1 ayda
bir ve yillik cevaplan ile isletmede yapilan performans degerlendirme

faaliyetlerinin siklig1 arasinda farkl diisiindiikleri belirlenmistir.
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Korelasyon analizi sonucunda ise, degiskenler arasinda zayif pozitif ve
orta dereceli pozitif bir korelasyon iligkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir.
Ayrica biitiin degiskenlerin Sig degeri 0,05’ten biiyiik oldugu igin

kolerasyon sonuclarinin énemli olmadigi anlasilmistir.
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BOLUM VI

SONUC VE ONERILER

Bu boliim, arastirma sonucunda ulasilan bulgulara iligkin yorum, tartisma
ve aragtirmanin sonuglarmi igermektedir. Arastirma sonucglari, performans
degerlendirme literatiiriindeki uygulamalarla iliskilendirilerek sunulmustur. Bunun
yani sira aragtirma bulgulart sayisal analizlerle degerlendirilmistir. Sonu¢ boliimii,

ayni zamanda arastirmanin amagclar1 da dikkate alinarak yazilmstir.

Bu calismanin veri toplama siireci sonucunda yeteri kadar oOrneklem
sayisina ulasilmig, verilere faktor ve korelasyon analizi ile Kruskal-Wallis, Mann
Whitney gibi testler uygulanmigtir. Geri doniisiimii saglanan anket formlarinin
cogunlugu, iilkemizde turizm acisindan biiyiik 6neme sahip, Istanbul, Ankara, izmir
ve Antalya gibi sehirlerden saglanmistir. Bu durum arastirma bulgularinin seyahat

acentalarina iligskin genelleme yapilmasina olanak saglamaktadir.

Performans degerlendirmenin, yoneticilerin belirlemis oldugu amaclara
ulasilip ya da ulasilamadiginin degerlendirilmesi konularinda isletmelere 6nemli
katkilar  sagladigi  belirlenmistir  (Jusoh, 2008). Calismanin  bulgular
degerlendirildiginde, arastirmaya katilan yoneticilerin % 42,1 yiiksek 6grenim
gordiigii anlagilmistir. Ayrica bu yoneticilerin yas guruplan dikkate alindiginda, 35
yas altt gruplarinin performans degerlendirme uygulamalarina daha fazla ©nem
verdikleri goriilmiistiir. Ornegin ankete cevap veren yoneticilerden “Isletmemizde
kullandigimiz belli bir performans 6lciim sistemi (model vb.) vardir” ifadesine %
46,8 (59 yonetici) tam katilirim; % 17,5 (22 yonetici) ¢ok katilinm seklinde
cevaplamalart bu yoneticilerin performans degerlendirme c¢alismalarina 6nem

verdikleri sonucunu ortaya koymaktadir.

Arastirma kapsamindaki, seyahat acentalarinin performans degerlendirme

uygulamalarim1 kullanma sikli§ina gore; 33 isletmenin (%26,2) aylik; 26 isletmenin
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(%20,6) ii¢c ayda bir; 31 isletmenin (%24,6) alt1 ayda bir; 30 isletmenin (%23,8) yillik
olarak performans degerlendirmeyi kullandiklarini 6 isletmenin ise (%4,8)
performans  degerlendirmeyi  hi¢  kullanmadiklar1  belirlenmistir.  Buradan
cikarilabilecek sonug, performans degerlendirme faaliyetlerini sadece 6 isletmenin
kullanmamasina ragmen, diger 120 isletmenin performans degerlendirmeyi
kullaniyor olmasi, iilkemizde seyahat acentalarinin performans degerlendirme

caligmalarini yaptiklarina iliskin genelleme yapmamiza engel teskil etmeyecektir.

Arastirma kapsaminda seyahat acentalar1 isletmelerin “ne kadar siiredir
faaliyette bulundugu calisma siireleri” analiz edildiginde; 18 isletmenin (%14,3) 0-3
yil; 26 isletmenin (%20,6) 4-7 yil; 33 isletmenin (%26,2) 8-11 yil; 17 isletmenin
(%13,5) 12-15 yil; 32 isletmenin (%?23,8) ise 16 yil ve daha uzun siiredir mevcut
faaliyetlerini siirdiirdiiklerini belirtmislerdir. Yukarida ifade edildigi iizere seyahat
acentalarinin performans degerlendirme ¢aligsmalarini yapma oranlart ile isletmelerin
faaliyetlerini  siirdiirdiikleri yillar arasinda dogru bir orantinin oldugunu
gostermektedir. Ayrica yapilan farklillk analizleri sonucunda yoneticilerin
cinsiyetlerinin, yaslarinin, egitim durumlarinin, isletmedeki pozisyonlarinin ve
isletmenin faaliyette bulundugu yillar itibariyle bagimsiz degiskenlere bakis
acilarinda farklilik olusturmadigi da anlasilmistir. Bu durum yoneticilerinin

performans degerlendirme caligmalarina onem verdiklerini gostermektedir.

Aragtirma  sonucunda elde edilen bulgulara gore performans
degerlendirmeyi belirleyen ve faktor gruplarimi olusturan; Cevresel Boyut, Calisma
Yasami Kalitesi ve Is Giicii Boyutu, Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu, Finansal
Boyut Kontrol Boyutu Rekabet Boyutu ve Verimlilik Boyutunu olusturan

degiskenlerin her biri i¢in ayr1 ayr1 analizler yapilmistir.

Sink ve Tuttle (1989)’in performans degerlendirme calismalar1 icerisinde
Sink ve Tuttle modeli olarak ifade ettikleri bir model gelistirmislerdir. Bu model
icerisinde 6nemli yedi boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar; etkililik, etkenlik, kalite,
verimlilik, calisma yasaminin kalitesi, yenilik ve karliliktir (Tangen, 2004). Bu

calisma kapsaminda ortaya konulan Cevresel Boyut, Calisma Yasami Kalitesi ve Iy
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Giicii Boyutu, Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu, Finansal Boyut, Kontrol
Boyutu, Rekabet Boyutu ve Verimlilik Boyutu, Sink ve Tuttle (1989)’in gelistirmis
olduklar1 modelin boyutlar ile benzerlik gostermektedir. Ayrica Sink ve Tuttle
(1989) modeli icerindeki boyutlara ek olarak bu arastirmada; kontrol boyutu, rekabet

boyutu ve cevresel boyut olmak iizere ii¢ fakli boyut ortaya konulmustur.

Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu, kalite, dar anlamda miisterilerin
beklentilerine cevap verme sekli olarak ifade edilebilir. Isletmeler, miisteri
beklentilerini devamli gdz 6niinde bulundurmali ve miisteriler tarafindan belirlenen
kaliteyi tiim faaliyetlerde uygulamaya ©Ozen goOstermelidirler. Bununla birlikte
kalitenin hizmet sektoriinde uygulanmasi kolay degildir. Ciinkii hizmet sektoriiniin
kendine has birtakim ozelliklere sahiptir. Bu kapsamda seyahat acentalar1 da bir
hizmet isletmesi oldugu icin yoneticilerin bu boyuta ¢ok Onem vermesi
gerekmektedir. Hizmet isletmelerinde kalite uygulamalarinda basar1 saglayabilmeleri
icin, satig oncesinde, siirecinde ve sonrasinda miisteri beklentileri ortaya konulmali
ve miisteri beklentileri dogrultusunda degisen talepleri degerlendirmelidirler. Bu
beklentilerin ve isteklerin belirlenebilmesi i¢in yoneticilerin siirekli pazar
arastirmalar1 yapmalar1 ve calisan ile miisteri arasindaki koordinasyonu saglamak
icinde gerekli faaliyetleri diizenlemeleri gerekmektedir (Pirnar, 2002). Arastirma
kapsaminda Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu degerlendirildiginde, seyahat
acentalar1 yoneticilerinin bu boyuta ¢ok 6nem verdikleri ve bu boyutun isletme
performans degerlendirme faaliyetlerinde goz 6niine aldiklar belirlenmistir. Ornegin,
“Performans degerlendirmemizde miisteri memnuniyetini 6nemsemekteyiz”
ifadesine 112 yonetici tam ve c¢ok katilirken (% 88,9) sadece 3 yonetici hig
katilmadigim (% 2,4) belirtmislerdir. Bu dogrultuda seyahat acentalari
yoneticilerinin, performans degerlendirmede kalite ve miisteri memnuniyeti

boyutunu basariyla gerceklestirdigi ifade edilebilir.

Cevresel Boyut, isletmelerin yeni pazarlara girmek, yeni Orgiitlenme
bicimlerine olusturmak, yeni hizmet dagitim yontemlerini sunmak, hizmeti daha hizli
gerceklestirmek, yeni {iriin ve hizmetleri cok cabuk kabul ettirmek amaciyla siirekli

degerlendirme faaliyetlerinde bulunmalar1 gerekmektedir (Besler, 2004). Ayrica
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yoneticiler isletmelerin basarisi i¢in genis kapsamli degerlendirme faaliyetlerinde de
bulunmalidirlar. Yoneticiler, isletmenin varligini siirdiirebilmek ve isletmeyi
gelecege tasiyabilmek istiyorlarsa c¢evresel boyuta gereken Onemin verilmesi
gerekmektedir. Bu kapsamda arastirmaya konu olan seyahat acentalar
yoneticilerinin Cevresel Boyut’a gereken degeri verdigi ve bu boyutu énemsedikleri
goriillmektedir. Arastirmaya katilan yoneticilerin performans degerlendirme
caligmalarinda bu boyuta iligkin ©One siiriilen goriislere olumlu bakildig
anlagilmaktadir. Ornegin, “Performans degerlendirmemizde toplumun beklentilerini
(halk, kamu kurumlari, ortaklar vb.) belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz”
ifadesine 81 yonetici tam ve c¢ok katilirken, sadece 7 yonetici hi¢ katilmadigini
belirtmislerdir. Her ne kadar bazi yoneticilerin toplumun beklentilerini belirleyici bir
faktor olarak gormediklerini ifade etmis olsalar bile genel olarak cogunlugunun

onemsedikleri goriilmektedir.

Calisma Yasanu Kalitesi ve Iy Giicii Boyutu; bir isletmenin yapmus oldugu
faaliyetlerde basarili olabilmesi i¢in isletmedeki calisanlarinin is tatminlerinin siirekli
olarak uygun bir seviyede tutmalarina 6zen gostermelidirler. Buna ek olarak,
calisanlar ile iist yonetim arasinda etkili bir iletisimin saglanmasina da firsat
verilmelidirler. Bu cercevede yoneticiler isletme basarisina etki edebilmek igin,
calisanlarin tatmini ile isletme amaclarini biitiinlestirmeli, isletme performansini
beklenen seviyeye ulastirmalidirlar. Bu arastirma kapsaminda, Calisma Yasami
Kalitesi ve Iy Giicii Boyutu icerisindeki ifadelere seyahat acentalar1 yoneticilerinin
katilim oraninin yiiksek olmasi, bu boyuta 6nem ve deger verdikleri sonucunu ortaya

koymaktadir.

Finansal Performans Boyutu; isletmeler mevcut bilgi kaynaginin ¢ogunu
finansal bilgilerden saglamaktadirlar (Brown ve Laverick, 1994). Finansal
performans, isletmenin etkinlikleri sonucunda mali ve parasal durumlarda meydana
gelen gelismeler hakkindaki bilgileri iceren diizenli bir sistem biitiiniidiir. isletmenin
finansal performans: hakkindaki bilgiler, bugiin ve gelecege iliskin isletme
kararlarinin alinmasinda isletmeye faydalar saglamaktadir (Avci, 2005). Calisma

kapsaminda Finansal Performans Boyutuyla ilgili olarak yoneticilerin isletme
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politikalarin1 olusturma, 6l¢iim sonuclarinin birimlere bildirme, yatirimin geri doniis
oranini belirleme, pazar paymi ortaya koyma ve yeni sistemlerin kullanilmasina
iliskin ifadelere katilmalari, bu boyuta 6nem verdiklerini gostermektedir. Nitekim bu

ifadelere cevap veren yoneticilerin katilim oranmi yiiksek oldugu belirlenmistir.

Rekabet Boyutu; bir isletme sahip oldugu rekabet avantaji o isletmeye ait
bir performans gostergesi olarak nitelendirilebilir. Rekabet avantaji, genel olarak
isletmenin diger isletmeye olan {istiinliikleri olarak tanimlanabilmektedir. Bu
dogrultuda, bir isletme ne kadar iyi bir rekabet avantajina sahip ise, o isletmenin
performans derecesi o kadar yiiksektir. Ote yandan, isletmeler bir isletmeyle nasil
rekabet edecegini, hedeflerinin neler olmasi1 gerektigini ve bu hedefleri
gerceklestirmek icin hangi politikalarin izlenmesi gerektigi konularda da genel bir
formiil gelistirmelidirler (Porter, 2000). Bu formiil genel olarak isletmelerin
kullanabilecegi performans degerlendirme islevleri seklinde olabilir. Bu formiil ile
isletmenin belirlemis oldugu hedeflere ulasip ulasmadigin1 kontrol edilebilir.
Aragtirma cercevesinde Rekabet Boyutu ile ilgili olarak bir degerlendirme
yapildiginda; seyahat acentalart yoneticilerinin  performans degerlendirme
caligmalarinda rekabet boyutuna 6nem verdikleri anlagilmistir. Ornegin, “Performans
degerlendirmemizde rekabet iistiinliigiinii onemsemekteyiz” ifadesine yoneticiler den

96’s1 tam ve ¢ok katilirken sadece 6 yonetici hi¢ katilmadigini ifade etmislerdir.

Kontrol Boyutu; kontrol genel olarak olmasi gerekenle olanin
karsilastirilmasi, aradaki olumsuz farklarin belirlenerek diizeltici tedbirlerin
alinmasinin siireci olarak ifade edilmektedir (Mucuk, 2001). Daha agik bir ifade ile
kontrol isletmenin belirlemis oldugu hedeflere ne olciide ulasildigini ve ortaya ¢ikan
sapmalarin nereden kaynaklandigimi tespit etmek amaciyla yapilan faaliyetlerdir
(Kogel, 2003). isletmelerin siirdiirdiigii faaliyetlerde gostermis oldugu performans
gostergeleri ¢cok onem tagimaktadir. Bu performans gostergelerinin ne seviyede
oldugunu da isletmeler kontrol faktoriiyle elde edebilirler. Arastirma kapsaminda
Kontrol Boyutu ile ilgili olarak bir degerlendirme yapildiginda; seyahat acentalari
yoneticilerinin performans degerlendirme uygulamalarinda kontrol boyutuna onem

verdikleri anlasilmistir.  Arastirmaya katilan  yoneticilerin;  “Isletmemizde
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kullandigimiz belli bir performans 6l¢iim sistemi (model vb.) vardir” ifadesine 81
yonetici tam ve cok katilinm seklinde cevap verirken sadece 10 yoneticinin hig

katilmadig goriilmektedir.

Verimlilik Boyutu; isletmelerin iiretim ya da hizmet sistemi icin {irettigi
cikti ile bu ciktiyr ortaya koymak icin kullanilan girdi arasindaki iligkidir. Daha acik
bir ifade ile, ¢esitli mal ve hizmetlerin iiretimini (emek, sermaye, malzeme, bilgi v.b)
etkin bir sekilde kullanilmasidir (Oral, 2005). Ote yandan verimlilik, sadece
isletmenin {iretim unsurlar igerisinde diisiiniilmemelidir. Ciinkii verimlilik,
calisanlarla, yeni yonetim anlayisi ve cevresel duyarlilik gibi bir ¢ok konuyla
yakindan iligki icerisindedir (Avci, 2005). Arastirma kapsaminda, seyahat acentalari
yoneticilerin Verimlilik Boyutu’na kas1 goriisleri dikkate alindiginda, genel olarak
yoneticilerin bu boyutu ©nemsedikleri belirlenmistir. Ornegin, “Performans
degerlendirmemizde yeni yOnetim yaklasimlarimi belirleyici bir faktdr olarak
kullanmaktay1z” ifadesine 87 yonetici tam ve cok katilirken sadece 6 yonetici hic
katilmam seklinde ifade etmislerdir. Ayrica verimlilik boyutu icerisindeki diger

ifadelere de katilimin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Yukarida ifade edilen bu boyutlarin performans degerlendirme
caligmalarinda basariya ulagabilmesi icin (Saad, 2001);
¢ Bu boyutlar performans degerlendirme siirecinde kullanilmalidir.
® Degerlendirme siirecinde her bir boyut icin degerlendirme agirligin
belirlemek gereklidir.

Isletmelerin performans degerlendirme uygulamalarinda sadece bu
boyutlart kullanmakla yetinmeyip ayni zamanda her bir boyutunun agirligina
(degerine) da 6nem vermesinde yarar vardir.

Bu arastirmanin amaclar1 dikkate alindiginda ulasilan temel sonuglar
asagidaki sekilde 6zetlenebilir;

e Tirkiye’deki seyahat acentalarinda (A grubu) performans degerlendirme

calismalar1 yapilmaktadir.
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Performans degerlendirme calismalarinda Cevresel Boyut, Calisma Yasami
Kalitesi ve Is Giicii Boyutu, Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu,
Finansal Boyut, Kontrol Boyutu, Rekabet Boyutu ve Verimlilik Boyutlarini
kullandiklar ortaya ¢ikmistir.

Performans degerlendirme c¢alismalarinin ve bu c¢alismalari uygulayan

isletmelere 6nemli derecede katkilarin saglandig1 anlasilmistir.

Bu katkilarin genel olarak yukarida ifade edilen her bir boyutun basarili bir
sekilde gerceklestirilmesi durumunda olacaktir.

e Sonu¢ olarak bu c¢alisma, seyahat acentalari yoneticilerinin performans
degerlendirme calismalarim1 biiyiik o©l¢iide basariyla gerceklestirdiklerini

ortaya koymustur.

Bu calisma iilkemizdeki A gurubu seyahat acentalarinda performans
degerlendirme konusunda yapilan ilk caligmadir. Dolayisiyla bu calisma performans
degerlendirme ile isletme performansi arasindaki iligskinin incelenmesi agisindan ¢ok
Oonem tasgimaktadir. Genel bir degerlendirme yapildiginda, performans
degerlendirme, isletmelerin basarisint Olgme, rekabet analizini gelistirme ve
isletmenin varliginin siirdiirebilmede onemli katkilar saglayan bir sistemdir. Bununla
birlikte yliksek rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdiiren seyahat acentalarinda

performans degerlendirme calismalarin siirekli olarak uygulamalar1 gerekmektedir.

Calismanin sonucunda ulasilan sonuglar kapsaminda bazi Onerilerde
bulunabiliriz. Calismanin Onerileri sektdre yonelik Oneriler ve ileride bu konuda

yapilacak arastirmalara yonelik oneriler olmak {izere iki baslik altinda sunulmustur.

Sektire Yonelik Oneriler: Bu calismanin sektore yonelik onerileri su

sekilde siralanabilir:

e Calisma sonucunda Cevresel Boyut, Calisma Yasami Kalitesi ve Is
Giicii Boyutu, Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Boyutu, Finansal Boyut, Kontrol
Boyutu, Rekabet Boyutu ve Verimlilik Boyutlarimin isletmelerin performans
degerlendirme ¢aligsmalar1 6nemli birer faktor oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu cercevede,

seyahat acentalar1 yoneticilerin performans degerlendirme c¢alismalarinda bu
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boyutlara ©nem vermeleri ve bu boyutlarin gelistirilebilmelerine olanak

saglamalidirlar.

e Seyahat acentalarinin ihtiya¢ duyduklart bilgileri elde etmede ve gerekli
olan tiim faaliyetlere ulagsmalarinda diger hizmet isletmeleri ile karsilikli iliskilerde
bulunmalar etkili olabilecektir. Fakat bu iliskiler her iki taraf arasinda objektif,

dogru ve farkli amaclar tastmamalidir.

e Seyahat acentalar1 yoneticileri, performans degerlendirme c¢aligsmalari
benimsenmeli ve isletmeler i¢in uygun degerlendirme modellerini kullanmalidirlar.
Ornegin isletme stratejilerini kontrol siirecinde Dengeli Olgiim Karti (DOK) gibi
stratejik kontrol araclarimi kullanabilirler. Bu araclarla isletme faaliyetlerini diizenli

olarak degerlendirebilirler.

® Yoneticilerin isletmelerine ait bilgilerini gizlilik gerekcesi ile
arastirmacilara vermek istememektedirler. Dolayisiyla bu durum arastirmacilarin veri
toplamakta giicliikk cekmesine ve arastirmalarin belirli kisitlar dahilinde olmasina yol

acmaktadir. Bu nedenle yoneticiler bu konularda daha duyarli davranmalidirlar.

Performans Degerlendirme Konusunda Yapilacak Arastirmalara Yonelik
Oneriler: Performans degerlendirme uygulamalarini konu alan arastirmalara yonelik

oneriler su sekilde siralanabilir:

¢ Performans degerlendirmede kullanilan boyutlarin isletmeye saglamis oldugu
katkilarin belirlenmesi,

e Seyahat acentalarinda kullanilan performans degerlendirme uygulamalarinda
karsilasilan sorunlar,

e Seyahat acentalarinda performans degerlendirme uygulamalarini kullanan
isletmelerle kullanmayan isletmelerin karsilastirilmast,

e Seyahat acentalarmin performans degerlendirme uygulamalar i¢in ne kadar
kaynak ve zaman ayirdiklarinin belirlenmesi ve bunun isletme performansina

etkileri.
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EKLER
EK 1: Anket Formu

TURKIYE’DEKi SEYAHAT ACENTALARININ PERFORMANS
DEGERLENDIRMELERINE iLiSKiN ANKET FORMU

Sayin Yonetici,

Bu c¢alismanin amaci, Tiirkiye’deki Seyahat Acentalarinin performans degerlendirme caligsmalari
hakkinda bilgi sahibi olmaktir. Sizden, hi¢cbir sekilde isletmenize ait finansal ya da oOzel bilgi
vermeniz istenmemektedir. Yalnizca konuya iligkin goriisleriniz sorulmaktadir. Yapacaginiz katki
yalnizca akademik arastirmalar icin kullanilacaktir. Baska bir amag¢ icin kesinlikle
kullanilmayacaktir. {lginiz ve yardiminiz icin simdiden tesekkiir eder, iyi caligmalar dileriz.

Aras. Gor. Muammer MESCI
D.U. Akc¢akoca Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu
Tel: 0380 611 29 99/141, m_mesci@hotmail.com
Birinci Boliim
Asagida acenta yoneticilerinin performans ol¢limii ile ilgili goriislerini belirlemeye yonelik ifadeler
yer almaktadir.
Liitfen bu ifadelere ne oOlciide katildiginizi(ifadelerin karsisina X isareti koyarak) belirtiniz.
Secenekler tam kattlirimdan hi¢c katilmamaya kadar uzanmaktadir.

%}
ElZ|2:|5|5
s|=2[8E|[F|E
IR E|S Q
; Elx|ss (™|
IFADELER ElSIS| 3| E

1 |Isletmemizde kullandigimiz belli bir performans 6l¢iim sistemi (model vb.) vardir.

2 | Isletmemizde belli bir performans 6l¢iim sistemi (model vb.) diizenli olarak kullanilmaktadir.

3 | Performans dl¢iimiinde asil amacimiz kontroldiir.

4 | Performans ol¢iimiinde asil amacimiz gelisimdir.

5 | Performans 6l¢iim sonuglari birimlere bildirilmektedir.

6 |Isletme politikalari performans 6lciim sonuglarina gére yeniden sekillendirilmektedir.

7 | Performans degerlendirmemizde maliyeti belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

8 [Performans degerlendirmemizde karlilifi 6nemsemekteyiz.

9 | Performans degerlendirmemizde satis hacmini belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

10 | Performans degerlendirmemizde pazar payini belirleyici bir faktor olarak kullanmaktay1z.

11 | Performans degerlendirmemizde yatirimin geri doniisiinii 6nemsemekteyiz.

12 | Performans degerlendirmemizde hizmet kalitesini belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

13 | Performans degerlendirmemizde miisteri sadakatini 6nemsemekteyiz.

14 | Performans degerlendirmemizde rekabet iistiinliigiinii Snemsemekteyiz.

15 | Performans degerlendirmemizde siirekli gelisimi belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayi1z.

16 | Performans degerlendirmemizde miisteri tatmin diizeyini 6nemsemekteyiz.

17 | Performans degerlendirmemizde miisteri memnuniyetini onemsemekteyiz.
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18 | Performans degerlendirmemizde galisan sirkiilasyonunu belirleyici bir faktor olarak

kullanmaktayiz.
19 | Performans degerlendirmemizde galisanlarin motivasyonunu belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

20 | Performans degerlendirmemizde ¢alisanlarin hatalar1 tekrarini 6nemsemekteyiz.

21 | Performans degerlendirmemizde ¢alisanlarin kararlara katilimini belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

22 | Performans degerlendirmemizde calisanlarin fiziksel calisma kosullarin1 6nemsemekteyiz.

23 | Performans degerlendirmemizde calisanlarin diisiincelerine deger vermeyi belirleyici bir
faktor olarak kullanmaktayiz.

24 | Performans degerlendirmemizde yeni pazarlarin performansini belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

25 | Performans degerlendirmemizde orgiitsel yeniliklerin performansini onemsemekteyiz.

26 | Performans degerlendirmemizde yeni bir iiriin tasarimini belirleyici bir faktdr olarak
kullanmaktayiz.

27 | Performans degerlendirmemizde yeni pazarlama tekniklerini 6Gnemsemekteyiz.

28 | Performans degerlendirmemizde yeni yonetim yaklasimlarimi belirleyici bir faktdr olarak
kullanmaktayiz.

29 | Performans degerlendirmemizde toplam verimliligi(degerlendirme, maliyet, hedeflere ulagsma
v.b.) belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

30 | Performans degerlendirmemizde isgiicii verimliligini dnemsemekteyiz.

31 | Performans degerlendirmemizde sermaye verimliligini belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

32 | Performans degerlendirmemizde yeni karar verme tekniklerini 6nemsemekteyiz.

33 | Performans degerlendirmemizde yeni sistemlerin kullanilmasini belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

34 | Performans degerlendirmemizde toplumun beklentilerini (halk, kamu kurumlari, ortaklar vb.)
belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

35 | Performans degerlendirmemizde isletme ¢evresinin tepkilerini belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz.

36 | Performans degerlendirmemizde tedarikgilerin tepkilerini dnemsemekteyiz.

37 | Performans degerlendirmemizde rakip analizini belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz.

ikinci Boliim

Liitfen asagidaki her soru i¢in verilen cevap seceneklerinden sizce en uygun olanini isaretleyiniz.

1- Cinsiyetiniz.

() Bayan () Bay
2- Yasimiz agagida belirtilen yas gruplarinin hangisinde yer alir?
()18-24 ()25-34 ()35-44 ()45-54 ()55-64 () 65 ve iizeri
3- Ogrenim durumunuz.
() Ilkokul ( ) Orta Okul ( ) Lise ( ) On Lisans(Universite)
( ) Lisans(Universite) ( ) Lisansiistii

4- Isletmedeki goreviniz.
() Genel Miidiir () Genel Miidiir Yardimcisi ()Diger ....oovvvviiiiiiinn..
(Liitfen belirtiniz.)
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5- Isletmeniz kag yildir faaliyettedir?
() 0-3 yil arast () 4-7 y1l aras1 () 8-11 yil aras1 | () 12-15 y1l aras1 | () 15 yil ve tizeri

6- Acentanin performans degerlendirmesini ne siklikla yapiyorsunuz?
( ) Yapmuyoruz () Aylk ( )iigaydabir | ( )altaydabir | () Yillik

Arastirma sonucu hakkinda bilgi sahibi olmak istiyorsaniz liitfen e-posta adresinizi
yazimiz.
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EK 2: ARASTIRMA KAPSAMINA ALINAN SEYAHAT ACENTALARININ LiSTESI

SIRA

SEYAHAT ACENTASI UNVANI

SIRA

SEYAHAT ACENTASI UNVANI

Y Y O N N I N T O T e R O T N N N N N N N N e e i el e T S
FPON "3 0x U0 U0REION—ROS0R®RARNPEIRN~SOXITULERON—~S0RINUN AL —O

A CLASS

A.G.T. TURIZM

A.S.H. TRAVEL AGENCY
ACME TURIZM

ACTIVE TURIZM

ADAY TURIZM

AGM ANKARA GEZi MERKEZI TURIZM

AIR TOUR TURIZM
AKAY TURIZM

AL ANSAR TURIZM
ALBA TURIZM
ALBAKER TURIZM
ALDO TURIZM
ALFLAG TURIZM
ALIBABA TURIZM
ALKOR TURIZM
ALOHA TURIZM
ALSEK TURIZM
ANADOL TURIZM
ANTALYA TRANSPORT TURIZM
AQUASUN TURIZM
ARINNA TURIZM
ARTUR

ASALYA TURIZM
ASHAB TURIZM
ASILTUR TURIZM
AVRASYA TURIZM
AYVALIK

BAB TURIZM
BARTER TOUR INTERNATIONAL
BATUMLU TURIZM
BAWAB TURIZM
BEDSONLINE TURIZM
BEN TUR TURIZM
BERAT TURIZM
BERCAN TURIZM
BEREKET TURIZM
BEYNAR TURIZM
BIRCE TURIZM
BONTRIP

BREMER TURIZM
BREZO TURIZM
BRONCE TURIZM
BUSRA TURIZM
CAMINO TURIZM
CARAT TURIZM
CASIO TURIZM

CATT TOUR
CENTRAL TRAVEL
CITRUS TURIZM
CORENDON TOURISTIK TURIZM
COSMOPOLITAN TURIZM
CAGRI TURIZM
CICEK TURIZM

111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164

KARAKARTAL TURIZM
KARAVAN TURIZM
KARNAK TURIZM
KAVERO TURIZM
KAYI TUR TURIZM
KEMER TURIZM
KESIT TURIZM
KIBLETEYN TURIZM
KOKPIT

KOP-TUR TURIZM

LA LUZ TOUR TURIZM
LA VIE TURIZM
LEMAR TURIZM
LITORAL TURiZM ISLETMELERI
M.T.I. TURIZM
MAGISTER TURIZM
MANAGER TURIZM
MARVEL TUR TURIZM
MASTUR TURIZM
ME-GA TURIZM
MEN-TUR TURIZM
MEPTUR TURIZM
MERCAN TURIZM
MERIDIAN TUR TURiZM
MINA TURIZM
MOBELLA TURIZM
N.Y.S.A. TURIZM
NATIONAL TUR
NAVIGATOUR
NEMEDY A TURIZM
NEON TURIZM

NEW HORIZON
NEYZEN TURIZM
NOVUM TURIZM
NURADOGRU TURIZM
OCCASION TURIZM
ODEON TURIiZM
OMAR'S TURIZM
ORANMED TURIZM
ORION TUR TURIZM
OSMANLI TURIZM
OGER TRAVEL & SERVICES
OZMERVE TURIZM
P.E. TUR TURIZM
P.T.A. TURIZM
PAMFILYA TURIZM
PAROLA TURIZM
PEGATUR

PENINSULA TURIZM
PLAZA TURIZM
POLENTE TURIZM
POSTALLI TURIZM
RAJA TURIZM

RAM TUR
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55  CUBUKCU TURIZM 165 RETUR

56 D.M.T.-CM.T. 166 RECEPTIVE TOURS TURIZM

57  DANUNA TURIZM 167 REFTUR TURIZM

58  DE-HA TURIZM 168 REMEL TURIZM

59  DEKON TURIZM 169 RIiVIERA TURIZM

60 DETUR TURIZM 170  SALIH TUR

61 DIANA TURIZM 171  SATI TOURS

62 DORAK TURiZM VE SEYAHAT ORG. 172 SCANWAY TURIZM

63  EBRAR TURIZM 173 SEMERSAH TURIZM

64  EFOR TURIZM 174  SENABIL TURIZM

65  ELCI TUR TURIZM 175  SEPTAS TURIZM

66  ELSENAL TRAVEL 176  SETUR TURIZM

67 EMAN TURIZM 177  SEVENTUR TURIZM

68  EMINLER TURIZM 178  SIBA TOUR

69  EMIR TURIZM 179  SILA TURIZM

70  ENDA TOUR TURIZM 180  SIMGE TURIZM

71  ENDER TURIZM 181  SPUTNIK TURIZM

72 ENERJi TURIZM 182  STG INTERNATIONAL

73 ERAY 183 STIMPOL TURIZM

74  ERBE TURIZM 184  SUNSPOT

75  ERGUVAN TURIZM 185 SUNTIMES TOUR

76  EUROMARMARA TURIZM 186  SUN-TUR TURIZM

77  EVELINA TOURS 187 SUNYY TURIZM

78  FRAM TOURS 188 SYNERGY TURIZM

79  GEMINI 189 T.T.A. TURIZM

80  GILAN TURIZM 190 TAN TUR

81 GMG TOUR 191 TARHAN KOYUM TURIZM

82  GTI TURIZM 192 TEKSER TURIZM

83  HASMET TURIZM 193  TEMPORA TURIiZM

84  HATIPOGLU TURIZM 194  TEN TOUR TURIZM

85  HEDEF TURiZM 195 TEZ TURIZM

86  HEYSEM TURIZM 196  TIGRIS TURIZM

87  HILAL TURiZM 197  TIME SERVICES TURIZM

88  HIPER TURIZM 198  TOP-KON TURIZM

89  HIZMET TURIZM 199 TOPRAK TURIZM

90  HMS HOLIDAY MARKET SERVICE TUR. 200 TOUR ON TIME

91  HOTELBEDS TURIZM 201 TOURAMA TURIZM

92 IT.S. TURIZM 202 TRAVELBAG TURIZM

93  IDEE TURIZM 203 TREK TURIZM

94  {KLIM TURIZM 204 TUR CENTER TURiZM

95  IKRAM TURIZM 205 TURABI TURIZM

96  ILKE TUR TURIZM VE 206 TUR-CO TURIZM

97  IMPRESS TURIZM 207 TURELA

98  INFORMASYON TURIiZM 208 TURTESS TURIZM

99  INSIEME TURIZM 209 ULUSOY TURIZM
UNITED TRAVEL SERVICES

100 INTERHOL SERVICES 210 TURIZM

101 INTERMED TURIZM 211 UNIVERSAL TURIZM

102 INTERNATIONAL PACHA TOURS 212 UZMAN TURIZM

103 INTRA ULUSLAR ARASI 213 USKUDAR TURIZM

104  iSPA TURIZM 214 VAN DER ZEE

105 iZMIiR BST TURIZM 215 VASCO TURIZM

106  iZMIiR TURIZM 216 VIP TURIZM

107 JETEL TURIZM 217  VISITUR

108  JULIAN TOURS TURiZM 218 WORLDWIDE SERVICES TURIZM

109 JUBILE TURIZM 219  YESIL DALYAN TURIiZM

110

KACKAR TURIZM

220

YOL TUR
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